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Resumo

O turismo é um elemento de grande importancia para o desenvolvimento da economia,
pois gera receitas e empregos, partindo do sistema produtivo local. O e-tourism tornou-
se um assunto gerencial relevante considerando que modificou a forma de que como as
organizacgOes turisticas se comunicam e negociam com os turistas. O presente estudo
tem como objetivo compreender a dindmica do e-tourism no sistema turistico de
Balneério Camborid, SC, Brasil. Esta investigacdo, de carater exploratério de natureza
quanti-qualitativa, tendo por base um instrumento estruturado que foi construido através
do referencial de publicagdes referentes ao tema em questdo. A coleta de dados ocorreu
com gestores (publicos e privados) e turistas. Sendo os parametros de analise: a
acessibilidade (acesso a internet), a orientagdo do sistema para 0 usuério, as midias
sociais, websites e emails. Os resultados apontaram para o0 uso significativo da pratica
de e-tourism pelos turistas mais jovens e 0 meio mais usado foi os websites. A troca de
emails, os sistemas de informacéo voltados aos usuarios e a acessibilidade se mostraram
areas onde aprimoramentos se fazem necessarias.

Palavras chave: E-tourism. Midias sociais. Websites.

Abstract

Tourism is an important element for the development of the economy because it
generates revenue and jobs, based on the local productive system. Being that e-tourism
changed the way that as the tourist organizations communicate and negotiate with
tourists, becoming an important management issue. The present study aims to verify the
use of e-tourism related to accessibility (internet access), guidance system for the user,
social media, websites and emails in the tourism system of Balneario Camborid. This
research has an exploratory character with the nature of quantitative and qualitative,
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based on a structured instrument that was built through the reference of publications in
international journals, books, dissertations and theses on the concerned subject. Data
collection was conducted with managers (public and private) and tourists. The results
showed significant use of the e-tourism by youngest tourists and the means most used
was the websites, of which the specialized companies had the most favorable results.
The exchange of emails, information systems targeted to users and accessibility proved
to be areas where improvements are needed. As for social media the results were
positive for organizations that managed to use this environment as a form of
engagement of the organization's with the customers.

Keywords: E-tourism. Social media. Websites.

Introducéo

Uma das maiores transformacfes no segmento turistico € o e-tourism
(STAMBOULIS; SKAYANNIS, 2003; CURTIS; MYLONAKIS; KTENIDIS, 2007),
impactando na competitividade das destinacbes turisticas (BUHALIS; DEIMEZI,
2004). Este servigo de comércio eletronico disponibiliza informac6es sobre os destinos,
usado como forma de promocdo, troca de informacbes, de negociacdo direta entre
usuarios e gestores, facilitando os processos de reserva e compra de pacotes
(CHALKITI; SIGALA, 2008; TILSON, 2005; CURTIS; MYLONAKIS; KTENIDIS,
2007; OERTEL; FEIL; THIO, 2002; ZEHRER; PECHLANER, 2006; BUHALIS;
DEIMEZI, 2004; RACHERLA; HU; HYUN, 2008; STAMBOULIS; SKAYANNIS,
2003).

A acessibilidade, a orientacdo do sistema para o usuario, as midias sociais,
websites e e-mails sdo considerados assuntos relevantes para o e-tourism, conforme a
literatura (RACHERLA; HU; HYUN, 2008; GRABLER; ZINS, 2002; ZEHRER,;
PECHLANER, 2006; CHALKITI; SIGALA, 2008; DAYE, 2010; RUZIC; BILOS,
2010). A acessibilidade é fundamental para a troca de informacdes e de relacionamentos
entre as organizagOes turisticas, das organizacbes com o0s turistas e entre os turistas.
(DAYE, 2010; RACHERLA; HU; HYUN, 2008). A orientacdo de sistema para 0S
usuarios serve como interface entre as organizacdes e os possiveis clientes (GRABLER;

ZINS, 2002). A comunicacdo via email é essencial para as organizagdes turisticas, e
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assim sendo, € importante avaliar quesitos como resposta (tempo e porcentagem de
respostas), profundidade da informacéo e aspectos formais (ZEHRER; PECHLANER,
2006). As midias sociais sdo importantes ferramentas para a disseminacdo de
informacdo e para gerar ideias, em que membros geograficamente dispersos e
trabalhando em diferentes setores conseguem se comunicar de forma assincrona
iniciando uma rede social e fornecendo informacdes Uteis que podem ser desenvolvidas
em conhecimento uma vez aplicadas ao contexto de negécios (CHALKITI; SIGALA,
2008).

O presente artigo procurou compreender a dindmica do e-tourism no sistema
turistico de Balneario Camboril, Santa Catarina, Brasil. O sujeito da pesquisa é o
municipio de Balneario Camborid. O turismo é uma das principais atividades
econémica em Balneario Camboril, sendo que 0 municipio recebeu em 2011 um total
de 4.453.730 turistas (SECTURBC, 2012). A receita estimada em 2009 foi de R$
519.526.361,88, com um gasto médio diario para os turistas nacionais de R$ 66,57 e 0s
estrangeiros de R$ 72,03 (SANTUR, 2010). A populagédo estimada em 2010, segundo
dados do IBGE (2012), é de 108.089 habitantes, numa &rea de 46,797 km2 no bioma
mata atlantica. Estando localizado entre a longitude -48.60°e a latitude -26.99; tendo
como limites o municipio de Itapema, Camboriu, Itajai e 0 Oceano Atlantico e esta
localizado a 80 km da capital Floriandpolis. A principal fonte econémica do municipio
é a industria de servigos, com arrecadacéo de R$ 1.280.053, seguido pela industria com
R$ 269.455.

Para alcancar o objetivo proposto, realizou-se uma pesquisa exploratéria de
natureza qualitativa e quantitativa. Para a caracterizacdo da pesquisa foi definido a
amostragem e 0s instrumentos de coleta de dados (primérios e secundarios), seguido do
teste das questbes e do instrumento piloto, revisdo do instrumento, aplicacdo da
pesquisa, elaboracdo, analise e interpretacdo dos dados e consideracgdes finais. Os dados
priméarios foram obtidos através de entrevista semiestruturada com 7 gestores (publicos

e privados) e com 408 turistas (hospedados em hotéis).
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Primeiramente serdo apresentados o0s critérios de analise conforme a
bibliografia, em seguida o0s procedimentos metodologicos desta investigacao.

Posteriormente, sera demostrada a analise destes critérios no sujeito da pesquisa.

O TURISMO E O E-TOURISM

A pratica do e-tourism no turismo é resultado do uso da internet e aplicacdo da
tecnologia da informacdo e comunicacdo (aqui e depois, TIC) que sdo as maiores
mudancgas que ocorreram no setor (STAMBOULIS; SKAYANNIS, 2003; CURTIS;
MYLONAKIS; KTENIDIS, 2007). Esse impacto para a competitividade, no futuro das
destinacBes turisticas e em pequenas e médias empresas, € analisado por Buhalis e
Deimezi (2004), que identificam que os conceitos do e-tourism contribuem para a
competitividade dos destinos. Na mesma linha de raciocinio, Oertel, Feil e Thio (2002)
identificam o uso da internet fortemente utilizado na Europa e que as organizagdes de
gestdo de destinos que recebem turistas de areas que tém a pratica do e-commerce além
dos websites fornecerem informacBes e promoverem o turismo na localidade devem
prover funcdes de reservas e compra de pacotes. Para Zehrer e Pechlaner (2006), a
comunicacdo via email é essencial para as organizagdes turisticas, e desta forma, é
importante avaliar quesitos como resposta (tempo e porcentagem de respostas),
profundidade da informacdo e aspectos formais.

As mudancas de como as organizacbes se comunicam com seus clientes
individuais e institucionais e como gerenciam a distribuicdo de funcgdes € claro com o0s
avancos das TICs, o desenvolvimento dessas tecnologias proporcionam uma
oportunidade para a inovacdo em organizacdes e destinacdes turisticas, melhorando a
sua posicdo no mercado. Tendo papel em nivel tatico e estratégico: quanto em nivel
tatico, inclui o e-commerce e TICs para maximizar a eficiéncia e efetividade das
organizaces turisticas; e quanto em nivel estratégico o e-tourism revoluciona todos o0s
processos do negocio, a cadeia de valores inteira assim como a estratégia de
relacionamento das organizacdes turisticas com todos os stakeholders. O e-tourism vai

aumentar consideravelmente a competitividade das organizagdes que souberem como
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aproveitd-lo (BUHALIS; DEIMEZI, 2004). O levantamento bibliografico identificou as
seguintes variaveis que sustentam os critérios de analise desta investigacdo, como pode

ser observado no quadro 1.

Variaveis | Subvariéveis Autores
Acessibilidade Chalkiti; Sigala (2008); Tilson (2005);
Comunidades Virtuais Daye (2010); Molina; Saura; Veldzquez
Websites Informacdes (2010); Blazevic; Blazevic (2007);
Meios de contato do usuario com o | Curtis; Mylonakis; Ktenidis (2007);
gerenciador Oertel; Feil; Thio (2002); Zehrer;
Disponibilidade de outros idiomas Pechlaner (2006);  Buhalis; Deimezi
Funcao de reservas e de compra de pacotes | (2004); Racherla; Hu; Hyun (2008);
Emails Tempo de resposta Stamboulis; Skayannis (2003).
Porcentagem de resposta
Profundidade da informacéo
Aspectos formais

Quadro 1: Fatores de analise
Fonte: Autores

A importancia da acessibilidade as informacdes por intermédio da tecnologia
wireless e dos celulares foi investigada pelos autores Racherla, Hu e Hyun (2008). A
pesquisa foi um estudo de caso na Filadélfia (USA) para a disponibilizacdo de um
sistema wireless para a cidade beneficiando tanto a comunidade local como os turistas.

O crescimento da tecnologia wireless e dos celulares permite uma comunicacao
efetiva e em tempo real, facilitando a interacdo entre os turistas e os stakeholders
superando as restricbes do espaco e tempo. No que diz respeito ao planejamento das
destinacdes, suporta a coordenacéo e a colaboracdo dos envolvidos para promover uma
experiéncia turistica perfeita, e quanto aos turistas, habilitando mudancas, modificacao e
compartilhamento de informacgdes e conhecimento, criando oportunidades adicionais
para explorar e construir o consumo da experiéncia (RACHERLA; HU; HYUN, 2008).

O uso de novas tecnologias de comunicagdo de banda larga é importante para a
apresentacdo e promocOes de rotas temaéticas (destinos turisticos), a diferenciacdo de
novos produtos turisticos € caracterizada por um amplo volume de contetdo digital. A
distribuicdo desse conteudo, ndo apenas pelos canais de marketing tradicionais, mas sim
por intermédio da internet e aplicacbes de web-marketing. As tecnologias de

comunicagdo de banda larga disponibiliza aos visitantes das areas rurais o potencial de
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usar pequenos e portateis aparelhos (palmtops e telefones celulares) em ordem para
receber informagbes valiosas por um baixo custo (CURTIS; MYLONAKIS;
KTENIDIS, 2007).

Um sistema de TIC (interface usuario organizacdo via internet) que funcione
plenamente deve considerar os diferentes estilos de turistas durante o0 seus processos,
otimizando as etapas e evitando perguntas repetidas ou sem necessidades das quais
podem causar irritacdo e insatisfacdo ao usuario do sistema. Os diferentes estilos
levantados por Grabler e Zins (2002) sdo: altamente pré-definidos; orientados pela
acomodacéo; orientados pela recomendagéo; orientados geograficamente; orientados
pelo preco; e viajantes individuais.

Os altamente pré-definidos tém como caracteristica de estilo de decisdo dar
ampla importancia para 0s recursos naturais e varios atributos da viagem pré-definidos,
deixe o usuério especificar os atributos, talvez por fases: primeiramente a destinacéo,
depois acomodacdo e preco, e depois detalhes. Quanto aos orientados pela acomodagéo
procuram uma alta qualidade e ndo sdo sensiveis quanto as tarifas, como denominados
priorizam a acomodacao, como recomendacao identifique apenas uma area geografica
ampla, depois pergunte sobre as caracteristicas da acomodacdo, listando os atributos
recomendados para a comparagdo entre os destinos. Os orientados por recomendacao
preferem ver logo as fotos, deixando com que eles sintam os conselhos, procuram por
poucos atributos pré-definidos e tem uma afinidade por certo estilo de viagem
(GRABLE; ZINS, 2002).

Os orientados geograficamente possuem uma clara concepcao geografica de uma
area ou regido, deixe com que o usuario procure por mapas (dando informacg6es sobre as
areas clicadas) e ndo ofereca op¢des de acomodacdo antes de determinado o destino. Os
orientados por pregco buscam beneficios dentro de certa abrangéncia de valores,
pergunte sobre essa abrangéncia e recursos naturais procurados, disponha a lista
comecando pelos mais baratos. Os viajantes individuais tém como caracteristica de
estilo de decisdo a sugestdo de destinos por beneficios e atividades procuradas, é
recomendado questionar sobre essas atividades e beneficios, determinando a tipologia
de viagem e descrevendo detalhadamente a oferta (GRABLE; ZINS, 2002).
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A troca de e-mails é fundamental para a comunicagdo dentro das organizacdes
turisticas, abordando esta tematica Zehrer e Pechlaner (2006), direcionam 0 seus
esforcos em uma pesquisa com organizacdes hoteleiras na Europa. O resultado apontou
para que 16,49% dos clientes ndo receberam informacdes referentes & acomodagdo na
destinagdo turistica, sendo que para 0s autores 0 comprometimento e a comunicagao Sao
varidveis fundamentais para a disseminacdo do conhecimento que podem melhorar as
respostas dadas pelos hoteleiros via aos inquéritos por e-mails.

Para avaliacdo de uma comunicacao via e-mail devem ser consideradas aspectos
como: Respostas (tempo de resposta, porcentagem de respostas e repostas dentro de um
tempo de 12 horas); Profundidade da informacdo (resposta sobre acomodacdo e
questdes adicionais); e Aspectos formais (nimeros de anexos, repassar as informacdes
para os provedores de acomodacdo, e erros de digitalizacdo e gramatica). Segundo o
resultado do estudo, de Zehrer e Pechlaner (2006), em termos gerais demonstram uma
fraqueza de know-how, habilidades ou competéncia no que se diz a respeito a qualidade
da administracao.

Os Websites turisticos tém peculiaridades em relacéo a outros tipos de websites.
As peculiaridades comegam pelas peculiaridades do produto, o qual é na verdade uma
demanda pela a integracéo de diversos elementos parciais de forma material e imaterial
em termos de demanda, e em termos de prover um agregado de diversas atividades e
fatores de atracdes de uma area. Em outras palavras, um produto turistico integrado de
uma destinacdo deve ser promovido regularmente, e a internet é, devido a estas
caracteristicas, muito adequada para estas tarefas. Sendo apenas a imaginacao o limite
para as oportunidades oferecidas aos gestores de destinos turisticos pelas redes sociais
(midias sociais) (RUZIC; BILOS, 2010).

As midias sociais sd@o importantes ferramentas na obtencdo de informacao,
comunicacéo e criacdo de contetdo gerado pelo usuério, estas encorajam discussoes,
feedbacks, votos, comentarios e o compartilhamento de informacdes entre todas as
partes interessadas (NOONE; McGUIRE; ROHLFS, 2011). Possibilitando identificar a
qualidade do servigo turistico dentro deste ambiente dindmico, por meio dos feedbacks

dos turistas relacionados a experiéncia vivenciada, estas informacgdes, podem ser
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tratadas pelos atores da destinagéo transformando-se em conhecimento. Considerando a
habilidade de criar, disseminar e explorar o conhecimento séo reconhecidamente um dos
fatores chave para o0 sucesso tanto dos setores publico quanto privado, e € em nivel da
gestdo dos destinos em que as estratégias e abordagens precisam guiar o turismo para
essa realidade (RUHANEN, 2008).

As midias sociais sd0 um campo em crescimento de importancia e dinamico,
onde sites que eram populares ha dois anos estdo em declinio, enquanto outros sites
estouraram. Com o desenvolvimento de novos sites especiais relacionados as viagens
crescem, € necessario entender melhor como interagir com estes grupos de forma
eficiente e eficaz (CHEKITAN; BUSCHMAN; BOWEN, 2010).

As areas de maior aprimoramento (dentro do marketing) foram alcancadas
através da integracdo das midias sociais com formas mais tradicionais de marketing
online junto com iniciativas de promocdes corporativas que sustentam a parceria entre
as organizagdes. As aplicacbes da web 2.0 sdo especialmente importantes para 0s
turistas e a industria do turismo devido ao fato que futuros turistas hoje em dia usam a
internet em todas as fases do planejamento da viagem e também durante o curso da
viagem, aproveitando os beneficios oferecidos pelos novos aplicativos (RUZIC; BILOS,
2010). A internet e as midias sociais servem como as midias favoritas para aqueles que
nasceram depois da década de 70 e estdo acostumados com computadores, se este grupo
quer saber sobre algo, eles vao para a internet (CHEKITAN; BUSCHMAN; BOWEN,
2010).

METODOLOGIA

A presente pesquisa de natureza quantitativa e qualitativa, com uma abordagem
exploratéria. Os procedimentos metodologicos seguiram as seguintes etapas:
levantamento bibliografico, coleta de dados priméarios e observacbes do pesquisador.

O levantamento de dados secundario se sucedeu em periodicos, livros,
dissertagdes e no banco de dados da EBSCO. No banco de dado da EBSCO, o
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levantamento ocorreu até o més de agosto de 2010, no seu banco de dados do Turismo e
Hospitalidade, o qual é relevante e condizente com o tema pesquisado.

A coleta de dados primarios seguiu 0s seguintes métodos de pesquisa:
questionarios com os turistas, entrevistas semiestruturadas com os gestores, aplicacdo
do héspede misterioso.

No que tange a entrevista semiestruturada com os gestores, foi elaborado um
roteiro de entrevista. Os pesquisados foram: dois gestores publicos: esfera estadual e
esfera municipal; Cinco gestores privados, quatro do meio hoteleiro e um dos atrativos
turisticos. Os gestores privados do meio hoteleiro representam um gestor de uma rede
de hotéis internacional, uma rede de hotéis nacional e dois empreendimentos locais
tradicionais. A escolha destes gestores ocorreu pelo fato da importancia destas
organizagbes no sistema turistico de Balneario Camborid. A predominancia de
organizacBes hoteleiras € devido ao fato da pesquisa com os turistas abordar
exclusivamente os hospedados em hotéis.

Quanto a investigacdo com os turistas foram respondidos 408 questionarios,
sendo que s6 foram aceitos os turistas que estavam hospedados em hotéis. A pesquisa
ocorreu em margo (2011), sendo que nesse més os dias 04 a 08/03/2011 correspondem
ao periodo do carnaval. A amostra da pesquisa limita o erro amostral em 4,85% para
uma populacdo de 463884 visitantes (conforme estimativa da SECTUR, 2011). O erro
amostral € inferior a este ja que a populacdo é referente ao total de turistas estimados no
més de marco e a pesquisa abordou apenas os turistas hospedados em hotéis.

Para 0 método de coleta de dados do hospede misterioso foram aplicados de
duas formas distintas. Primeiramente, pode se ressaltar que o uso desta técnica nédo €
uma tentativa arbitraria de espionar funcionarios (organizacfes), mas uma ferramenta de
gestdo que visa aprimorar a qualidade do servico prestado para o cliente (ZEHRER;
PECHLANER, 2006). Desta forma, foram enviados e-mails para seis organiza¢cdes no
dia 13/04/2011, data anterior do feriado de pascoa, e sendo questionado sobre
informagdes das organizacdes e de pacotes ou informagdes relacionadas & pascoa. O

hospede misterioso também foi usado como forma de analisar os sistemas voltados para
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0s usuarios em duas agéncias de viagens, sendo essas duas agéncias de relevancia
nacional.

Somados a estes métodos primarios e secundarios, contemplam a metodologia
aplicada as observagdes dos pesquisadores, identificando informagdes em areas publicas
como as praias, 0s shoppings centers, bares e restaurantes, estes em especial localizados

nas Avenidas Atlantica e Brasil.

RESULTADOS E DISCUSSOES - E-TOURISM NO DESTINO BALNEARIO
CAMBORIU

A seguir serdo apresentados os resultados e as conclusdes oriundas da
investigacdo. Estas serdo abordadas conforme as seguintes varidveis: (A)
acessibilidade, (B) orientacdo do sistema para o usuario, (C) midias sociais , (D)

websites e (E) e-mails.

A) Acessibilidade
A internet é imprescindivel para o gerenciamento de empresas turisticas e uma

ferramenta importante para os turistas na busca pelos mais diversos servicos possiveis.
Dessa forma, autores como Racherla, Hu e Hyun (2008) propdem como meio de
acessibilidade a distribuicdo da internet sem fio nos municipios, para apoio tanto aos
empreendedores quanto aos turistas.

No caso do municipio de Balnedrio Camboril o acesso disponibilizado é em
areas como na biblioteca municipal, que proporciona computadores e acesso sem fio a
internet. Outros espagos publicos como o Balneario Camborill Shopping e o Atlantico
Shopping oferecem acesso sem fio em alguns estabelecimentos e nas pragas de
alimentacBGes, outros empreendimentos como hotéis, restaurantes e cafeterias
disponibilizam da mesma forma, para os seus clientes como estratégia de aumentar a
permanéncia destes nos empreendimentos.

A internet para algumas microempresas representa um valor significativo nos
custos sendo importante que houvesse um estudo da viabilidade para se ndo em todo o

Municipio, mas em algumas localidades disponibilizar o acesso gratuito a internet. Esse
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acesso ajudaria estes empreendimentos a transferir informacfes no decorrer da sua
cadeia de valores, o0 que resultaria em um servi¢co de maior qualidade aos turistas, além
de um meio de comunicacdo direto com os clientes, conforme demonstra o estudo da
Racherla et al (2008).

A importancia de disponibilizar o acesso a internet durante a estadia para 0s
turistas é retratada pelo resultado da pesquisa. Apesar de 27% dos respondentes
continuarem acessando a internet durante a estadia, na faixa etaria dos 18 aos 30 anos a
pretensdo de uso da internet aumenta para aproximadamente 69%. Estes resultados

auferem a pertinéncia do tema acessibilidade como estratégia de gestdo do destino.

B) Orientacdo do sistema para o usuario

Quanto a orientacdo do sistema pelo usuario os dados obtidos sdo resultados dos
websites de duas agencias e operadoras de viagens consolidadas no ambito nacional.
Existem sistemas que servem de interface entre as organizagdes e 0s possiveis clientes.
Para Grabler e Zins (2002), esses sistemas devem considerar os perfis dos usuarios
como forma de evitar mensagens ndo desejaveis.

Nos servicos turisticos esse problema é menor se pensamos em organizacoes
como as hoteleiras, isso ocorre porque quando um potencial cliente busca informacdes
este ja refina a sua busca para uma limitada oferta turistica (ndo tendo nesse caso
problemas com mensagens ndo relevantes), uma das excecdes sdo as agéncias de
viagens que ofertam um grande nimero de destinos e assim tém uma quantidade de
informacdes relevantes e ndo relevantes que diferem do perfil do usuério.

Uma das agéncias e operadoras de viagens, em sua pagina inicial oferece uma
grande quantidade de pacotes e possui um instrumento de busca para todos os destinos
que opera. Sobre o cadastro este identifica o seu perfil, por meio de questdes
relacionadas aos acompanhantes de viagens, o tipo de viagem que mais se adequa ao
seu perfil (centros metropolitanos, lugares exéticos, hotéis de praia, hotéis fazendas,
cruzeiros maritimos, entre outros), o que vocé busca nas suas viagens (cultura,
comodidade, festas noturnas, etc.), se tem preferéncia por pacotes fechados ou ndo e o
meio de transporte. Entretanto, mesmo depois da defini¢do do perfil, a pagina inicial se
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mantém a mesma, mostrando as diversas ofertas, mesmo as sem relevancia para um
determinado perfil.

A outra agéncia de viagem e operadora ndo oferece sistema de venda via o
website, entretanto, as suas unidades oferecem esse servico, sendo o cadastro para o
envio de e-mails ou para receber uma visita de um vendedor. Na elaboragéo do perfil do
usuario, os dados levantados sdo referentes a quais informativos de viagens gostaria de
receber. Estes estdo divididos em quatro grupos: cruzeiro maritimo, pacote
internacional, pacote nacional ou excursdes. Nesse caso, 0 problema levantado é o
mesmo do anterior onde o conteudo de ofertas € o mesmo sendo ou ndo cadastrado,
outro problema esta na elaboracgdo do perfil de forma muito enxuta, ndo identificando os
motivos das viagens ou formas de viajar. O ponto positivo do atendimento é a oferta do
servico de visita do vendedor, j& que determinados perfis ainda ndo se sentem
completamente seguros sem o aconselhamento de um profissional ou por uma compra

pela internet.

C) Midias sociais

As midias sociais sdo utilizadas por cinco entre sete organizagdes pesquisadas,
refletindo a demanda dos turistas nessa forma de busca de informacOes em tais
comunidades e representando 11% dos turistas que a utilizaram pela internet. Segundo
um gestor da organizacdo hoteleira local A, a importancia da organizacdo em participar
de tais redes sociais esta no fato desta criar um engajamento com o turista, sendo
importante estar atuante e ndo apenas participar. Na opinido do gestor da organizacéo
estadual, as redes sociais sdo fundamentais para a divulgacdo e comercializacdo, para
tanto, cita um case de uma agéncia de viagens lider em vendas de passagens entre Brasil
e Alemanha que as faz, em grande parte, por meio do facebook. As redes sociais
normalmente utilizadas pelas organizacdes sdo: Orkut, Twitter, Facebook e blogs.

O uso dessas redes sociais pelas organiza¢fes tem como proposito a divulgacao
das diversas atividades que estdo ocorrendo nas suas organizagbes assim como
possibilitar entre usuarios e entre usuarios e a organizacdo a troca de informacdes. A

rede internacional hoteleira ndo € atuante nas redes sociais, enquanto que a conta do
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twitter possui um numero de 320 seguidores (no dia 28 de junho de 2011), a Ultima
postagem remete ao ano de 2009, ja a sua conta no facebook nao foi encontrada, sendo
disponibilizada apenas a localizacdo do empreendimento. A organizacédo hoteleira local
B faz uso do Orkut e do Facebook, sendo o uso exclusivo para a divulgagéo do hotel.

A organizagcdo municipal utiliza a sua conta no twitter seguidamente, como
forma de divulgar atividades da prefeitura, ndo apenas do setor turistico, tendo 2.386
seguidores (no dia 28 de junho de 2011). A conta no facebook a qual foi “curtida” por
8.019 usuérios, é menos utilizada como uma forma de divulgacdo das atividades da
prefeitura € muito mais um espaco para 0s usuarios compartilharem fotos e
informacdes, divulgando estabelecimentos e opinides.

Segundo o gestor (organizacdo municipal), o material de divulgacdo foi
modificado considerando as midias sociais, especialmente visando o segmento (festas e
masicas eletrbnicas) que é um grande aporte turistico na regido, outro fator a ser
considerado ¢ a questdo do custo do material digital ser bem menor do que o impresso.

A organizacdo do atrativo turistico é atuante nas trés ferramentas. A estratégia
utilizada pela a organizacdo é de usar o twitter e o Orkut como apoio ao facebook. O
que reflete no nimero de seguidores do twitter (76), Orkut (187) e os que curtiram a sua
conta no facebook (244) (informag0es referente ao dia 28 de junho de 2011). O pequeno
namero de usudarios nas redes sociais esta ligado ao fato das contas serem recentes. O
facebook desta organizacdo conta com uma pagina e com um perfil (esse proibido pelo
contrato da ferramenta), este com 2.362 seguidores. A estratégia de divulgagdo estd em
seguidas promogdes, sorteando acesso ao parque pela pagina do facebook, o que torna
as participacdes na pagina pelos usuarios satisfatoria.

Quanto a rede hoteleira nacional, a conta no facebook ndo foi localizada.
Entretanto, o website da organizacdo oferece um link para o twitter e outro para o
facebook. No caso do twitter ird enviar uma divulgacdo por meio da sua conta para 0s
seus seguidores e no caso do link para o facebook ird como uma recomendag&o sua para
0s seus amigos. O twitter disponibilizado conta com 126 seguidores (28 de junho de

2011), o twitter é ativo usado para divulgacéo e troca de informacgdes com usuarios.
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A organizacdo acompanha as comunidades criadas por usuérios a seu respeito na
ferramenta Orkut. Essas informac6es somadas as recebidas por e-mail serviram como
base para alteracdes, identificando a necessidade de disponibilizar um maior nimero de
unidades habitacionais no municipio.

As outras organizacfes ndo fazem uso dessas redes sociais, a organizacao
hoteleira local A estda em processo de formular as estratégias para o uso destas
ferramentas. Das organizacdes levantadas, apesar de cinco organizacdes constarem nas

redes sociais, quatro sdo atuantes.

D) Websites

Todas as organizacdes abordadas nas entrevistas fazem uso de websites, o que
aponta para a importancia destes para o gerenciamento do empreendimento. Para analise
destes s@o consideradas as informacdes contidas, a disponibilidade de idiomas, a
disponibilidade de um meio de contato do usuario com o gerenciador e a funcdo de
reserva e compra de pacotes.

O site da organizacdo municipal disponibiliza o acesso em seis idiomas
(Portugués, Inglés, Espanhol, Aleméo, Frances e Italiano), o que atende as necessidades
da maioria dos turistas que frequentam o Municipio. Quanto as informacdes, estas estdo
dispostas em oito links: Balneario Camboril, gastronomia, hospedagem, compras,
esporte, cultura, noticias e calendario de eventos.

O Link Balneario Camborit apresenta informacOes referente ao histérico do
Municipio, principais avenidas, bairros, dados uteis, dados estatisticos, organizagdo
politico administrativa, dados da cidade e pracas. O link gastronomia apresenta
diversos estabelecimentos divididos entre 22 categorias (por exemplo: arabe, argentina,
bistrd, buffet). O link hospedagem oferta as opcbes de estadias divididos pela
localizagdo desses estabelecimentos no municipio, seja pela avenida, bairro, praias
agrestes, entre outros.

Ja na secdo de compras, apresentam algumas empresas como lojas, shoppings
centers e supermercados. Nos esportes, as informacdes séo voltadas para academias,

bicicross, caminhadas a beira mar, federagéo catarinense de futebol, fundagdo municipal
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de esportes, locais para a pratica de esportes, mergulho, pescaria em alto mar, surfe e
voo livre. Quanto ao link cultural, sdo disponibilizadas informacdes basicas sobre o
local do arquivo histérico municipal, bairro da barra, bibliotecas, escola de arte e
artesanato, folclore, tradicdo e habitos da vida, fundacdo cultural de Balneério
Camboriu, galeria de arte, igrejas, templos e centros espiritas e monumentos. O link
calendario de eventos apresenta a programacao de eventos, assim como o link noticias
apresenta as ultimas noticias.

Sdo disponibilizados pelo site informacdes sobre as praias, o Cristo Luz,
ecoturismo, o Parque Unipraias, passeios, vida noturna e imagens da cidade e dos
atrativos. O contato disponibilizado é por e-mail que pode ser enviado da prdpria pagina
assim como sao disponibilizados os e-mails de diversos departamentos e assessorias.

O site da organizacdo municipal atende bem as necessidades dos turistas do
Municipio com informag6es corretas e imagens da cidade. O municipio, por motivos
I6gicos, ndo tem a funcdo de reserva e venda de pacotes ou servicos, entretanto, é
possivel encontrar os enderecos eletronicos das empresas servindo desta forma como
um “portal”. O aspecto negativo sa0 0S erros de portugués e problemas de caracteres em
alguns links, o que acaba por denegrir a imagem do destino.

O site da organizacdo estadual disponibiliza a escolha do conteido em seis
idiomas (portugués, aleméo, espanhol, francés, inglés e italiano) o que contempla 0s
principais idiomas ocidentais. As informacdes contidas sdo noticias, calendario de
eventos, pesquisa da demanda, participacdo em eventos, célculo de rotas, condigdo do
mar e ventos, previsdo do tempo, informacGes de apoio aos turistas, destinos em Santa
Catarina (turismo rural, passeios de trem, roteiros da cerveja, entre outros), imagens e
videos, Santa Catarina na midia e links a associacbes (ABIH, ABRASEL) e aos
municipios. A forma de contato é por e-mail pela pagina do proprio site e disponibiliza
telefones de contatos assim como o endereco da organizagé&o.

O site néo disponibiliza um sistema de compra e venda de servigos o qual pode
ser explicado pela inexisténcia de um servico direto de comercializacdo ao turista,
entretanto, o site oferece links que disponibilizam o acesso aos sites das organizacoes

turisticas servindo como um “portal” entre os turistas e essas organiza¢des. As

189



—Revista

LIMBERGER, Pablo Flores; ANJOS; Sara Joana Gadotti

g’ ) dos. A dindmica do e-tourism no destino turistico de
»Ya - j Balnedrio Camborili, SC. Revista Hospitalidade. S&o
" / Paulo, v. IX, n. 2, p. 175 - 198, jul.- dez. 2012.

e-ISSN 2179-9164

informacgdes sdo fidedignas e bem elaboradas o que corrobora com uma boa divulgagédo
do Estado.

O contetdo da organizacdo atrativo turistica € disponibilizado em trés idiomas
(inglés, portugués e espanhol). As informacfes abordam a histdria da organizacdo, os
principais prémios, fotos, videos, servicos oferecidos, estrutura, &rea para as agéncias,
treinamento empresarial, precos, horarios, eventos, informac6es de Balneario Camboriu
e regido, assessoria de imprensa. O site possui link para videos da organizacdo no
youtube, e de acesso as paginas no twitter, Orkut e facebook. A forma de contato é por
email na prépria pagina do parque e € disponibilizado o endereco eletrénico de diversos
departamentos. O site ndo oferece a op¢do de compra ou reserva de servicos.

As informacdes contidas sdo de O6tima qualidade tanto com relacdo a
organizacdo quanto da regido. A informacao da regido é acessada por meios de um link
que direciona 0 usuario ao portal Litoral de Santa Catarina

(www.litoraldesantacatarina.com) atendendo as necessidades dos usuarios. Os idiomas

disponibilizados atendem a demanda do Municipio. O ponto negativo é a auséncia de
um servico de venda ou reservas on line dos servicos. O design é bem agradavel no site,
apresentando a estrutura da organizagdo dentro de um mapa animado.

O hotel local A no seu site ndo disponibiliza a opgdo de idiomas. As
informacdes sdo relacionadas ao Municipio (noticias), sobre o hotel, estrutura, pacotes
promocionais, tarifarios, eventos, localizacdo, reserva, informativos, temperatura e
parceiros. S&o disponibilizados videos e imagens do hotel, a forma de contato € via e-
mail pelo proprio website e sdo disponibilizados nimeros telefénicos. A funcéo de
reserva é disponibilizada no website, via cadastro.

O website apresenta informacBGes sobre o hotel bem elaboradas e de boa
visualizagdo, e um servico online de reservas e de contato, faceis de serem usados.
Entretanto, poderia ser mais bem exploradas as imagens do Municipio, outro fator
negativo é que ndo possibilita outros idiomas a ndo ser o portugués, seria interessante
visto a importancia do turismo internacional (sobretudo o argentino) a disponibilidade

do contetido no idioma espanhol para bem atender aos clientes e futuros clientes.
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A pagina da organizacdo rede internacional estd ligada a pagina mundial da
organizacdo. O site disponibiliza 12 idiomas, sendo estes: francés, inglés, alemao,
espanhol, portugués (Portugal), italiano, holandés, mandarim, japonés, portugués
(Brasil), polonés e russo. As informacdes que sdo abordadas sdo referentes a: estrutura
do hotel com videos e imagens, localizacdo, promocoes, estadias e dicas aos turistas. A
forma de contato é via e-mail pessoal. Possui um sistema de reserva on line perante o
cadastro na rede internacional da organizacdo, sendo responsavel pelo maior nimero de
reservas do hotel, o que atesta a qualidade da ferramenta. O website apresenta um
conjunto de idiomas que atendem as necessidades da regido, assim como um bom
sistema de reserva. O ponto negativo é quanto as informacdes turisticas do destino, que
abordam informacdes escassas sobre o Municipio.

O website da organizacédo rede nacional ndo disponibiliza opc¢des de idiomas. As
informacdes apresentam as unidades que sdo disponibilizadas no Municipio e links
para: associar-se, novidades, parceiros, promocdes, ddvidas e contatos. Dentro das
unidades existem informacGes sobre as estruturas dessas com imagens. O sistema de
reserva é conforme a identificacdo do associado e é enviado um email para solicitar a
disponibilidade. A forma de contato é por email dos diversos departamentos da
associacdo de clubes. O website da organizacdo ndo aborda informacbes sobre o
Municipio. Quanto ao idioma é compreensivel a op¢do de apenas o idioma em
portugués, entretanto, como na baixa temporada é aberto a ndo sdcios seria interessante
disponibilizar o idioma em espanhol para atender as necessidades do perfil dos turistas
de Balneario Camboriu. A forma de reserva pode ser aprimorada podendo o usuario,
como nos sistemas das demais organizacOes, efetuar a reserva sem a necessidade da
troca de e-mails, facilitando o processo.

O site da organizacéo hoteleira local B ndo disponibiliza opc¢des de idiomas. As
informagdes disponiveis sdo referentes: apresentacdo do hotel, unidades habitacionais,
hall e recepcdo, areas de lazer, tour virtual, localizag&o, tarifario, reservas e referentes
ao Municipio. Todos os links apresentando imagens e contetdos relevantes. O site
disponibiliza uma funcéo de reserva clara e um link para um blog, entretanto, a ultima

publicacdo deste é antiga.
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Os sites apresentam informagdes satisfatorias, podendo, nas organizagdes
hoteleiras, aprimorarem as informagcfes ou adicionarem links para informacdes
completas sobre o destino. No site da organizacdo municipal uma revisdo do portugués
se faz necesséria. A organizacdo estadual € o Unico site que faz referéncias aos prémios
do Estado, sendo importante que os outros sites desenvolvessem links relacionados a
premiacOes ou matérias sobre as organizacdes e o Municipio, haja vista, a maior
credibilidade dessas informacdes perante aos consumidores, segundo Loda, Norman e
Backman (2007).

Quanto aos meios de contatos sdo bem visiveis e de facil uso, assim como as
funcOes de reserva e compra de servi¢os (um caso pode ser aprimorado). Os sites dos
Orgdos publicos, da organizacdo hoteleira rede internacional e do atrativo turistico
disponibilizam contelddos em variedade de idiomas satisfatorios, enquanto que as
demais necessitam aprimorar esse quesito, haja vista, especialmente o idioma espanhol
que apresenta uma representividade na demanda turistica (45% dos turistas sdo oriundos
de paises de origem espanhola). Os idiomas, com exce¢do da organizacdo hoteleira
internacional, sdo oriundos do ocidente ndo atendendo aos paises orientais, caso haja o
interesse em investir nesse mercado € importante que se amplie a disposicao de idiomas
nos sites.

Aproximadamente 98% (240 respondentes) dos turistas que fizeram o uso do e-
tourism acessaram websites de organizacdes. Destes, 0 maior acesso ficou por conta dos
sites das empresas locais. E interessante perceber o baixo percentual para o site do
Estado (0,5%) e do Pais que ndo foi usado por nenhum dos respondentes (figura 01).
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Figura 1: Acesso aos sites das organizacGes
Fonte: Limberger (2011, p. 147).

A qualidade dos websites conforme a percepcao dos turistas pode ser observada
na tabela 01 (1 para muito fraco e 5 para muito bom). Pelos resultados percebemos que
0 website do municipio é considerado mediano por 35% dos respondentes. Pode se
destacar o fato que o somatorio das respostas para qualidade 2 e 3 representam 52%, o

que indica margem para melhorias significativas na qualidade do site.

Site das organizacgdes 1 2 3 4 5

Municipio 0% 17% 35% 15% 33%
Estado 0% 0% 0% 100% 0%
Empresas locais 1% 5% 23% 17% 54%
Empresas especializadas 0% 0% 0% 26% 74%

Tabela 1: Percepcao da qualidade pelos turistas sobre os websites
Fonte: Limberger (2011, p. 147).

Realca-se entre os demais resultados as empresas especializadas, estas obtiveram
retornos exclusivamente para as qualidades 4 e 5, sendo 74% com qualidade 5. O
resultado para o website do Estado obteve 100% dos respondentes com qualidade 4,
esse dado perde expressividade ja que representa uma amostra de 0,5% do total das

respostas.
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E) Emails

Para avaliar a comunicacdo entre as organizacGes e 0s turistas por meio de
emails, foram adotados os parametros de analise conforme Zehrer e Pechlaner (2006):
tempo de resposta, porcentagem de resposta, profundidade da informacéo e aspectos
formais.

Das seis organizac6es as quais foram enviados os emails quatro responderam as
solicitacbes, 0 que representa 66,66%, uma porcentagem baixa, visto a facilidade de
respostas e a importancia para as organizacdes em fornecer e trocar informacoes.

Os resultados demonstraram que trés organizagOes responderam dentro do
tempo de 12 horas, sendo que estas responderam em um prazo inferior a 2 horas. Uma
organizacdo respondeu a solicitacdo num periodo superior a 24 horas. Quanto a
profundidade da informacéo de todos os respondentes foram satisfatdrias, respondendo
a todas as solicitagdes. Os aspectos formais também foram satisfatorios sem erros de
portugués ou de concordancia, com sentencas de facil entendimento.

Os resultados dentre os diversos parametros de analise desta investigacdo
mostraram a relevancia do e-tourism para a gestdo dos destinos turisticos, sendo que
aproximadamente 60% dos turistas negociaram, trocaram e buscaram informacGes neste
ambiente. A tabela 02 demonstra a diferenca entre a faixa etaria e o uso do e-tourism,
evidenciando que quanto menor a idade maior a assiduidade neste ambiente. Esse dado
apresenta a necessidade das organiza¢Ges cunharem mecanismos que atendam a essa
demanda por informacGes e negociacdes onlines, ja que uma expressiva quantidade de

turistas com menos de 51 anos usam para estes fins.

Faixa Etaria Uso do e-tourism
18 a 30 anos 94%
31 a40 anos 88%
41 a 50 anos 61%
Mais de 51 anos 22%

Tabela 2: Uso do e-tourism conforme a faixa etaria
Fonte: Limberger (2011, p. 140)
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CONSIDERACOES FINAIS

A pesquisa demonstrou a importancia do e-tourism para a gestdo dos destinos
turisticos, no caso especifico no municipio de Balnedrio Camborid. Com
aproximadamente 60% dos respondentes utilizaram desta pratica anteriormente e
durante a viagem. A questdo acessibilidade deve ser analisada pelas organizacfes que
compdem o sistema turistico, a facilitacdo do acesso tanto para as pequenas e médias
empresas como para os turistas € uma forma de fortalecer as relacfes (comerciais e de
conhecimento) entre os atores (stakeholders, organizagdes publicas, associagbes e
turistas) enriquecendo a cadeia de valor. Os resultados voltados para os sistemas de
informacBes voltados para o usuario, como abordado anteriormente, apresentaram
falhas e espacos para que 0s gestores aprimorem 0s Servigos nestas areas.

Para os websites os resultados em geral foram positivos, o destaque relacionado
a qualidade foi das empresas especializadas. Sendo que quanto a qualidade dos websites
do municipio e das organizacbes o0s resultados assinalam para espacos para
aprimoramento, considerando que entre os usuarios do e-tourism 98% acessaram 0S
websites das organizacdes, é essencial que 0s websites consigam transmitir todo o valor
das organizacBes e da destinacdo turistica. No que se refere a troca de e-mails, 0s
resultados ndo foram satisfatorio. Pode se considerar que a resposta dos e-mails em um
periodo habil impacta expressivamente na percep¢do do servico turistico, num setor
intangivel os prazos e as relagfes de confianga tém um peso significativo no processo de
tomada de decis&o.

Para os resultados oriundos das midias sociais, 0 baixo numero de
aprimoramentos ou criacdes de servigcos pode estar relacionado ao pouco tempo em que
as organizagdes estdo neste ambiente. Somado a isso, no periodo da pesquisa algumas
organizacOes estavam em fase de elaboracdo de estratégias e se preparando para
atuarem nesse ambiente. A organizacgdo rede hoteleira nacional conseguiu identificar,
com antecedéncia, o potencial das redes sociais do que as outras organizagdes, tanto que
as informac0es vieram do Orkut, uma ferramenta com uma aceitacdo do publico a mais

tempo que as outras no Brasil, entretanto em defasagem nos Gltimos anos.
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O uso das midias sociais deve ser planejado com critérios gerais e especificos
quanto a ferramenta, como citado por um gestor, é importante que a organizacao saiba o
que deseja e crie vinculos com os usuarios dessa rede social gerando um engajamento.
Em virtudes das mudangas e as alteracdes das ferramentas, é importante estar atento as
novas midias sociais e & migracdo de usuérios para outra ferramenta. Assim sendo, o
planejamento do relacionamento deve considerar a necessidade de abertura de conta de
uma nova ferramenta e até considerar a possibilidade de terminar uma conta em
detrimento da abertura de uma nova em outra midia social. As midias sociais estdo
inseridas em um ambiente de mudancas rapidas e cabe as organiza¢gdes acompanharem e
aproveitarem as oportunidades que séo criadas.

Esta investigacdo procura colaborar com a literatura existente sobre o tema tendo
0 conhecimento das limitacGes que envolvem o recorte espacial e temporal da pesquisa.
Sendo importante que novas pesquisas em diferentes periodos ou locais sejam feitas
para que os resultados possam ser comparados.
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