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LAazER

“Bebida ¢é agua

Comida é pasto

Vocé tem sede de qué?

Vocé tem fome de qué?

A gente ndo gquer sé comida

A gente quer comida, diversdo e arte”

Arnaldo Antunes, Marcelo Fromer
e Sérgio Brito

“Tao radicais tém sido as metamorfoses do trabalho, que alguns chegam
ao exagero de prever drasticamente o fim do trabatho, quer dizer, a
emergéncia de uma sociedade que ja nao precise de trabaihadores.”

“Ao mesmo tempo, nos Estados Unidos presenciamos o encolhimento do
tempo livre e a proliferacdo do trabalho em tempo parcial (ligada a
flexibilizagdo do mercado de trabalho).”

Rubens Ricupero

"Os grandes criativos tém a capacidade de se concentrar e dedicam
grande parte de seu tempo a introspecgdo, ao amor, ao convivio e ao
lazer.”

Domenico De Mas/

(Socidlogo Italiano e autor dos fivros A EMO;JZI' O £ A REGRA, DESENVOLVIMENTO SEM
TRABALHO e o OCIO CRIATIVO)
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1 PREFACIO

Apés a Revolugdo Industrial, a relagio do homem com o tempo de
trabalho tem sofrido muitas mudangas. Com a concepglio moderna de tempo
livre, a mistica do trabalho vai se perdendo, havendo a valorizacdio das
atividades de lazer.

E. por menos concilidveis que possam parecer as conclusdes sobre a
relagdo do homem com seu tempo livre, 0 segmento lazer/entretenimento ~

ou melhor: a indlstria do TEMPO LIVRE - vem crescendo muito em todo o
mundo.,

No Brasil, principalmente nos Gltimos anos, houve um "boom” desses
tipos de empreendimentos, chamando a atengéio de empresdrios, politicos e
profissionais da drea.

Atuadlmente, o consumo recreativo é um elemento indispensdvel e em
crescimento enire as tendéncias de consumo da sociedade contempordnea.

Entretanto, os destinos turisticos estdo competindo com espagos ndo
necessariamente turisticos que querem se aproveitar da aparicdo das novas
tendéncias de consumo da demanda e de oportunidades de exploragtio da
oferta.

Nesse contexto, ¢ indubitdvel que administrar o negécio
entretenimento ndo €é uma empreitade trivial, especialmente se
identificarmos como concorrente tudo que o consumidor desse servico faz
em seu TEMPO LIVRE: TV, Internet, cinema, esporte, etc.

Se considerarmos ainda a crise econdmica pela qual passou o pais nos
dltimos anos, € fécil prever que esse mercado (particularmente suscetivel &
retragdo econmica) vem enfrentando sérias dificuldades.
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1.1 Escopo do Trabalho

Esse trabalho propiciard uma imerstio nesta problemdtica ao andlisar o
que vem acontecendo com a Divisdo de Parques "Indoor" de um Grupo de
Entretenimento nacional e apresentar alguns caminhos para contornar esses
problemas.

Antes, porém, serd discutido o conceito de lazer, o ciclo de vida de
produtos, a importncia do posicionamento estratégico e haverd a
apresentacdo da empresa em questdo.

Engenharia de Producdo - EPUSP 6
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2 LAZER, DEFINICOES

Quando se pensa em lazer, o que usualmente vem & mente é diversdo,
descanso, passear em familia ou amigos, ler um livro, assistir & televiséo,
praticar esportes, enfim, aproveitar o tempo livre. Mas o que é exatamente o
tempo livre? O que € lazer?

Diversas sdio as definicdes sobre lazer. Entretanto, de modo geral,
pode-se dizer que lazer é o tempo que fica livre uma vez terminado o
trabalho e atendidas as necessidades "biolégicas”. Ou seja, é o que o homem
faz e poderia ndo fazer - aquilo que ndo é necessidade nem econdmica nem
vital nem culturalmente,

Para Dumazedier, o lazer ¢ "um conjunto de ocupagdes d&s quais o
individuo pode entregar-se de livre vontade, ou seja, repousar, divertir-se,
recrear-se ou entreter-se, ou ginda, desenvolver sua informagdo ou formagéo
desinteressada, sua participagdo social voluntdria ou sua livre capacidade
criadora apds livrar-se ou desembaragar-se das obrigagdes profissionais,
familiares e sociais”.

Sendo assim, pode-se dizer que hd trés fungdes para o lazer:

¢ descanso;

¢ divertimento, recreacdo e enfretenimento;

+ desenvolvimento da personalidade (espaco de realizacgio do homem).

Santini atenta para a diferenciagdo entre atividades de lazer e tempo
livre, definindo as atividades de lazer como aquelas realizadas no tempo livre
de cada um e que possuem em sua esséncia o livre-arbitrio e tempo livre como
a parcela de tempo que cada um possui para si, apds o cumprimento de
atividades profissionais e sécio-familiares, e cujo preenchimento depende de
apeténcia individual.

Ja para Fourastié, pode-se classificar o écio segundo sua evolugdo,
sendo a primeira forma de manifestactio o descanso; satisfeito o descanso,
aparecem em seguida os desejos de atividade e, se nos sobra tempo livre, o

Engenharia de Producio - EPUSP 7
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dcio torna-se ativo. Segundo esse autor, a distragdo pode ser considerada a
primeira grande forma de 6cio, estando em segundo os trabalhos artesanais
e, em terceiro, a formacdo intelectual (cultura). Para ele, uma vez
reconhecido o direito ao dcio e lazer, o homem passou a utilizd-lo, na prética,
principalmente para distrair-se.

2.1 Classificacdes dos lazeres

Muitos pesquisadores té&m estudado o lazer em busca de uma maior
compreensdo e definigdo do conceito. Mannel e Isso-Ahola, examinaram as
pesquisas psicoldgicas sobre experiéncias em lazer, e acabaram por sugerir
trés enfoques:

¢ Definicional - quando teoria e pesquisa buscam identificar os
fatores que influenciam a escotha por experiéncias em lazer e ndo-
lazer. Citam que Neulinger atribui tal fato ao grau de liberdade ou
escotha percebida e ds motivacdes intrinsecas:

+ Satisfacdo "post-hoc”- assume que as pessoas sdio conscientes das
suas necessidades de lazer e motivagdo, dos tipos de experiéncia
que vido satisfazer tais necessidades, e de quando estas estdo
satisfeitas;

¢ Experiéncia consciente imediata - institui o lazer como
“experiéncia consciente imediata”, sendo que experiéncia
consciente € a experiéncia do momento presente, na qual o estado
de consciéncia é percebido como em continua e constante mudanga.

Engenharia de Produgao - EPUSP 8
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Bacal montou um estudo de classificagtio dos lazeres baseado em
outros autores, segundo o tipo de atividade e interesse conforme mostrado

abaixo:

Interesses artisticos

Conteudo estético

Teatro, leitura,

divertimentos
passivos

Cinema, teatro,
leitura

Interesses Associagdo e Conversas, radio, Conversagao, leitura,
intelectuais “imobilidade”, leitura, alguns cinema, radio,
Contelido cognitivo | Dirigir por prazer | 1oDDIes hobbies

Interesses manuais | Movimento Faca vocé mesmo, | Hobbies

Contetido: aces

jardinagem, hobbies

com as maos

Interesses fisicos Movimento e jogos | Esportes e jogos Es:portes passeio a
Préticas esportivas pe

Interesses sociais | Sociabilidade, Conversas, festas, | Vida social,
Contetdo: associagdo comer e beber fora | conversagéo,
relacionamentos organizacoes

I |

A autora também faz, em seu estudo, uma distingdo entre os lazeres
ativos e passivos: no lazer ativo, o individuo participa fisica e
psicologicamente, enquanto que no passivo o individuo é receptor mas
participa psicologicamente.

Baud-Bovy, entretanto, faz uma classificacdo do tempo de lazer, em
quatro grupo gerais:

¢ Didrio: usa essencialmente as facilidades urbanas para curtos
periodos durante o dia ou pés-trabalho;

+ De um dia: inclui excursdes para dreas préximas e de fdcil acesso;

+ Final de semana e feriados prolongados: em locais relativamente
préximos, casa secunddrias ou destinagdo turistica;

+ Férias: doméstica ou internacional.

Engenharia de Produgdo - EPUSP 9
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Desse modo, baseado nos estudos supracitados, pode-se colocar a
atividade de recreagio em parques (temdticos ou Indoor) como de interesse
fisico, de movimento e jogos, sendo que, para os parques temdticos, é de um
dia (o visitante deve se programar) e, para os parques Indoor, didrio
(podemos classificar o lazer de um centro Indoor como FAST
ENTERTAINMENT).

Quanto & classificagtio de lazer ativo ou passive, tudo dependerd de
cada atividade e atragdo que o visitante aproveitar.

2.2 A importdncia da Animagdo

A partir do momento que uma pessoa estd predisposta ao lazer, surge
um estado de espirito favordvel, uma vontade de se dedicar a alguma atitude
voltada para o lidico. € importante observar, todavia, que esse estado de
espirite acontece espontaneamente e ndio pode ser provocado; talvez apenas
estimulado, através da animacdo.

Segundo o Diciondrio Aurélio, animagdo é o “ato ou efeito de animar-se;
vivacidade, calor, vida; atividade, movimentagtio, rebulico; alegria,
entusiasmo”,

Sendo assim, cada vez mais € possivel encontrar situa¢Ses onde
profissionais de animagdio sdo contratados para ocupar e melhorar a qualidade
de tempo dispendidos em empreendimentos de lazer.

Em termos de marketing, a animagdo representa um enriquecimento de
produto, sendo esse "algo mais” capaz de influir decisivamente pela conquista
de mercado, uma vez que produz efeitos positivos sobre o demanda
reprimida. A animagdio, Todavia, ndo deve ser uma finalidade em si, mas um
meio para atender ds necessidades e aos desejos dos clientes e a satisfazé-
los no sentido de maior intensificagdio da vivéncia do tempo livre de lazer.

Para muitos, o desenvolvimento do servico de animacdo dentro dos
diversos componentes da atividade turistica seria o modo mais rdpido e mais

Engenharia de Producdo - EPUSP 10
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eficaz para que se atenda ao desejo de emancipagdo dos turistas e visitantes,
ndo importando suas motivagoes.

Djukitch estabeleceu uma distingdo entre o "produto-animagdc” e a

"animagdo do produto”, em se tratando de atender os segmentos da demanda
turistica:

¢ Produto-animaglo: considera a prépria animagdo como atragdio
principal, relegando ao segundo plano a paisagem, conforto, etc.

¢ Animagdo do produto: é aplicdvel aos imimeros servigos direta ou
indiretamente ligados ao setor, através de agdes.

A animagdo que ocorre em parques inclui-se na Segunda categoria,
exigindo, portanto, um planejamento estratégico de flexibilidade para sua
realizacdo. Deve-se examinar a disponibilidade de espagos existentes, a
viabilidade econdmica do servico e o interesse da demanda para que a
programacdo seja eficiente.

Porém, é certo que a animagdo propicia aos visitantes uma estada mais
alegre, comunicativa e humana, com possibilidade de maior participacdio
pessoal, além de prolongar o tempo de permanéncia no local.

Engenharia de Producdo - EPUSP 11
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3 CIcLO DE VIDA DE PRODUTOS

Avaliar o comportamento do Ciclo de Vida de Produtos é essencial &
tomada de decisGes de qualquer empresa.

Neste trabalho, essa questdo assume relativa relevéncia e, por isso,
serd discutida neste capitulo.

Quando falamos em ciclo de vida de produtos, na verdade estamos nos
referindo ao curso que as vendas e lucros do produte seguem ao longo de
sua vida,

E esse ciclo envolve cinco estdgios distintos:

¢+ DESENVOLVIMENTO DO PRODUTO: comega quando a empresa
encontra e desenvolve a idéia de um novo produto. Durante esse
desenvolvimento, as vendas sdo iguais a zero e os custos do
investimento sdo crescentes.

¢ INTRODUCAO: periodo lento de crescimento das vendas & medida

que o produto € introduzido no mercado. Ndo hd lucros nesse
estagio devido aos altos custos da introdugdo do produto.

¢ CRESCIMENTO: periodo de rdpida aceitagdo no mercado e de
lucros crescentes.

¢+ MATURIDADE: periodo em que o crescimento das vendas diminui,
pois o produto teve aceitaco de grande parte dos compradores
potenciais. O nivel de lucros torna-se estdvel ou reduz-se devido
gos crescentes gastos com marketing para defender o produto da
concorréncia.

¢+ DECLINIO: periodo em que as vendas e os lucros caem.

O conceito de Ciclo de Vida de Produtos pede descrever a classe do
produto (equipamentos coletivos), a forma do produto (piscina de bolinhas) e
a marea,

Engenharia de Produgéo - EPUSP 12
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Segundo Kotler, pode também ser aplicado a estilos, modas e
modismos.

Estilo € um modo bdsico e distinto de expressdo. Por exemplo, os
estilos aparecem em moradias, na arte, etc. Depois de inventado, se mantém
durante geragdes, entrando e saindo de moda (tem um ciclo com vdrios
periodos de renovagto de interesse.

Moda é um estilo correntemente aceito ou popularizado em uma certa
drea. Tende a apresentar um crescimento lento, permanecendo popular
durante algum tempo e declinando gradualmente.

Modismo é a moda que entra rapidamente, é adotada com grande
entusiasmo, atinge seu auge em pouco tempo e também declina em pouco
Tempo.

Vendas

Estilo

Modismo Moda

*

\

tempo
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4 POSICIONAMENTO PARA OBTER VANTAGEM
COMPETITIVA

A primeira etapa em qualquer estratégia é a segmentagdo de mercado,
ou seja, a divisdo do mercado em grupos distintos de compradores que fagam
Jjus a compostos de marketing especificos.

A partir do momento que a empresa avalia seus diversos segmentos, ela
deve decidir quais segmentos atenderd, qual serd seu mercado-alvo, Dal, ela
define também qual serd sua abordagem bdsica de cobertura de mercado®:

¢+ Marketing Indiferenciado, quando se desconsidera os diferentes
tipos de segmento,

¢+ Marketing Diferenciado: quando se desenvolve diferentes ofertas
para diferentes segmentos do mercado,

¢ Marketing Concentrado: quando se persegue alguns poucos
segmentos do mercado.

A escolha da estratégia depende dos recursos da empresa, da
variabilidade do produto, do estdgio do ciclo de vida do produto e das
estratégias competitivas de Marketing.

S6 a partir disso, ¢ possivel abordar o mercado posicionando-se para
obter vantagem competitiva. Ou seja, a empresa poderd orientar-se quanto
ds posicdes que ela deve ocupar nos segmentos escolhidos,

A tarefa de posicionamento constitui-se em trés etapas bdsicas:

1. Identificar um grupo de possiveis vantagens competitivas sobre as
quais construir uma posigdo,

2. Selecionar as vantagens competitivas certas e

3. Efetivamente desenvolver e comunicar a posi¢do escolhida para o
mercado.

! Pe acorde com Kotler.
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Para sobreviver, a empresa deve oferecer mais valor ao seu consumidor
(ou, pelo menos, fazé-lo melhor que seus concorrentes).

Ao se posicionar como fornecedora de valor superior para os
mercados-alvo selecionados {diferenciando-se de seus concorrentes), ganha
VANTAGENS COMPETITIVAS.

Segundo Kotler, a empresa diferencia sua oferta da de seus
concorrentes por suas linhas de produtos, servigos, funciondrios ou imagem.

Entrefanto, ao aumentar o apelo de suas marcas no mercado, é
hecessdrio que a empresa certifique-se de que ndo estd cometendo nenhum
dos seguintes erros de posicionamento:

¢ Subposicionamento: a incapacidade da empresa reaimente se
posicionar,

+ Superposicionamento: dar aos compradores uma imagem limitada
demais da empresa,

+ Posicionamento confuso: deixar os consumidores com uma imagem
confusa da marca.

Para Porter, hd duas formas de VANTAGEM COMPETITIVA: a
vantagem em termos de custo e a diferenciacio (ndo singularidade?).

Ao diferenciar, as empresas devem explorar todas as fontes de
diferenciagto que ndo so dispendiosas, minimizar o custo da diferenciacdo,
enfatizar formas de diferenciagio onde a empresa conta com uma vantagem
de custo em diferenciar-se e reduzir o custo em atividades que ndo afetem o
valor para o comprador.,

A sustentabilidade da diferenciagfio depende de duas coisas: seu valor
percebido permanente para o comprador e a falta de imitagdo por parte dos
concorrentes, Evidentemente, hd que se considerar sempre que as
necessidades ou as percepges dos compradores modificam-se, eliminando
uma forma particular de diferenciagdo.

Ainda segundo Porter, as etapas analiticas necessdrias para se
determinar as bases para a diferenciagdo sdo:

2 O fato de uma empresa ser singular em alguma coisa ndo significa necessariamente que ela é
diferenciada. A singularidade ndo resulta em diferenciagio.
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Determinar quem € o verdadeiro comprador,

2. Identificar a cadeia de valores do comprador e o impacto da
empresa sobre elg,

3. Determinar critérios classificados de compra do consumidor,

4. Avdliar as fontes existentes e em potencial de singularidade na
cadeia de valores de uma empresa,

5. Identificar o custo de fontes de diferenciacdio existentes e em
potencial,

6. Escolher a configuragto de atividades de valor que crie a
diferenciagdo mais valiosa para o comprador em relacéo ao custo da
diferenciagdo,

b )

7. Testar a estratégia de diferenciacdo escothida quanto &
sustentabilidade,

8. Reduzir o custo em atividades que ndo afetem as formas de
diferenciacdc escolhidas.

Para Porter, posicionamento estratégico significa desempenhar
atividades diferentes das dos rivais ou desempenhar atividades similares de
modos diferentes e ndo deve ser confundido com efetividade operacional
(desempenhar atividades similares melhor que seus rivais),

Pode emergir de 3 fontes distintas:

+ Posicionamento baseado na variedade (ou na escolha de variedades
de produtos ou servicos),

+ Posicionamento baseado nas necessidades (servir-se da maiorig
das necessidades de um grupo especifico de clientes),

¢+ Posicionamento baseado no acesso (ou na melhor configuraciio de
atividades para atingir as necessidades de seus clientes),

Lembra Porter, ainda que, a vantagem se torna sustentdvel se e
somente se adotar-se solugBes de Compromisso (#rade-offs). Em outras
palavras, mais de uma coisa exige menos de oufra (desde que ndo se incorra
em grandes ineficiéncias) e essa € a solugdo para proteger-se de imitadores.
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5 O QUADRO ATUAL

Na situagio atual de acirrada competitividade no mercado, hd a
necessidade de criar um diferencial junto & concorréncia, que ndo seja
relacionado & AMardware (ou seja, equipamentos) pelo simples fato de que
depende apenas da vontade da concorréncia em adquiri-los, mas do Software,
que sdo as pessoas, as quais ferdo a responsabilidade de "dar alma* ao
negécio. Este serd o diferencial que ndo pode ser atingido pela concorréncia.

Portanto, visando criar um diferencial no servico é necessdria uma
mudanga da mentalidade e atitude dos funciondrics perante ao cliente,
quanto & forma de atendé-lo, de servi-lo, de se comunicar, e de entreté-lo da
forma mais completa e melhor possivel. Este serd o diferencial.

5.1 A concorréncia

Hd dois tipos de concorréncia neste mercado em especial: ¢ diretae a
indireta. No primeiro time esttio a TV a cabo, Internet, locadoras de video,
cinema, outros parques de diversdes, teatro, parques, alimenta¢do, entre
outros (lembre-se que estamos considerando ndo apenas a indistria de
parques ou a de entretenimento, mas sim a INDUSTRIA DO TEMPO LIVRE).

A concorréncia indireta dé-se inclusive por elementos naturais, como a
chuva (apenas para o parque de diversdes), e pela crise econdmica.

Como o trabatho ird focar a Divisdo Parques Indoor da Empresa, vale a
pena detalhar a andlise da concorréncia neste caso.
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5.1.1 A concorréncia dos Parques Indoor

Tendo em vista algumas caracteristicas fundamentais da Terra

Divertida, como:

*>

+ Perfil masculino,

Predominio de jogos eletrénicos,

¢ Localizagdo em Shopping Centers e
¢ Espaco aberto dentro do shopping.

Podemos dizer que ela estabelece fronteiras menos ou mais préximas

com:

+ Flipperamas de rua (pelo tipo de jogo - eletrdnico - e pelo perfil

do plblico),

¢+ Videogame,

¢ Outros Parques de diversdes (apesar deste ser um
q
entretenimento de natureza distinta: € um espago aberto, dd um
prazer "real”, "de um dia”, etc.),

¢ CQutros Parques Indoor em Shopping Centers,

¢ PC Room's (com aluguel de computadores e jogos para PC).

QUADRO COMPARATIVO 1

TERRA DIVERTIDA

FLIPPERAMA DE RUA

Segura, boa freqglientacdo.

Perigoso (locais e publico).

Clima e ambiente “moderno”, limpo.

Ambiente decadente (maquinas antigas).

Mais caro.

Mais barato.

Ou seja, ndo hé concorréncia efetiva entre a Terra Divertida e os

Flipperamas de Rua.
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QUADRO COMPARATIVO 2

TERRA DIVERTIDA

Videogame

E programa de lazer (sair de casa).

Prazer “doméstico”.

Espago valorizado (proximo a outros
interesses e lugar “social™)

E corriqueiro.

Potencializa prazer do jogo: competicdo e
exibicionismo.

Lazer SOLITARIO.,

| Jogos mais mobilizadores (simuladores).

E mais barato.

Podemos notar também que o

videogame € uma “alternativa”, mas

também ndo concorre de fato com a Terra Divertida (configuram-se para

momentos e prazeres distintos),

QUADRO COMPARATIVO 3

TERRA DIVERTIDA

PAROQUES DE DIVERSAO

E um entretimento “virtual” e de IMPULSO.

Ida programada (sempre).

Brinca sempre individualmente (mesmo
quando com 0s$ amigos)

Sempre em turma, os brinquedos sdo
coletivos.

Jogos eletrnicos.

Brinquedos “reais”.

A principal diferenga entre a Terra Divertida e os Parques de Diversdo
€ a natureza da diversdo: uma é por impulso, a outra é programada.

QUADRO COMPARATIVO 4

TERRA DIVERTIDA

PARQUES INDOOR

Mais tempo no mercado.

Maioria recente.

Marca consagrada.

Marcas novas.

Equipamentos para publicos diferentes.

Mais segmentados.

Quando comparamos a Terra Divertida com outros Parques Indoor,
notamos que a maior discrepdncia se dé com seu POSICIONAMENTO. Hé
Parques bem direcionados para o publico infantil (sem equipamentos para
Jjovens) e até com forte apelo educacional, bem como parques mais "radicais”

mais para adolescentes.
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QUADRO COMPARATIVO 5

TERRA DIVERTIDA PCROOM's

Baixa segmentacio. Altamente segmentadas.

Jogo rapido, mesmo quando o cliente vai|Clientes vo em grupo e ficam em média 2
€m grupo. horas jogando.

| Paga-se antes para jogar. Paga-se depois do jogo.

As PC Room's sdo um novo conceito de negécio: ddo a oportunidade para
o jogo MULTIPLAYER e ddo acesso & Internet. Na verdade, atuam sem a
hecessidade de compra de equipamentos caros e de dificil manutengdo:
alugam o tempo de uso de seus computadores e seus jogos para PC.

5.2 O impacto da crise

A crise econdmica que vivemos recentemente pode ser vista, de certa
forma, como uma grande oportunidade para o surgimento da criatividade e
principalmente de novas idéias capazes de suprir a perda de faturamento
devido ao impacto da crise. E também porque quando o crescimento do pais
for integralmente reiniciado, o DIVERTIDO jd terd obtido uma fatia maior
do mercado de entretenimento.

Durante uma crise econdmica é normal haver em todas as familias,
empresas e demais organizagdes o surgimento de politicas de contengdo de
gastos, o que muitas vezes obriga a substitui¢do de produtos mais caros por
mais baratos ou até mesmo a suspensdo do consumo. Desta forma, as vendas
de muitas empresas caem, mas em alguns casos elas sobem ou permanecem
inalteradas apesar do panorama econdmico de incertezas, como por exemplo
as lojas C&A e o Carrefour. Entre as causas mais provdveis estdo o fato
dessas empresas terem sempre baseado as suas estratégias de marketing ao
fato de venderem a pregos abaixo da concorréncia, o que estimulou os
consumidores no momento de aperto financeiro a comprar nessas lojas.

O consumidor jé associou o preco melhor com o nome dessas lojas, vé-
se, portanto, a importancia de criar "alma" ao negécio,
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5.3 O redirecionamento do parque

Com a inauguragdo do Parque Temdtico definiu-se o publico alvo de
cada Parque de forma que o DIVERTIDC terd como piblico alvo os
adolescentes das classes €, D e E, enquanto que o Parque Temdtico Ulald serd
direcionado ao Piblico das classes A e B e principalmente ds familias. Esse
direcionamento € necessdrio para evitar uma competicdo entre os dois
Parques pelo mesmo publico, o que poderia inviabilizar a implantagdo do nove
Parque ou canibalizar o Parque Séo Paulo.

5.4 A ampliacdo do Core Business

Agindo no sentido de trazer o cliente para dentro da loja, a empresa
comegou a expandir o seu core business. Atualmente alguns centros Indoor
estdo promovendo festas e eventos ndo diretamente relacionados com as
recreacdes existentes dentro das lojas. Mas tais eventos, como festas por
exemplo, atraem pessoas para dentro das lojas tornando-as consumidores
potenciais, além de serem uma grande ferramenta de promogdo e propaganda.

Essa ampliagdo do core business dd-se apés uma quebra de paradigma,
quando a empresa passou a se ver ndo como uma empresa de parques de
diversdo, mas sim uma empresa de eniretenimento que procura ocupar o
maior espago possivel no TEMPO LIVRE do cliente.

5.5 A alta sazonalidade do negocio

Uma das caracteristicas mais marcantes deste negécio é sua
expressiva sazonalidade (anual, semanal e didria). Este é um dos principais
desafios de gestdo desta indistria. Afinal, como um servigo, o

Engenharia de Producéo - EPUSP 21



PLANEJAMENTO ESTRATEGICO NUMA EMPRESA DE ENTRETENIMENTO

enfretenimento ndo pode ser estocado. Ademais, tentar suavizar esta forte
variagdo € uma maneira de potencializar os recursos e agregar maior
qualidade ao cliente.

Esse serd um dos pontos mais discutidos deste trabalho.

5.6 A curta vida util dos produtos

Um dos maiores desafios, especialmente para a Divisdo Centros
Indoor, é administrar a grande variedade de equipamentos.

Sdo mdquinas muito caras e com vida Gtil muito curta.

Especialmente depois da desvalorizagdo do real (em meados de 1.999),
o custo dos equipamentos quase dobrou, agravando o problema e
inviabilizande a troca de mdquinas.

Para o cliente, restou a percepclio de que as lojas da empresa estdo
cada dia mais defasadas e menos atrativas.

Esse é um dos principais problemas que explicam a queda no
Faturamento dos Centros Indoor e serd o cerne deste estudo.

5.7 A entrada do 60O

O Grupo Oportunidades & Partners passou a ter o controle aciondrio
do Grupo DIVERTIDO a partir da metade do ano passado. Esse grupo é
financeiramente muito grande e sélido, sendo controlador de empresas em
ramos de negdcio bastante distintos entre si. No entanto, a filosofia dos
acionistas € a mesma para todas as empresas e resume-se em resultados
financeiros positivos, e sobretudo o comprometimento com as metas
previamente estabelecidas por esses acionistas,

Os acionistas prezam muito a quebra de paraedigmas e a alta
rentabilidade. Para isso a empresa estd adotando ume estratégia de
empowerment na ponta como um complemento & estratégia agressiva de
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buscar novos clientes. Essa autonomia na ponta é controlada por meio de
resultados financeiros, que é o objetivo tltimo dos acionistas.

5.8 Outros problemas

Deve-se trabalhar para remediar os insucessos de alguns investimentos
pesados em lojas demasiadamente grandes e muito préximas umas das outras.
No intuito de ocupar o espaco de possiveis concorrentes o grupo acabou por
fazer alguns investimentos equivocados que devem ser repensados.

Outro problema é a existéncia de franquias da rede de Centros
Indoor. Estas unidades franqueadas costumam ndo ter um padrdo adequado
aos padrdes do grupo, o que prejudica a imagem da empresa, além de
abocanhar uma parcela de faturamento que poderia ser da prépria empresa.

A falta de um servigo de sugestdes e reclamacdes também &
considerado um problema a ser resolvido pela empresa, se possivel no curto
prazo.

O setor de manutenclio é um dos principais problemas dos Centros
Indoor, apesar da grande reestruturagdo pela qual passou esse setor. Os
equipamentos e pegas de reposicdo sdo quase todos importados, portanto
possuem um custo elevado e demandam bastante tempo para serem
enfregues.

5.9 O publico-alvo dos Centros Indoor

O pdblico-alvo dos centros Indoor sdo essecialmente as familias,
Trata-se de um publico com maior poder aquisitivo e mais fiel do que os
adolescentes. Dentro dessa estratégia estdo os precos mais elevados do
grupo em relagdo & concorréncia, pois o intuito é afastar adolescentes de
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baixa renda, jé que a presenca desses individuos inibe a utilizagdo da loja pela
familia, que é o nicho de mercado do grupo.

O publico em geral € masculino e das classes A, B e C.

Entretanto, hd uma série de equipamentos que sdo direcionados para o
publico adolescente (como pinballs, simuladores e videos).

Dessa forma, ndo se pode dizer que hd uma clara segmentacdo do
publico das Terra Divertida's.

Em termos quantitativos, os Parques Indoor &€m cerca de 3 milhdes de
DIVERTCARD's "ativos” (considerando Brasil e Argentina).
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6 A EMPRESA

Neste capitulo € apresentado o Grupo DIVERTIDO, suas divises de
negécios, sua estrutura e as mudangas advindas com a chegada do 6O
Lnvestimentos (Grupo Oportunidades Participagdes).

6.1 O éGrupo DIVERTIDO

O DIVERTIDO é o maior grupo empresarial da indistria de
entretenimento da América Latina,

A histdria do DIVERTIDO S.A. comegou no ano de 1973, com a
inauguracdo, em Sdo Paulo, do primeiro centro de entretenimento de grande
porte no Brasil.

Em 1980, a empresa implantou o primeiro centro de diversdes Indoor
no Rio de Janeiro. Afualmente, sdo cerca de 40 parques Indoor em Shoppings
do Brasil e da Argentina,

A partir de 1983, foram implantados os BOLICHEs eletrdnicos,
contando atualmente com cerca de 300 pistas, em 16 centros de BOLICHE no
Brasil e na Argentina.

Em 1997, o DIVERTIDO se juntou & maior operadora de BOLICHEs do
mundo para instalar novas unidades.

A marca DIVERTIDO estd na Argentina desde 1991, na drea
metropolitana de Buenos Aires. Sdo 7 parques Indoor e 4 BOLICHESs.
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Q Grupo DIVERTIDO, assim, engloba 2 divisdes de negécios:
1. CENTROS INDOOR
+ Terra Divertida's
+ Boliche Divertidos
2. PARQUES
¢+ DIVERTIDO Sdo Paulo,
¢+ DIVERTIDO Amazonas,
+ Uldlé (Ribeirdo Branco - SP).

6.2 A Missdo

"O compromisso de cada um de nds, do Grupo DIVERTIDO, é com o
visitante, com sua emogdo e seguranga.

Vamos sempre surpreendé-lo, superando sua expectativa com
criatividade, qualidade e carinho.”
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6.3 A Estrutura

O organograma da empresa é bastante simples e caracteriza-se pela
horizontalidade; ou seja, pela estrutura enxuta que garante grande autonomia
aos funciondrios.

Abdgixo da presidéncia, hd apenas trés diretorias: Parques, UNIDADE
DE APOIO e Centros Indoor.

DIVERTIDO S.A
|
Parques UNIDADE DE APOIO Centros Indoor
— S3o Paulo Terra Divertida |—
— Manaus Centros Indoor |
Argentina
—1 Pargue Tematico _
BOLICHE Brasil —

Engenharia de Produgdo - FPUSP

27



PLANEJAMENTO ESTRATEGICO NUMA EMPRESA DE ENTRETENIMENTO

6.4 A mudanga estrutural com a entrada do 6O

Em 1996, 680 Partners se tornou sécia do DIVERTIDO S.A. e, a
partir de entdo, iniciou-se um processo de reestruturagtio visando uma
profissionalizagtio geral da empresa. A principal mudanca refere-se & troca
de uma administrago familiar e centralizada (o poder de decisdo e criagdo
estava concentrado em apenas 10 pessoas) para um modelo que transmitia
mais autonomia aos demais niveis da hierarquia (organizagdo matricial),
tendo-se desta forma um comprometimento maior de todos os funciondrios
com resultados e desenvolvimento de idéias.

Consequentemente, foram necessdrios renovagdo e enxugamento de
parte do quadro de funciondrios de forma que todos se enquadrassem ao novo
modelo de gestdo da empresa, agora mais dindmico e comprometido com
metas.

6.5 Centros Indoor - Parques

Com dreas entre 500 e 5.000 m?, os parques Indoor do Grupo
oferecem atracdes para todas as idedes, sendo dirigidos principalmente a
adolescentes e familias com criancas.

Esses parques apresentam atracdes variadas incluindo jogos de
habilidades, video games, simuladores e pinballs. As maiores dreas também
dispdem de jogos coletivos tais como carrosséis e montanha russa.

Instalados em Shopping Centers, os parques Indoor unem diversdo com
seguranca, comedidade e infra-estrutura, Constituem-se em um forte
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atrative junto aos consumidores e sdio considerados uma chave importante
para impulsionar os negécios dos Shoppings (stio considerados lojas-ancora).

Q primeiro parque Indoor do Grupo DIVERTIDO foi inaugurado em
1980. Atualmente, stio 39 parques - 28 unidades préprias, 4 sociedades e 7
franquias - em importantes localidades no Brasil (32) e na Argentina (7),
ocupando um total de 60 mil metros quadrados de drea por onde passam mais
de 30 milhdes de pessoas por ano.

Em 1994, a empresa iniciou a utilizagdo do cartdo magnético
DIVERTCARD, em substituicdo as fichas.

Hoje, sdo mais de 5 milhdes de DIVERTCARDs no mercado.

Os parques Indoor sdo responsdveis por quase 50% do faturamento do
Grupo, sendo que em 1998 suas vendas foram em torno de D$ 63 milhdes.

6.5.1 O cartdo magnético

O DIVERTCARD é a moeda de acesso aos equipamentos da Terra
Divertida. Trata-se de um cartdo magnético recarregdvel que é comprado
uma (nica vez (seu prego € D$ 1,00).

Nele, sdo creditados valores em dinheiro denominados “carga”. E é o
cliente que decide o valor que serd colocado no cartdo.

Estando "carregado”, este cartdo pode ser utilizado ros jogos da Terra
Divertida.

Os jogos t€m pregos distintos, que podem variar deste D$ 0,60 até D$
4,00 (os pregos de cada jogo estdo indicados num display ao lado do leitor
magnético).

Para jogar, o cliente deve passar a tarja magnética pelo leitor ético de
cada equipamento. Ao passar o cartdo e obter a validagdo do jogo, é
descontado o valor equivalente & jogada.
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6.5.2 A nova estratégia

Com o objetivo de atrair novos clientes para as lojas, foi necessdrio
adotar uma estratégia de marketing mais agressiva, jd que as adotadas até o
presente momento ndo estavam tendo um bom desempenho.

Costumava-se utilizar o micromarketing como principal abordagem de
marketing por parte dos centros Indoor. Com isso se conseguia alguma
fidelizagtio do cliente, mas essa estratégia ndo era eficiente para atrair
novos clientes, pois, em geral, esse micromarketing era feito apenas dentro
dos Shoppings e parte das redondezas.

Além da baixa eficiéncia da estratégia de marketing anteriormente
adotada, a crise exigiu medidas agressivas no mercado, de modo que se
garantisse a sobrevivéncia e também o crescimento da empresa. Por isso a
estratégia adotada foi o marketing direto, com o intuito de atrair novos
clientes para a loja. Essa mudanga se mostrou ainda mais necessdria quando
foi verificado que o fluxo de pessoas aos Shoppings diminuiu bastante,
especiglmente o publico adolescente, o que fez com que o micromarketing
ficasse ainda menos eficiente.

Atudlmente, os centros Indoor devem tornar-se lojas dncora dos
Shoppings, ao invés de depender do piiblico que freqlienta os mesmos. Nesse
sentido vem a nova estratégia de marketing adotada pela empresa, que é o
marketing direto, indo buscar o cliente onde ele estiver, Para isso a empresa
necessita de um banco de dados para se fazer mala direta e telemarketing
ativo e receptivo. Além disso, a empresa estd investindo em insergdes na
midia, no intuito de estabelecer um marketing direto que também represente
um marketing institucional.

Mas tudo isso sem se descuidar do micromarketing, que, apesar da
baixa eficiéncia, foi um dos responsdveis até agora pela sobrevivéncia e
desenvolvimento dos Centros Indoor. Por isso as a¢des da Companhia sdo no
sentido de buscar o maior nimero de parcerias possiveis.
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6.6 Centros Indoor - BOLICHE

Em 1983, o Grupo DIVERTIDO langou o primeiro BOLICHE eletrénico
no Brasil. Atualmente, a empresa opera 16 centros de BOLICHE (12 no Brasil
e 4 na Argentina) com um total de 300 pistas.

Em 1997, o DIVERTIDO e a AMF BOLICHE (fabricante e maior
operadora de boliches do mundo) se associaram para instalar novas unidades
de negdcios.

Os centros boliche, instalados em Shopping Centers de importancia
nestes paises, estdo (na maioria dos casos) adjacentes aos parques Indoor,
oferecendo também arcades com jogos eletrdnicos e servicos de bar e
comidas rdpidas.

Ou seja, a gestdo dos boliches do Grupo inclui a administracdo de uma
estrutura de Alimentos e Bebidas, o que reflete a indubitdvel complexidade
do negdcio.

Os boliches tiveram em 1998 um faturamento de aproximadamente D$
11 milhdes.

local Pistas focaf pistas local pistas
MR 16 CN 24 GO 12

P8 16 AR 16 8L 12

NS 16 AP 24 AM 16

¢cL 16 EP 24 CR 12
caracteristicas comuns caracteristicas comuns caracteristicas comuns

melhor em faturamento e
performance de horas
Jjogadas

centros de boliche
em shoppings
de grande fluxo

pequeno nimero de pistas
e foco em grupos de
escolas e federados

Engenharia de Producao - EPUSP

31




PLANEJAMENTO ESTRATEGICO NUMA EMPRESA DE ENTRETENIMENTO

6.7 O Pargue Sdo Paulo

Em 1970 surge o DIVERTIDO Sdo Paulo, na regido norte da cidade.
Sua drea é de 110 mil m?. Tem mais de 40 atracdes.

Recebe cerca de 2 milhdes de visitantes por ano. A capacidade deste
parque é de 25 mil pessoas, mas, para garantir o conforto dos visitantes,
fecha os portées ao atingir um pudblico de 15 mil pessoas.

6.7.1 Servigo de Atendimento ao Cliente (SAC)

Os principais servigos oferecidos aos clientes sgo:

¢ Recebimento de passaportes cortesias no caso de excursdes: 6
passaportes para excursdes durante a semana e 4 passaportes nos
fins de semana;

¢ Passaporte Miiltiplo, que pode ser utilizade tanto no Parque Sdo
Paulo quanto nas Terra Divertida's;

¢ Entrada cortesia para criangas de até 1,20 m acompanhadas de
aduito pagante;

¢ Chuvadivertida, sendo que, no caso de chuva até as 15 horas, o
visitante recebe um outro passaporte nominal para retornar ao
parque em outro dia.

Os projetos futuros da drea sdo: substituir os Passaportes de papel
por cartdes magnéticos e instalar lojas de conveniéncia com medicamentos
distribuidas pelo parque.
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6.7.2 Equipamentos

Esta drea envolve os operadores dos equipamentos. Existe um
treinamento para operar os equipamentos e um rodizio de postos dentro de
cada equipe de operadores de uma determinada atragdo. Também é realizado
um rodizio semestral entre as equipes, para que os funciondrios possam
conhecer e operar outras atragdes,

Alguns equipementos, como o Voador Divertido, exigem uma espécie de
habilitagdo dos operadores fornecida mediante treinamento especifico.

Apés a vistoria da manutengdio, também compete & equipe de
Equipamentos realizar a verificagdio para liberagdo das atragdes. Qualquer
ocorréncia com os equipamentos durante seu funcionamento também é
notificada & Manutencdo.

6.7.3 Manutengado

Esta drea tem importéncia fundamental.

A equipe de manutengdo do parque apresenta o seguinte organograma:
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Gerente de Manutengao

7 e ——t e M et et ——

=h Gerente de
Gerente de elétrica, :
= . Gerente de Serralheria, Gerente de
eletronica, telefonia e . .
- Mecanica decoracao, pintura predial
e ar condicionado -
1arcenaria
21 funcionarios 29 funcionarios 15 funcionarios 3 funcionarios

Nos fins-de-semana a drea de manutengdo funciona em esquema de
plantdo. Também hd rodizio de fun¢bes. Diariamente é redlizada a
averiguagdo dos equipamentos do parque para que eles possam entrar em
funcionamento. A manutengtio realiza sua vistoria e preenche a ficha de
liberagdo (elétrica e mecdnica). Além dessa verificagdo, os operadores
também realizam seu préprio check list e s6 entdio o brinquedo é liberado.
Essa rotina didria envolve principalmente itens relacionados & seguranga.

A equipe de manutengtio estd realizando um detalhamento dos
componentes de cada um dos equipamentos utilizando o chamade FMEA
(Failure Mode and Effects Analisys), que consiste em analisar o modo de
falha, as conseqiiéncias e a medidas de prevengdio a serem adotadas,
classificando-as por risco e prioridade. Baseado no FMEA sdio reglizadas as
inspegdes periddicas (quinzenais, mensais, semestrais, etc.), com cardter
preventivo, na qual sdo preenchidas as fichas de apontamento que sdo
encaminhadas para a manutengdo.

A manutengdo também realiza diversos ensaios mecénicos, relacionados
com a estrutura do equipamento, buscando detectar fadigas, fissuras,
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trincas etc., e elétricos, analisando laboratorialmente o dleo, a necessidade
de troca etc. As andlises sdo elaboradas com base nas normas da ABNT e da
ELETROPAULO, que realiza algumas inspegdes.

Um documento importante que a manutencdo mantém é o laudo dos
equipamentos. Toda vez que um novo equipamento é trazido para o parque, o
fabricante manda um de seus técnicos para acompanhar a montagem e
auxiliar a descrever seu funcionamento (movimento realizado, capacidade em
quilos e pessoas, dispositivo de seguranga etc.). Este laudo é assinado por
trés engenheiros do parque e encaminhando a0 CONTRU, érgdo que fornece
uma espécie de alvard para funcionamento. Caso ocorra algum acidente, este
érgdio pode intervir e interditar o equipamento. Todos os documentos de
inspe¢do e relatdrios sdo guardados por no minimo cinco anos, principalmente
para inspe¢do do CONTRU,

Depois que o parque foi aberto ao piblico, qualquer chamado da
operagdo € atendido pelos plantonistas, que avaliam a situagtio, realizam o
reparo ou interditam o equipamento e registram a ocorréncia no Didrio de
Plantdo. Depois disso é gerada uma OS (ordem de servigo) para registro da
execugdo do servigo. Para as ocorréncias cotidianas, a OS é gerada como
sendo uma requisicdo e a manutenclio estabelece um cronograma para
atendimento.

A equipe da manutencdo recebe vdrios treinamentos e cursos de
reciclagem, proporcionados principalmente pelas parcerias formadas com
SENAI, SIEMENS, ABB etc.

6.7.4 Alimentos e Bebidas (A&B)

O setor de Alimentos e Bebidas engloba hoje 14 lojas e 7 quiosques
espalhados pelo Parque S#o Paulo. O dimensionamento foi calculado para
atender & capacidade mdxima de 25.000 pessoas ao dia. Entretanto a
experiéncia aponta que, para um funcionamento satisfatério dentro do
conceito de fast-food, o nimero ideal de clientes ndo pode ultrapassar
10.000 / dia. Os maiores picos de movimento sdio observades a partir das 12 h
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nas lanchonetes e quiosques, estendendo-se até as 17 h, a partir da qual
observa-se um incremento nas vendas de caramelados.

No item faturamento, o setor de Alimentos e Bebidas responde por
cerca de D$30.000,00 ao dia, considerando-se o nimero aproximado de
7.000 visitantes. Dentre as lojas de fast-food, o maior volume de vendas é
identificado no Burgerdivertido, ponto de venda responsdvel por 2/3 do
total de faturamento do setor.

O maior desafio deste segmento no momento é estar incrementando
cada vez mais a qualidade aliada acos pregos baixos, evitando que o cliente,
principalmente aquele oriundo de excursdes, traga sua prépria refeigdo.

O Grupo DIVERTIDO também objetiva cada vez mais a parceria com
grandes empresas do ramo alimenticio que além de contribuir com o know-
how trazem a possibilidade da redugtio dos pregos aliada & confiabilidade.

6.7.5 Jogos e Mercadorias

O setor de jogos do DIVERTIDO Sdo Paulo apresenta treze pontos de
venda,

Hé& um controle do faturamento em cada uma das lojas, com metas
especificas a serem atingidas pelos atendentes. O faturamento total do
setor para o préximo ano estd estimando em D$1.000.000,00.

Existe um patamar financeiro de entrega de brindes por loja,
correspondente a 25% de seu respectivo faturamento. Ultrapassado esse
patamar, o funciondrio da loja é contatado para o esclarecimente do motivo
da premiagdo excessiva,

Em funglio do manuseio direto de dinheiro por parte dos funciondrios,
foi elaboredo um sistema de controle baseado na entrega de uma
determinada quantia (D$50,00) ao funciondrio referente ao troco, que deve
permanecer fixa ao longo da operagdo da loja, ficando o dinheiro referente
ao pagamento do joge depositado em uma urna lacrada, com chave em poder
do supervisor.
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Os atendentes do setor de jogos fazem um revezamento entre si, ndo
havendo posi¢io e jogo definidos para sua atuagdo,

Hé uma loja especial para a venda e a revelagdo de filmes,
representando uma unidade de expressivo faturamento. Quanto a este,
metas especificas sdo estruturadas por ponto-de-venda em fungdo do nimero
estimado de visitantes / dia no parque.

O monitoramento do faturamento didrio de cada ponto-de-venda é
consubstanciado através do envio, ao final da operacdo do parque, de
disquetes existentes em cada loja para um sistema centralizado, formado por
planithas que efetuam a atudlizagdo do faturamento acumulado por loja e
agregado.

Esse sistema, apesar de funcionar relativamente bem, possui uma
deficiéncia representada pela impossibilidade da atualizagdo on-line dos
dados,

6.7.6 Seguranga

O principal objetivo dos monitores do Parque DIVERTIDO S.A. € de
garantir a seguranga das pessoas dentro do parque, e desta forma preservar
a imagem do DIVERTIDO junto ao piblico.

A principal métedo de trabalho € o de coibir situa¢des que possam
apresentar risco ds pessoas presentes ho parque.

A equipe de monitores responsdvel pela seguranga do parque é
composta de 8 pessoas, divididas em 2 grupos (portaria e parque), cada grupo
¢ subdividido em 4 dreas, que possui um monitor, e dentro de cada grupo um
dos monitores ocupa também o cargo de lider de drea.
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6.8 O Ulald

Inicialmente denominado Amazing Enterprise, este parque foi
inaugurado em setembro de 1999. Sua localizagdio é em Ribeirdo Branco - o
epicentro de raio de 100 km de uma regidio de 20 milhdes de habitantes.

Sua drea € de 670 mil m? (com reserva de 300 mi! m? para crescimento

de drea, integrados ao complexo). Tem mais de 40 atracdes divididas em 5
temas:

¢+ Infernational Place (prédios representando a cultura de diversos
paises europeus),

Eldorado (arquitetura tipica do Velho Oeste Americano),
Terra da Fantasia (bonecos animados e Vila Divertida),

O Elo Perdido (ruinas de civilizagdes perdidas e pirémides),

> * > »

Times Square (festa constante, com miisica e cendrio tematizado
nos anos 60 de Holywood).

A estimativa de fluxo é de 5 milhSes de pessoas ao ano.

Uma empresa de consultoria internacional fez o estudo de viabilidade,
projegdes financeiras e de piblico, além de designs e plano master que inclui
o planejamento do parque.

Ndo se utilizard da dgua dos rios da regido, mas sim de dois pogos
artesianos que vdo liberar 30 mil litros de dgua por hora. O esgoto serd
tratado, garantido 100% de potabilidade, e 80% do lixo, ou seja, 5 ton/dia. A
reciclogem serd realizada por uma empresa norte-americana. Parte do
residuo serd fransformado em adubo para a agricultura da regido.

6.8.1 Marketing

A estratégia mercadoldgica deste projeto foi cuidadosamente tracada
e envolveu desde o desenvolvimento do projeto, come o posicionamento,
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pesquisas, parcerias, patrocinios, vendas, promocdes e publicidade e
propaganda.

As constantes pesquisas sfio de extrema importéncia para que os
objetivos sejam atingidos. As iniciais demonstraram que a regido € ideal para
a instalagdo do parque pois a sua localizagdo, em uma regido rica, permite que
o piblico alvo seja atingido, além da baixa ocorréncia de chuva, permitindo
uma maior utiliza¢do durante o ano.

O piblico-alve do parque foi definido como a familia de classe A e B,
prioritariamente & localizada em um raio de influéncia de 80 km a 240 km. O
pdblico localizado em distancia superior a 240 km & considerado turista. A
regido de instalacdo do parque foi escothida, levando-se em consideragdo,
entre oufres aspectos, a populagdo que a cerca, fazendo com que o parque
ndo precise do turista para sobreviver.

Houve uma alteraglio no nome do parque, antes Amazing Enterprise,
hoje Ulald, das dreas temdticas e de suas respectivas atracdes devido &
dificuldade da pronncia, adequando-as ao piblico brasileiro.

Para evitar o mesmo erro que ocorreu com o Parque Terra Encantada,
no Rio de Janeiro, que criou uma expectativa muito grande em torno de sua
abertura, ndo conseguindo corresponder posteriormente, a idéia inicial foi
fazer um soft open, apenas com convidados, e aumentar a comunicagdo
gradualmente, utilizando midia institucional.

As parcerias firmadas sdo consideradas sélidas, constituidas por
empresas de qualidade e de grande porte que possuem sinergia de valores,
conceitos e comercializa¢to, todas com um contrato de 5 anos, o0 que
demonstra a confianga no negécio.

Os patrocinios, assim como as parcerias, tiveram uma identidade de
valores entre as empresas participantes para que ocorra uma sinergia entre
eles. Os patrocinadores, por sua vez, também sdo considerados parceiros e
tém o parque como veiculo de divulgactio e vendas de seus produtos. Estdo
previstas futuramente promogdes cruzadas para alavancar vendas.

A expectativa é que 50% das vendas sejam feitas antecipadamente, o
que exige uma concentrago de esforcos na pré-vendas. Desde a inauguragéo
sdo utilizados meios como agéncias de turismo e excursdes, facilitando
também um controle sobre a previsdo de publico. A maior dificuldade serd em
deslocar um pouco a demanda do final de semana e alocé-la para os dias dteis.

Engenharia de Produgdo - EPUSP 39




PLANEJAMENTO ESTRATEGICO NUMA EMPRESA DE ENTRETENIMENTO

As estratégias de vendas estdio calcadas no conhecimento amplo de
fodos os aspectos psicossociais do piblico-alvo, visande atender ds suas
necessidades, no mapeamento de suas motivagdes e na criacdo das mesmas e
ho estudo do raio de influéncia, da segmentagdio mercadoldgica e dos canais
de distribui¢do.

Criou-se um programa de fidelizagdo do cliente através da formacdio de
um banco de dados focando grupos. Para a promocdio das vendas, foi
elaborado um calenddrio de eventos, com a realizaglio de concursos, sorteios,
apresentages e campanhas de incentivo & visita ao parque. Diariamente
acontecem shows individuais e coletivos, além da participagtio especial da Vila
Divertida. Shows pirotécnicos estdo proibidos devido & curta disténcia entre
© parque e a rodovia,

6.8.2 Alimentos e Bebidas

O novo parque temdtico do DIVERTIDO teve a decisto de assumir a
drea de A&B (e nlio terceirizé-la). Essa decistio foi tomada para solucionar o
problema anteriormente citado e em fungio da grande receita gerada no
setor, que é de 30% da receita da bilheteria no Parque Sdo Paulo.

Como as demais dreas, esta estd preocupada em oferecer ao cliente
produtos de qualidade, bons pregos e, principalmente, um bom atendimento,
conseguido através de muito treinamento e padronizagtio. Hd um foco muito
grande na otimizagdio do tempo do cliente para ndo fazé-lo sentir perda de
tempo em filas e na degustaclio. Além disto, existe uma preocupactio em
agradar os diversos piblicos.

Desta forma, o parque temdtico terd dois tipos de estabelecimentos:
¢ fast-food, voltado para o piblico jovem, e
+ restaurantes se/f-service, direcionado para atender as familias.

A qualidade das refeigGes servidas € algo de extrema importncia e foi
muito enfatizada. Além disto, os carddpios foram elaborados de maneira que
seja oferecido aos visitantes uma comida adequada a este momento de lazer.
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Assim, alimentos leves, frutas, sucos e lanches serdo os principais produtos,
dada a responsabilidade de manter os clientes devidamente hidratados,

Serdo mais de 10 pontos de venda espalthados pelas dreas temdticas,
cada qual oferecendo determinado tipo de comida e tematizado de acordo
com a drea.

6.8.3 Jogos e Mercadorias

Existem no parque 16 lojas para a venda de mercadorias, em um total
de 1600 m?, divididas em 4 categorias:

¢ Lojas tematizadas de acordo com as 5 dreas do parque;

¢ Lojas na saida dos equipamentos é@ncoras do parque, em total de 10
lojas:

+ Lojas de patrocinadores;
¢+ Lojas Kart (com venda de boné, culos, protetor etc.).

Em relagdo d drea de jogos, complementar em receita ao parque, sdo
operados estandes de jogos tradicionais, como argola, bazooka, waterworld,
segundo o conceito de premiagdio por brindes. Tratam-se de jogos lidicos,
com brindes seguros & utilizagdo do usudrio. Também serd instalada uma drea
de Terra Divertida com 159 m?,

Cabe ressaltar que na operagdo de jogos por brindes segue-se uma
regra bdsica, que ¢ separar as dreas de merchandising e jogos, ou seja, os
brindes ndo podem ser vendidos na drea de mercadorias e mercadorias
vendidas ndo podem ser dadas como brindes de jogos.

A drea de jogos com brindes atuard com uma porcentagem méxima de
brindes concedidos, que é de 30 % da receita liquida. Como qualquer jogo,
deve-se considerar as probabilidades envolvidas, disponiveis através da
IAPA, de forma que o custo da mercadoria envolvida corresponda ao objetivo
de 30 % da receita liquida, segunde a sequinte férmula:
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CMV = Custo da Mercadoria Vendida

CMV = probabifidade ganho x rf brindes x custo brinde

Sendo gque

CMV = 30 % x Receita Liguida

6.8.4 Shows e Eventos

Cada tema deste parque temdtico sugere shows, eventos,
apresentagdes, integragdes especificas etc., dai a importdncia de ter um
planejamento criativo aliado ao desenvolvimento do treinamento e operagdo
supervisionada,

As principais preocupagles da equipe do setor stio: planejar o
calenddrio visando atender a todas as faixas etdrias; entreter o publico em
todas as situagdes ocorridas em um dia de visitagdio (como a espera de filas,
refeicdes e equipamentos), freinar pessoal utilizando os melhores
profissionais do mercado; e surpreender o visitante com diversdo.
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6.9 UNIDADE DE APOIO

A UNIDADE DE APOIO é uma prestadora de servigos para todas as
unidades do grupo, atuando em diversas dreas, desde fornecimento de
suprimentos até controle fiscal e auditoria. A UNIDADE DE APOTO possui
dois grandes “clientes”: a diretoria de Centros Indoor, que responde por
todas as filiais Terra Divertida e Boliche Divertido do Brasil e da Argentina,
e a direforia dos Parques, que coordena os parques de Sdo Paulo, Manaus e
Ribeirdo Branco.

6.9.1 Financeiro

A UNIDADE DE APOIO tem como caracteristica centralizar nos seus
servigos a administragdo do operacional Qutdoor e Indoor, tendo o baixo
custo de prestagiio e a agilidade de informagdes como metas.

O setor financeiro tem como fungdo avaliar os resultados econémicos
da empresa e posiciond-la ho mercado, definir aplicagdes financeiras de
rendimento, manter um bom relacionamenio com os bancos, analisar o
andamento, o mercado posicionado, os concorrentes e definir metas a serem
alcangadas pelo sistema operacional.

Além disto, o setor financeiro é quem apresenta aos acionistas os
resultados econdmicos, as op¢des de melhores aplicacdes e transmite as
metas apresentadas para o crescimento operacional e empresarial.
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6.9.2 Suprimentos

A drea de suprimentos é dividida por segmentos, facilitando os
processos de compra e abastecimento, da seguinte maneira:

v

AR NEE NN

Técnica;
Merchandising,
Alimentos e Bebidas;
Ativos;

Transportes;
Importagdo.

A drea de suprimentos tem como fungdio abastecer eficientemente os
parques e as filicis da Terra Divertida. Os principais servigos prestados sdo:

6.9.2.1

v

N N NS IR NN

abastecimento de uniformes;

bens de consumo;

equipamento técnico para a manutengdo;
ativos (os préprios equipamentos);
servigos graficos;

alimentacdo e bebida;

fransporie;

produtos para merchandising.

Procedimento do abastecimento

Primeiramente todos os produtos sdio cadastrados no sistema de
materiais. Existem mais de 3000 itens cadastrados. Hé o critério de estoque
minimo de cada produto, que é acionado automaticamente quando
ultrapassado.
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O processo de abastecimento ocorre da seguinte maneira: quando a
loja percebe a necessidade de algum produto, emite uma requisicdo de
materiais preenchida com os cddigos. Essa requisicdo vai para suprimentos e
esta checa se hd disponibilidade no estoque. Se hd o produto no estoque, é
dada sua baixa e entregue a filial, registrando a despesa em seu ceniro de
custo. Caso ndo haja o produto no estoque, a drea de Suprimentos emite uma
solicitagdo de compra em que, dependendo do valor, hd um critério para
aprovagde da compra. Assim que a solicitagdo é aprovada, a compra é
realizada e, dependendo da urgéncia a mercadoria, jé é entregue direto na
loja.

Vale citar que quando entregue na loja, esta tem que se responsabilizar
quanto ao envio da nota fiscal para Suprimentos, jé que o pagamento das
notas fiscais € feito de maneira centralizada. Cada loja tem um dia certo
para ser abastecida e o devido prazo para a requisigtio de materiais .

6.9.3 Sistemas e Processos

As principais atividades da drea de informdtica sdio:

v Planejamento de sistemas;
Racionalizagtio dos processos;
Coordenagto do orgamento de informdtica;
Obtengdo de servigos de informdtica;
Desenvolvimento / manutengtio de aplicagSes:;
Processamento de servigos de informética;
Administragdo da rede corporativa;
UNIDADE DE APQOIO técnico / Help Desk.

A N N N Y U N

Com relagdo aos novos projetos em andamento da geréncia de informdtica
destacam-se:
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v Implantaglio de novo sistema corporativo de base Oracle, que
exigird uma profunda restruturagéo do hardware e do software
atuclmente utilizados;

v" Noveo sistema DIVERTCARD by Smartcard, que visa tornar o
cartdo DIVERTCARD utilizdvel em qualquer filial;

v Implantagdo de sistema para controle de acesso no Parque Sdo
Paulo;

v Implantacdo de sistema de PDV's (A&B e merchandising)
integrado.

6.9.4 Auditoria

O departamento de Auditoria tem como papel padronizar as operagtes
da empresa, controlar irregularidades, fiscalizar e viabilizar todas as
operacles, garantindo-lhes estar dentro dos padrées preestabelecidos pela
empresa e 0 mercado.

Este departamento atua no controle de todo o sistema DIVERTCARD,
na administraglio de gratuidades e cartdes de servigos, na organizagdo e
controle do livro caixa de todas as unidades da empresa e na viabilizagtio
Juridica e financeira dos contratos de pré-venda e parcerias.

Além disso, atua na administragtio e no controle da promogdo Ticket-
mania, em toda a estrutura administrativa e financeira que envolve os
boliches e, finalmente, na contabilidade de todas as unidades do DIVERTIDO
S.A.
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6.9.5 Contabilidade

No setor de contabilidade, cerca de 50 funciondrios, dividem-se entre
quatro unidades de negdcio: Terra Divertida, Parques / UNIDADE DE
APQIO, Fiscal e BOLICHES.

Entre os principais servigos prestados por este setor, pode-se citar o
registro de notas fiscais (que regulariza todas as compras e vendas da
empresa), as atividades contdbeis, a administragdo de ativos fixos e,
também, tudo o que se refere & escrita fiscal.

6.9.6 Comunicagcéo

Este setor da UNIDADE DE APOIO é o responsdvel pelo recebimento
didrio de documentos através de malotes. Todos os documentos da empresa
sto conferidos e arquivades e, a partir de dados fornecidos pelas filiais e
demais departamentos da empresa, sdio produzidos os balancetes (que contém
os resultados de cada filial).

Além disso, stio produzidos, regularmente, diversos relatérios, que
ficam disponiveis no sistema que integra todas as unidades do DIVERTIDO
S.A. A importdncia das atividades do setor de Comunicacdio estd no fato de
que, atuando em conjunto com a Controladoria, promove a integragtio dos
dados e @ sua disponibilizacdo no sistema, resultando em informacdes
indispensdveis para a gestdio dos negécios.
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6.9.7 Juridico

O departamento juridico da UNIDADE DE APOIO responde por toda
andlise, elaboragdo e controle de contratos (inclusive os de assuntos
societdrios), pelo acompanhamento, orientacdio, controle e defesa nos
assuntos administrativos, policiais, judiciais e audiéncias; pela obtencdo de
alvards judiciais (por exemplo, para os boliches, que necessitam de alvards
especiais para funcionar & noite e vender bebida alcoélica); e, finalmente,
pelo controle de marcas e patentes (a empresa possui cerca de quinhentas
marcas e patentes regisiradas no Brasil e no exterior).

6.9.8 Controladoria

Elaborando orgamentos, produzindo comparativos  econdmicos,
alimentando todo o sistema da informagdes de vendas e organizando todo o
book enviado, mensalmente, ac Conselho Administrative da empresa, este
setor da UNIDADE DE APOIO é o responsdvel pela transformacdo de dados
em quadros que podem ser analisados e, conseqiientemente, tornarem-se
ferramenta indispensdvel para o sucesso dos negécios,

6.9.9 Administracdo de Pessoal

Toda a parte legal referente & administragdo de pessoal é unificada na
UNIDADE DE APOIO dos cuidados deste departamento. Sua principal
atividade refere-se d elaboragéio de toda a folha de pagamento da empresa.
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7 A PRIMEIRA ESTRATEGIA DE SOBREVIVENCIA: A
BuscA DO CLIENTE FORA DO SHOPPING CENTER

Como o Micromarketing empreendido pelas Filigis Centros Indoor ndo
era mais suficiente para garantir o faturamento ante & crise e d alta
sazonalidade do negécio, a solugdo tem sido criar NOVOS CANAIS DE
VENDA.

Ou seja, a Area Comercial (PRé-VENDAS) pode se mostrar um recurso
eficaz para atrair o consumidor que estd fora do Shopping Center.

Ademais, ndo se deve descartar o fato de que é a PRE-VENDAS
também uma forma de MIDIA para a Terra Divertida e para o Boliche
Divertido. Ndo apenas por apresentar o produto, mas também por dar
oportunidade a novos consumidores experimentd-lo.

Muitas dificuldades foram encontradas no periodo inicial de
reestruturacdo, como a indefinigdio e inadequagdio de produtos e pregos, a
falta de material de venda e de divulgagtio, a inexisténcia de uma estratégia
clara de vendas, entre outros.

7.1 A Implantacdo da Area Comercial

Este capitulo redne os pontos mais relevantes examinados na
implantaglio da PRE-VENDAS TERCEIRIZADA na Divisdo "Centros Indoor”
do DIVERTIDO.

As observacdes aqui apresentadas estdo divididas de acordo com as
principais varidveis que nortearam esta fase de estruturagdo do processo de
busca de canais alternativos de comercializagdo.
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7.1.1 Renovagdo da Area

Antes da terceirizactio, a PRE-VENDAS da Divisdo Centros Indoor era,
em grande parte, "descentralizada”,

Cabia predominantemente s Filiais estipular as metas e controlar a
agdio da forga de vendas (atividades estas que as mesmas ndo tinham total
disponibilidade para realizar).

Ndo havia um direcionamento global para a a¢do da forca de vendas. A
estratégia de venda estava pulverizada entre as Filigis e os vendedores.

Para agravar o quadro, o contato entre os Gerentes e os promotores
era deficitdrio.

O Setor de UNIDADE DE APOIO da Terra Divertida era
essencialmente responsdvel pelo fornecimento dos matericis de venda® e
divulgagtio e pelo registro das vendas - atividades de suprimente e de cunho
contdbil,

Hoje, a forca de vendas (composta pelos "Executivos de Vendas® -
antes intitulados "promotores”) é basicamente controlada pela Ceniral de
PRE-VENDAS, que, por sua vez, compartilha as decisbes com a Geréncia das
Filiais.

Desta forma, as estratégias e metas, a Area de Atuagdo e o tipo de
venda realizada (Excursdo ou Empresas) sdio definidos globalmente,
permitindo o estabelecimento de parémetros mais consistentes.

7.1.2 Canibalizagdo dos Produtos da PRE-VENDAS

Na PRé—VENDAS, existiam basicamente duas modalidades de
produtos:

+ Excursdes para escolas (horacard de 3 horas);

? Os taldes MAXI e MULTI-DIVERSAO do Convénio Lazer.
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¢ Convénio Lazer para empresas (venda de DIVERTCARD com 100%
de bonus e venda de hora de boliche com desconto sobre o valor de
balcdo).

A tabela mostrada abaixo indica claramente como os pregos dos
produtos do Convénio Lazer (principal modalidade oferecida pela PRE-
VENDAS) jd ndo apresentavam atratividade ao consumidor.

Comparagéo de Valores
[ | e |
%%m? 25,00 50,00 1h30min
»;gjg;)wfmo 2200 ] n
m%gﬁgqnhou) 10,00 - ih
?ﬁrzimegﬁ;iﬁaf 15,00 - ih
321%;? = o5 s 8,00 - 1h30min
?yﬂﬁ%gf voeo 475 - 1h30min

As préprias promogles do Boliche Divertido e da Terra Divertida
(especialmente a do boliche apresentada em midia televisiva) contribufram

em grande escala para a deterioragdo dos produtos MAXI e MULTI-
DIVERSAO.

Adicionando a este fator a falta de material de divulgagdio para os
produtos, os problemas administrativos e os problemas de comercializacgo®, é
fécil imaginar o atraso no cumprimento das metas e o inexpressivo volume de
vendas alcangado por esta Area ao longo dos tltimos anos.

4 Discutidos logo mais.
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7.1.3 Problemas na comercializagéo

Afora a baixa atratividade, os produtos do Convénio Lazer também
tinham um outro grande entrave & sua venda: a forma como eram
comercializados - via CONSIGNACAO

Esta prdtica compSe-se do seguinte processo: os vales
DIVERTCARDs/hora de boliche sio deixados nas empresas e recolhidos
depois de um periodo determinado. Um dos tnicos estimulos & venda, neste
caso, € o material de divulgacdo que é entregue ds empresas.

Esta tdtica de venda ndo permite que a forca de vendas atue
efetivamente. Por outro lado, também ndo incentiva a prépria empresa a
divulgar o produto.

O fato de que nunca houve mais que 10% de vendas sobre os valores
totais deixados em consignagdio s corrobora a suposigdio apresentada,

7.2 Construgdo dos Novos Produtos e Composigdo de Pregos

A luz destas questdes, decidiu-se encerrar a venda via consignagdo e a
venda de horas de boliche.

Alguns produtos mais acessiveis (e de maior valor agregado) também
foram criados.

Vale salientar que a definigdio dos pregos destes novos produtos foi
fundamentaimente baseada em valor, ndo em custo,

Sdo eles:

¢+ DIVERTCARD Promocional Empresas: prego de D$ 1,00 com bdnus em
crédito de D$ 5,00 (exemplo). Serd vendido somente em grande escala
para empresas que queiram fornecer um beneficio ao seu funciondrio
(como a Cestaticket) ou para empresas que queiram presentear seus
clientes (como a Conectel, a Arby's e o Bob's);
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¢ DIVERTCARD TIME Promocional Empresas®: preco de D$ 7,00 com
restricdio nos hordrios de pico e

¢ DIVERTCARD TIME Promocional Empresas “6OLD" : prego de D$
12,00 sem restrigdes de utilizagdo.

Estes dois dltimos produtos serdo comercidlizados em parceria com
outras empresas’. O principal intuito € utilizar os empresas parceiras como
pontos de venda. Pode-se ainda vender este produto da mesma forma que o
DIVERTCARD: como um beneficio ao funciondrio, ou como um brinde do
cliente da empresa,

A PRE-VENDAS ainda tornou-se responsdvel, nos boliches, pela venda
de Campeonatos, Eventos e Aluguel de Pistas para Empresas (ndo haverd
mais vendas de horas de boliche nos moldes do Convénio Lazer),

7.3 Estratégia de Venda (o uso do Marketing Direto)

Uma nova estratégia de venda tem sido estudada pela atual
administragdo e consiste no seguinte:

¢ Num primeiro momento, uma Mala Direta Institucional é enviada &
empresa, de acordo com o piblico que se quer atingir (se o RH, o Grémio
da empresa, etc.);

¢ A seguir, o Telemarketing faz o contato com a empresa, para agendar a
visita do Executivo de Vendas;

+ Finalmente, o Executivo de Vendas comparece & empresa para acertar os
detalhes finais da negociagdo e para operacionglizar a venda dentro da
empresa (afinal, a consignaciio & j& uma prética descartada).

° Produto exclusivo da PRE-VENDAS
§ Produto exclusivo da PRE-VENDAS
7 Neste Caso, a empresa parceira reteria um percentual da Receita.
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Resumidamente, temos:

Mala &
direta |
Telemarketing [
' S e R
Visita
SrvIdpieesig Ty

Qu seja, frata-se de uma comunicagdo /nfegrada de marketing.

E inegdvel que essa abordagem envolve mais esforgos, especialmente
para a sua operacionalizagdo. Porém, é uma boa alternativa & venda via
consignagdo.

7.4 Acgdes de Marketing de Canal de Distribuicdao

O principal foco passou a ser grandes agdes de Marketing Corporativo,

No decorrer da implantacdo da Pré-Vendas terceirizada, notou-se que
os produtos de Terra Divertida e Boliche Divertido tém um cardter muito
mais promocional do que de venda antecipada.

Diferentemente do produto de Parques, que exige necessariamente um
planejamento por parte do comprador do passaporte, os produtos Centros
Indoor sdio essencialmente FAST ENTERTAINMENT,

Qu seja, eles sdo mais suscetiveis a uma compra por impulso, o que
dificulta as agdes de venda antecipada.

Ou melhor: isso explica por que esses produtos nunca alcangaram
grandes resultados em Pré-Vendas {(especialmente se compararmos com as
vendas do Parque DIVERTIDO).
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Em contfrapartida, gragas & sua versatilidade e flexibilidade, eles tém
grande potencial para a¢des casadas de Marketing.

Esses produtos podem ser usados especialmente como um
DIFERENCIAL COMPETITIVO pelas empresas parceiras.

Em primeiro lugar, sdo uma ferramenta de anti-attriction contra a
concorréncia.

Por outro lado, ao presentear os clientes com esses produtos (ou
oferecé-los como um beneficio promocional), a empresa estd associando & sua
marca uma nova identidade.

Ademais, a empresa que se torna parceira dos Centros Indoor agrega
um elemento para fidelizar seu cliente e tem a oportunidade de impulsionar a
venda de seus préprios produtos,

Com produtos com estas caracteristicas que podem ser utilizados em
promogdes casadas que suavizam a alta sazonalidade deste negécio, a

prioridade estratégica dos Centros Indoor estd concentrada nesses canais
alternativos.
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8 A SEGUNDA ESTRATEGIA DE SOBREVIVENCIA: A

MUDANCA DO  PRODUTO  E
REPOSICIONAMENTO DO NEGOCIO

o

Como jd apontado anteriormente, os equipamentos das Lojas sdo
extremamente onerosos, de dificil manutencdo e apresentam vida Util muito

efémera, como pode-se visualizar adiante:

Bl e g v de i Bhadr &7 L1k

2000 — — S — — =

2,000 ——
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mas 1 mas 4 ms 7 mis10  mési mis 4 mis7 mésgi0 mids 1 més 4 mésT  mis 10

ANC 1 ANO2 ANOY

Este € um ftipico produto direcionado ao publico adolescente: um
simulador de carro de corrida. Apresenta um rdpido crescimento até
estabilizar em seu estdgio de maturidade (periode em que o crescimento das
vendas diminui). Porém, essa fase € muito curta (atinge seu auge em 3 meses
e permanece cerca de 4 meses no mesmo patamar de utilizagdo), o que

classifica esse produto como um MODISMO®,

& Sequndo a dlassificacdio de Philip Kotler.
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Produtos destinados ao publico infantil geralmente apresentam um
ciclo de vida do produto muito mais tradicional {com a fase de maturidade
bem mais prolongada).

Fica patente, portanto, a necessidade de renovag¢lio constante dos
produtos da empresa (especialmente os direcionados ao piblico jovem). E,
como ndo hd fabricantes nacionais, o problema se agrava, especialmente se
considerarmos a forte desvalorizagdo de nossa moeda frente ao délar no ano
passado.

Para lidar com isso, a empresa sempre adotou diversas estratégias
alternativas de marketing (mesmo por que é invidvel desenvolver novos
produtos internamente), tais como reducdes de preco, micromarketing’,
promogdes agressivas de vendas (descontos, prémios e competigdes) e
ampliagdo do produto (como oferecer um servico de atendimento com
animacdo nas lojas). Evidentemente, a¢Bes isoladas como essa ndo sdo
suficientes para estender a vida dos produtos.

Todos esses fatores fizeram com que a empresa adotasse uma
estratégia perigosa: ela deixou de renovar seus equipamentos. Em
contrapartida, buscou uma rotatividade maior de suas mdquinas entre as
Filiais.

Sem duvida, essa € uma das principais causas que explicam a queda ho
faturamento das Terra Divertida's, como pode ser verificado a seguir:

Ef;:;ramenta 1,998 e 1. 999]

(Tol. de Vends Lig.)

— Fhinis SP |
(Tet. do Venda Lig.)

| w= =Linear (Faturamento
Gernl

{Tol. da Verda Liq.))
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Pode-se explicar o fato de em Sto Paulo este comportamento ser
menos sensivel pois hd maior troca de produtos nesta cidade (a rotatividade
dos produtos é mais fdcil e barata). Também nesse estado é que foram
maximizadas as agdes de marketing direto e vendas descritas no capitulo
anterior,

A rotatividade dos produtos é uma estratégia jd consagrada na
empresa. Muitas vezes, um produto "morto” numa determinada Filial, se
trocado, torna-se uma novidade em outra, o que aumenta sua vida dtil,

Entretanto, dada a frenética busca de novidades pelos consumidores,
essa estratégia ndo € suficiente para manter a atratividade do negécio. Seria
necessdrio a compra de novos equipamentos.

Porém, isso ndo tem acontecide, afinal, ftornou-se invidvel esse

investimento (para muitos equipamentos, o retorno do investimento sé seria
verificado em mais de 3 anos).

Em um grupo de equipamentos esse processo é ainda mais intenso: nos
equipamentos direcionados aos jovens (simuladores, pinballs e videos)*°, como
pode-se notar:

Giro por tipo de produto

12000000 —
16.000.000 ,I —Siuadores |
£.000.000 | e\ 008
6.000.000 - npake

= Collivos
4000000 +—

<~ogos com
2000000 | . (e
1.996 1997 1.008 1599

® Micromarketing é um enfoque diferenciado do marketing padrdo. £ a adaptacdio dos produtos e
programas aos gostos dos segmentos especificos dos pontos de vista geografico, demogréfico,
psicografico e comportamental.

0 0s detalhes dos valores aqui apresentados estdio no Anexo deste trabaiho.
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Como era de se esperar, o piblico jovem sente e exige a diferenga
mais intensa e rapidamente que o infantil. Mas sé isso ntio explica a brusca
queda de utilizagtio desses equipamentos.

Falta ds lojas um posicionamento mais definido. Em outras palavres:
ndo hé foco de negocio. Os equipamentos infantis estdo muito préximos aos
equipamentos para adolescentes. Os ambientes ndo sdio delimitados tfampouco
diferenciados e esses dois piblicos se repelem em muitas situagdes.

O plblico jovem exige mdquinas e jogos modernos, em constante
renovagdo, diversidade de jogos e equipamentos avangados (dentro de uma
linguagem propria). Em suma, busca um espago virtual completo e atualizado
de lazer, para exercer seu espirito competitivo, com o prazer e a emogdo de
estar vivendo num mundo “além da imaginagdo”.

Andlisando essas necessidades, € possivel prever que a ndo renovagtio
dos produtos da empresa (principaimente os visados ao piblico jovem)
contradiz diretamente o préprio posicionamento estratégico da Terra
Divertida, que estd calcado no universo da TECNOLOGIA e MODERNIDADE
e se opde aos brinquedos tradicionais e aos jogos eletrdnicos ultrapassados.

A lentiddo na renovagdio e a permanéncia de jogos antigos, jé superados
quebra @ expectativa do ambiente sofisticado com jogos sempre
revoluciondrios. Ou seja, hd uma defasagem entre o que é desejado pelo
cliente e o servigo que é oferecido.

Qutro ponto ainda impacta na depreciagio da Terra Divertida como
negécio: a AMBIENTACAO. A falta de segmentagdio do produto faz com que
se verifique uma mistura entre as diferentes faixas etdrias. H4 mistura de
criangas pequenas com adolescentes, o que causa um constrangimento de
ambas as partes (os jovens querem delimitar seu territério e sentem-se
limitados em sua expressdo e as criangas t&m seu espago ocupado).

Assim, é facil notar que hd demanda por um novo conceito de espago.

Mas qual a vocagtio da Terra Divertida? Qual o caminho para contornar
os problemas de produto?

O que serd apresentado a seguir é a busca de uma solugdio para o
problema, através da "substitui¢éio” dos produtos mais afetados por um novo
“conceito” de negdcio, que visa, ainda, um reposicionamento e segmentagdo do
publico,
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8.1 Principais gquestionamentos

As principais questdes que suscitaram a idealizacdo de uma saida para
os problemas apresentados serdo discutidas a seguir.

Em termos de necessidade do publico, temos:

¢ A Terra Divertida é um espago de entretenimento de cardter
tecnolégico, moderno e grupal.

¢ A ftecnologia é a principal fonte de atragdio para o jovem (é a
linguagem de seu tempo, possibilita parceria e interagéo,
representando, portanto, um valor social).

¢+ Ela constitui-se como espago social importante, diferentemente da
soliddo do videogame doméstico, a Terra Divertida possibilita
platéia (0 grupo que acompanha e torce).

¢ A Terra Divertida € inevitavelmente refém da renovagdo
constante. O fregiientador exige modernizagtio, com evolucdo
efetiva dos jogos e espera, cada vez mais, maior verossimithanca
nos brinquedos.

¢ A ambientacdo ¢ primordial para completar a necessidade por
tecnologia. Indubitavelmente, hd demanda ndo sé por renovagdo dos
Jjogos mas também por um ambiente mais atraente e confortdvel.

¢ Hd conflitos de interesses entre os diferentes piblicos (a empresa
tem um marketing indiferenciado) e uma clara demanda por
"delimitagio de territérios”. Ou seja, o piblico mais jovem
hecessita de um espago préprio e particular, separado dos jogos
para adolescentes e de brinquedos que explorem mais o lado fisico.
Em contrapartida, os adolescentes também demandam espaco
préprio, fonge do piiblico infantil.

¢+ Atualmente, uma necessidade (especialmente para o piblico jovem)
dos aficionados em jogos tem se apresentado cada vez mais: o jogo
MULTIPLAYER através da Internet. Grandes desenvolvedores de
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jogos para PC jd criaram produtos especialmente visados para jogar
em rede. Concomitantemente, a maioria dos grandes portais de
Internet oferece servidores para esses jogos.

Em termos de produto:

¢ Os jogos eletrdnicos tém uma vida Gtil curta e altissimo custo e
dificuldades de implantagtio. Na maioria das vezes, € invidvel
compré-los e manté-los (é bom lembrar que sua manutencdo é
custosa e nem sempre & possivel reparar os danos causados pelos
usudrios).

¢ Os produtos para a Terra Divertida (todos importados) geralmente
ndo acompanham a demanda por novidades. Os videogames, consoles
e os jogos para PC sdo muito mais variados.

+ As ferramentas de marketing {promocdes, ampliagdo do produto via
animagdo, efc.) sto parcialmente ineficientes em vista da alfa
depreciactio desses equipamentos, o que exige a renovagdo dos
mesmos para sustentar o faturamento a longo prazo.

Em relagdo aos competidores:

+ Hd uma nova forma de ambiente de entretenimento surgindo: stio as
PC Room's, onde hd a troca dos grandes equipamentos de jogos
(simuladores, games, pinballs, etc) por computadores com
acessérios especiais. Neste ambiente, eles estdo ligados em rede
entre si e ligados & Internet. O cliente tem a possibilidade de jogar
com outros clientes da loja ou via Internet. Sem dlvida esse novo
ESTILO DE JOGO estd substituindo os velhos equipamentos das
Terra Divertida’s,

4+ Os demais Parques Indoor ou se posicionaram muito bem para
atingir o publico infantil ou estdo investindo muito dinheiro em
novos equipamentos, exaurindo ginda mais o produto das Terra
Divertida's.
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8.2 A Criagdo de uma PC Room dentro da Loja: a
CYBERJOGOS

A solugdo proposta neste trabalho visa criar um novo negécio dentro da
prépria loja. Os produtos mais direcionados ao piblico jovem seriam
retirados em parte para dar lugar a um espago independente dentro da Terra
Divertida: a CYBERJOGOS.

Com apenas 70 m’ de drea estimada, grande parte das Terra
Divertida's (nem tfodas comportam essa solug@o) poderd revitalizar seu
produto e reverter a tendéncia de queda no faturamento. Ademais, o produto
serd melhor posicionado do ponto de vista de Marketing,

A CYBERJOGOS substituird o espago das mdquinas em completo
estado de exaustdo. Uma andlise preliminar indicou que serd possivel
implantd-la em, pelo menos, 15 Filiais.

Em cada uma delas, pretende-se fazer um estudo criterioso de quais

equipamentos serdo descartados para a liberagiio de drea para a
CYBERJOGOS.

Sugere-se que cada unidade-padrdo da CYBERJOGOS seja composta
dos seguintes itens:

¢ 20 computadores ligados em rede, sendo alguns com monitores
normais ¢ alguns com monitores de 17" (além de cada um possuir
acessdrios especiais para jogos, como joystick, fone de ouvido,
etc.’) e um ou dois terminais com impressora,

+ venda de alimentos e bebidas (através de vending machines) e

¢ venda de jogos {através de uma parceria com os distribuidores) e
acessorios.

E certo que os computadores podem ndo fer o mesmo "glamour” dos
equipamentos. Porém, através deles seré possivel oferecer aos clientes toda
e qualquer novidade e langcamento do mercado de jogos mundial. Em
contrapartida, os acessdrios especiais e os monitores de 17" de cristal liquido
podem suprir a defasagem em relagdio aos equipamentos tradicionais.

11 Vide detalhes nos anexos deste trabalho.
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Ao mesmo tempo, é bom notar que dentro da Terra Divertida ainda
ficardo os equipamentos tradicionais que ainda t&m faturamento. O que serd
alterado é o mix de produtos.

Q ambiente serd apropriado para o jogo MULTIPLAYER. Ou seja, os
terminais estardo préximos uns aos outros para que os jogadores possam
interagir'?.

Apesar do projeto de arquitetura ter um padrdo bdsico, para cada
Filial serd desenvolvida uma solugdo integrada com a Arec e os produtos jé&
existentes com o médulo CYBERJOGOS, reorganizando todo seu /ayouf,
fachada, sinalizagdo, tréfico de loja, posigdio e distribuiclo de expositores e
dreas de servigos,

£ bom notar também que o perfil dos operadores CYBERJOGOS serd
diferente dos operadores tradicionais da Terra Divertida. Afinal, tanto a
necessidade do piblico quanto a operagdo serdio diferentes do servico hoje
prestado.

Serd necessdrio também criar um software de gerenciamento dos
computadores que serd manipulado pelo caixa. Ele deverd "abrir®, “fechar” e
controlar via caixa cada terminal de acesso,

12 Vide layout da Loja em anexo.
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8.2.1 Perfil Esperado do Cliente CYBERTOG0S

Acredita-se que o plblico-alve da CYBERTOGOS serd:

Perfil Esperado do Cliente

 Caracteristica
Faixa etaria

40% feminino e 60% masculino

70% de até 14 anos,
25% de 15 a 29 anos,
5% de 30 a 49 anos

'Grau de Instrucdo

70% primeiro ciclo completo,
25% com colegial e
5% superior

' Renda/Classe Sociai
|

10% até cinco saldrios-minimos,
30% de cinco a dez,
40% de dez a vinte e

Habitos do consumidor

| Acesso a computadores

20% com mais de vinte salarios de renda mensal |

Principais Razdes de Consumo

| Desafio, competicdo, impulso

8.2.2 Viabilidade Econémica da Loja

Algumas premissas foram consideradas para auferir a distribuicdo das
receitas ac longo dos anos projetados. Sdo elas:

¢ Aloja terd 20 computadores para acesso do piblico e funcionard 12

horas diariamente.

¢+ Ndo hd projecdo de crescimento para o negécio ao longo do tempo,
afinal, a loja foi criada para substituir os produtos depreciados dos
Parques Indoor. Todavia, ¢ bom sdlientar que essa é uma
expectativa pessimista ao considerar-se que serd atingido um novo
nicho de mercado (os jogos MULTIPLAYER).
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Ao todo, serdo 15 lojas que estardo em operaglio até o ANO 2,
considerado nas projegdes'.

Estas lojas estardo dentro das atuadis lojas de Parques Indoor e por
essa razdo, foi considerada parcela de seu aluguel médio para o célculo de
despesas.

As receitas foram projetadas a partir de uma loja com 12 horas de
funcionamento e 20 computadores (média prevista) e foi estimado um indice
médio de 50% de taxa de ocupagto (baseado em benchmarking realizado em
outras PC Room's).

Os impostos considerados foram:

Impostos Iniciais

sobre receita COFINS 3%
PIS 0,65%

sobre produtos e servicos  ISS 5%
ICMS 18%

Imposto de Renda 35,00%

O valor cobrado pelo uso do equipamento e dos jogos foi projetado em
D$ 10,00 por hora use de equipamento (mais caro que os concorrentes, mas
dentro do padrdo Terra Divertida).

A partir dessas premissas e levando em consideragdo todos os custos
associados, espera-se o seguinte resultado:

‘Payb._a_c_lf (em meses) 30
TIR (em 2 anos) ™ 4,45%
[ s

VPL* (em 2 anos) 1.449.163,63
|* Considerando um IGPM mensal de 1,81%

|

ICapital Inicial Requerido 1.755.611,46

13 vide racional em anexo.
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9 CONSIDERACOES FINALS

Quando falamos em jogos em Parques Indoor falamos em
entretenimento por impulso (Fast Entertainmeny). Ou seja, a possibilidade
de "sonho instantdneo” e de encenar a superagdo do cotidiano.

Nesse contexto, o foco de nosso estudo - a Divistio Parques Indoor do
DIVERTIDO - vive hoje uma crise de posicionamento estratégico (além da
tradicional dificuldade em lidar com a alta sazonalidade intrinseca ao
negdcio). Afinal, sua vocagdo, apesar de clara em termos de lazer virtual,
estd difusa quanto ao tratamento do target e da alocagéio dos espagos.

A luz desses fatores, envereda-se a CYBERJO60S.

Ela é uma alternativa que busca resolver as principais inconsisté&ncias
de produto e de posicionamento da empresa. Traca um plano de sobrevivéncia
na medida que propde o abandono do posicionamento “confuso” do negdcio
concomitante a um evolugdo para um posicionamento baseado na necessidade
e no acesso, com um Markefing diferenciado (os ambientes e até a marca
para os diferentes publicos estarto bem delimitados).

Claro que isso implica num abandono de grande parte dos produtos
tradicionais da empresa (os visados ao plblico jovem), mas isso nada mais é
que um frade-off (solugdio de compromisso), de acordo com Porter.

Dessa forma, € possivel precaver-se contra a concorréncia. Afinal, as
PC Room's jd existentes no mercado ndo estdo tdo bem localizadas nem
propiciam um ambiente & altura das necessidades da classe que a
CYBERJOGOS ird atingir (o cliente da Terra Divertida ou o cliente que
deixou a Terra Divertida).

Ademais, ¢ inegdvel que grande parte dos produtos jd estd em total
periodo de estagnagtio (mesmo que consideremos a crise econdmica pela qual

passou o Brasil nos (ltimos anos e qudo sensivel é o mercado de
entretenimento a ela).
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Todavia, € bom observar alguns pontos.

A unidade CYBERJOG60S sera uma prestadora de servigos,
especializando-se em jogos e entretenimento.

Essa nova orientagdo para o negécio de Parques Indoor exigird a
montagem de uma estrufura organizacional diferenciada, orientada para
desenvolver e aplicar:

+ produtos e servigos pré-formatados e de fdcil operacionalizagto,
¢+ margens lucrativas,

+ baixo custo operacional,

¢ técnicas de vendas simples e bem estruturadas.

Para isso, ao longo do tempo, deveréd ser desenvolvida uma tecnologia
operacional do negdcio com formatos padronizados e manualizados.

Todo plano de negédcio foi tracado com base nessas premissas. Se elas
ndo forem seguidas, a viabilidade desta solugdo poderd estar inteiramente
comprometida.

Quanto 4 principal alternativa apresentada para suavizar a alta
sazonalidade do negécio ~ o uso do marketing direte - até agora pode-se
dizer que seu retorno estd sendo positivo para a empresa.

Entretanto, todas essas solugdes devem ser avaliadas ao longo do
tempo num processo semelhante ao realizado neste trabalho.

Afinal, os desejos e as expectativas do cliente e a velocidade dos
avangos tecnolégicos nos obrigam a, mais do que nunca, reavaliar nossos
padrdes de negécio, por mais dificil que seja encontrar ou definir um foco
para a situagdo.
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11 ANEXOs

111 Exemplo de Rentabilidade das Ag¢des Casadas
de Marketing Corporativo
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11.2 Comportamento dos Produtos da TERRA
DIVERTIDA
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11.3 CYBERJOG0S - CONCEITO
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11.4  CYBERJOGOS - O Plano de Negdcios
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PC Room

ESTIMATIVA DE INVESTIMENTOS E CUSTOS EM INFRA-ESTRUTURA

INVESTIMENTO EM INFRA-ESTRUTURA DE UMA PC ROOM

Obra 87.077,58
Mobiliario 40.650,00
Equipamentos (hardware) e Softwares (*) 12.136,00
Desenvolvimento de Software de gerenciamento (**) 15.000,00
Marketing para reposicionamento do produto 50.000,00
Instalacao de link de acesso 2.133,70
INVESTIMENTO TOTAL 206.997,28

Investimento para as 15 lojas 2.894.959,17

(*) Sera realizado um leasing dos equipamentos (vide custos estimados).
(**) Este investimento sera necessario apenas inicialmente.

CUSTOS ESTIMADOS mensais

Salarios + Encargos (***) 12.360,00
Leasing de Equipamentos (hardware) e Softwares 6.827,12
[Aluguel (parcela média em relacédo a Area Ocupada) 3.000,00
Link dedicado de acesso a Internet 2.039,84
Licenca de Software 4.320,00
taxa de reposicdo de pecas esperada 2,00%
Manutencao de Equipamentos 1.638,51
Outras despesas 1.000,00
CUSTO MENSAL TOTAL 31.185,48

(***) S3o 4 horistas e 1 supervisor.

OBS: Toda a estrutura de investimento e custos € estimada levando-se em consideracéo
que a PC Room serd montada em dreas das Lojas da empresa.
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