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RESUMO

O cenério no qual esta inserido a atividade turistica aponta para a necessidade de
uma revisdo na gestdo e no posicionamento estratégico por meio dos seus
governantes com o objetivo de desenvolver um trabalho de divulgagcdo nos meios de
comunicacdo de massa. A exemplo da internet, para competir num ambiente de
crescimento incipiente, priorizando o turista internauta. Este estudo exploratério teve
como finalidade analisar os portais governamentais de turismo, com pesquisa de
campo entrevistando os gestores, empresario de turismo, alunos do curso de
turismo na UFMA, Turismélogos e corpo de docentes do curso de turismo e hotelaria
da UFMA no que se refere a percepcéo destes em relagéo o site turistico do Estado
do Maranhéao focando no WebMarketing. Foram analisados os beneficios da internet
na divulgacdo do turismo sob a otica do Planejamento estratégico, buscando-se o
diferencial relativo a inserir o Estado do Maranh&o no mundo virtual, aumentando a
demanda turistica, estudando os aspectos importantes do site e 0s aspectos que
devem ser adaptados e aperfeicoado. Quanto a metodologia, o trabalho foi
desenvolvido a partir da revisdo bibliografica, bem como a aplicacdo de
guestionarios com profissionais, alunos, gestores e professores da area de turismo a
fim de levantar seus do ponto de vista na aplicabilidade do Marketing do Estado do
Maranhdo e da Cidade de S&o Luis na divulgacdo nos portais. O aspecto do
resultado possibilitou a visualizacéo clara das melhorias que devem ser implantadas,
da extincdo das ferramentas utilizadas inadequadamente e da manutencdo das

ferramentas utilizadas adequadamente ao trabalho do webmarketing regional.

PALAVRAS-CHAVE: Web Marketing — Portais Governamentais — Turismo —

Divulgacéo.



ABSTRACT

The scenario in which it is inserted the tourism points to the need to review the
management and strategic positioning through their leaders in order to develop a job
advertisement in the media of mass communication. Like the Internet, to compete in
an environment of incipient growth, prioritizing the tourist visitor. This exploratory
study was designed to review the government tourism portals, with field research by
interviewing managers, manager of tourism, students of tourism in UFMA,
Turismoélogo and body of teachers of tourism and hospitality UFMA regarding their
perception about the tourist site of the State of Maranh&do focusing on Enterprise
Computing. We analyzed the benefits of the Internet in the dissemination of tourism
from the perspective of strategic planning, searching for the differential relative to
enter the state of Maranhdo in the virtual world, increasing tourist demand,
considering the important aspects of the site and the aspects to be adapted and
improved. As for methodology, the study was developed from the literature and the
guestionnaires with professionals, students, administrators and teachers in the area
of tourism in order to raise their point of view on the applicability of Marketing of
Maranhdo and City of Sdo Luis in the dissemination portals. The appearance of the
result made it possible to clearly see the improvements that should be deployed for
the extinction of the tools used inappropriately and maintenance of the tools used

properly the work of regional web marketing.

KEYWORDS: Web Marketing - Portals - Government Office - Disclosure.
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1 INTRODUCAO

A finalidade deste estudo é oferecer uma analise e discussdo sobre a
prestacdo de servicos para os turistas, comecando pela divulgacdo dos destinos
turisticos. Quando da utilizacdo dos meios de comunicac¢do, com técnicas de web
marketing, proporcionando a dindmica da atividade turistica em sites com
informacé&o e publicacdo dos atrativos que as cidades divulgadas devem esclarecer

ao cliente em potencial, o turista.

1.1 Justificativa

O Turismo € uma atividade que prima pela qualidade na prestacédo de
seus servicos, tendo que desenvolver novas maneiras de ligar o destino turistico aos
turistas, por isso o0 uso da tecnologia, do computador e da internet auxiliando no
desenvolvimento turistico pela divulgacdo nos sites de Sao Luis e no Maranh&o. Ja
gue a internet estd disseminando da informacdo e vendas em turismo.
Desenvolvendo um projeto que relatard os pontos positivos que atrairdo os turistas
interessados em conhecer o municipio de Sao Luis e o Estado do Maranh&o.

Analisando as web sites do Maranhéo e de Sao Luis, para verificar se esta
de acordo, ou informando de forma satisfatéria os Turistas que buscam conhecer
algo mais nos portais (Séo Luis e o Maranhdo). A web marketing vem beneficiar
esse entrosamento, tendo nas paginas da internet informacdes que desperte no
turista, conectado na internet, a vontade e desejo de se deslocar para o local de
destino longe de suas residéncias, por informacéo no site.

A escolha do tema se deu pela importancia de se utilizar dos mecanismos que
temos disponiveis e variados para divulgacdo, de maneira que possamos atrair mais
turistas, mostrando nossos atrativos turisticos ainda desconhecidos e pouco
explorados pelos turistas e comunidade. integrando os setores publicos e privado
para viabilizar a venda desse roteiro turistico, incluidos as belezas naturais, os
passeios, 0s artesanatos, a culinaria e demais equipamentos de lazer.

Necessitando de uma investigacdo na divulgacdo através de um site turistico

para saber se estd atingindo seu objetivo que é o turista chegar ao destino turistico,
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ou nao esta satisfazendo esta necessidade, por falta de informagdes ou desvio de
objetivos.

A utilizacdo dos meios de comunicacdo esta ajudando na divulgacdo de
cidades ainda néo incluidas nos roteiros turisticos mostrando os seus atrativos
naturais e aumentando o numero de visitantes em cidades j& incluidas no roteiro
turistico do Brasil.

A atividade turistica tem buscado junto aos setores publicos e privados a
melhor maneira para desenvolver a economia em localidades com diferentes
potenciais turistico. A tranquilidade das pequenas cidades esta sendo catalogada e
posteriormente divulgada para serem exploradas na atividade turistica que visa
trazer beneficios para a comunidade, com o aperfeicoamento da infra-estrutura local
e para os turistas que ali desfrutam de momentos inigualaveis. Mas para haver esse
desenvolvimento planejado buscam-se as parcerias que ajudam na etapa de
implantacéo do turismo estudado e bem adequado.

Tanto o Estado do Maranh&ao, quando o Municipio de S&o Luis o trabalho de
marketing podera aumentar consideravelmente o nimero de visitantes, que buscam
conhecer a historia, a religiosidade, atrativos naturais, a culinaria regional. Mas esse
trabalho deve ser programado por profissionais que trabalhem os potencias da

cidade de maneira que estimule o turista a conhecer-lo e preserva-lo.

1.2 Delimitacéo do Problema

A internet € um mecanismo de divulgacdo da informacdo mundial e um
meio para colaboracao e interacdo entre individuos e empresas (no caso do Turismo
entre turistas e destinacfes turisticas), independentemente de sua localizacéo
geografica.

Os sites turisticos beneficiam os usuarios da internet que buscam
informacBes sobre um destino turistico que esta localizado em outro Municipio,
Estado ou Pais. Por isso a importancia do web marketing no portal de turismo do
Maranhéo e de Séo Luis, atualizado e completo, auxiliando no aumento da demanda
turistica, estimulando os turistas em potencial para conhecer o Maranhdo e Sao

Luis.
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1.3 Problema

Investigar a aplicabilidade dos portais de turismo no uso do web marketing?

1.4 Objetivos

1.4.1 Geral

Investigar a aplicabilidade dos portais de turismo no uso do web

marketing.

1.4.2 Especificos

Verificar os procedimentos implantados no site;

Identificar a participacdo dos turistas no site de Séao Luis e o do Estado do
Maranh&o.

Analisar a participagéo dos turistas e comunidade na utilizacdo dos sites
turisticos de S&o Luis e Maranhao

Analisar que caracteristicas dos sites estimulam o0s visitantes a
conhecerem S&o Luis e Maranh&o.

Identificar os pontos positivos dos sites na perspectiva dos usuarios.

Analisar a funcionalidade do webmarketing nos portais turisticos de Séo

Luis e o do Estado do Maranhao.

1.5 Estrutura da Pesquisa

Esta pesquisa, composta por trés capitulos, foi disposta de maneira a,
primeiramente, expor 0s conceitos basicos do Web Marketing aplicado ao turismo,
seus principios e ferramentas, o surgimento da atividade turistica e as etapas que
antecederam a atividade como é trabalhada na atualidade, através da utilizacdo de
fontes bibliograficas, sites, livros e artigos de grande relevancia que visualizam a
complementacdo de pensamentos, destacando a utilizacdo do E-business para
turismo, organizacdo mundial e os beneficios trazidos com o avanco do setor
turistico.

Em um segundo momento, foca-se uma introducdo no que se referem as
caracteristicas do surgimento e a utilizacdo do web marketing no setor turistico em

relagdo ao processo de divulgacdo do Estado do Maranhdo e da Cidade de S&o
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Luis, destacando conceitos basicos, aspectos epistemoldgicos e sua relacdo com 0s
portais governamentais da internet e as ferramentas utilizadas. Posteriormente, trata
da contextualizagdo do cenario atual do trabalho implantado pelo Estado e Municipio
na utilizagdo da internet. Como mecanismo de divulgacdo turistica, dando
importancia ao site existente e que esteja no ar e com atualizacdes recentes.

A terceira parte se faz da analise detalhada do site Estadual de Turismo,
do Municipio de Sao Luis/MA e os sites governamentais do Estado da Bahia e Rio
de Janeiro e o desenvolvimento da pesquisa de campo nas secretarias. Aplicacéo de
consideracdo sobre a metodologia utilizada para o estudo de caso relacionado,
dando aluséo as discussdes empiricas. E finalmente, as conclusdes a respeito deste
estudo, propondo uma forma de repensar essas ferramentas de comunicacgao,
buscando através implantacdo de novas sistematicas, novas ferramentas de
divulgacgéo, além de fazer uma analise do caso estudado, avaliando as mudancgas de

aprimoramento dos sites e aplicacdo de melhorias no setor em questéao.

2. WEB MARKETING APLICADO AO TURISMO: principios e ferramentas

Neste capitulo o objetivo € a desenvolver sobre a evolucdo que o
marketing vem se adaptando com as mudancas que estdo acontecendo no decorrer

dos anos.

2.1 Bases fundamentais

O turismo, como atividade turistica, surge no ano de 1841, quando estava
relacionado ao deslocamento das pessoas que realizavam viagens com 0 objetivo
de satisfazer algum interesse ou necessidade pessoal, tendo registros de
antecedentes desta atividade, que posteriormente torna-se conhecida como turistica.
(HISTORIA DO TURISMO; 2007a)

Percebe-se que o0 conceito de turismo estava relacionado ao
deslocamento fisico e a contemplacdo das necessidades pessoais, bem como, a
perspectiva de conhecimento aliada a descoberta de uma determinada localidade.

Na Idade Antiga, o turismo estava relacionado ao deslocamento de
pessoas no interesse de assistirem aos jogos olimpicos realizados a cada quatro

anos na cidade de Olimpia, na Grécia Antiga, quando se mobilizavam milhares de
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pessoas, havendo a troca experiéncias culturais. De acordo com HISTORIA DO
TURISMO, 2007a, ha registros da antiguidade que:

Segundo uma lenda da época, todos os forasteiros eram muito bem
recebido e instalado pelos gregos, porque qualquer um deles poderiam ser
Zeus (Deus grego maximo) que participava de todos 0s jogos sem se
identificar. Atualmente os jogos olimpicos representam um grande impulso
ao desenvolvimento turistico mundial.

Diante da visdo desta citacdo, percebe-se a importancia da receptividade
e hospitalidade no turismo, tendo em vista que o turista poderia ser considerado um
ser importante e neste sentido buscou-se enfatizar a descoberta de suas
expectativas e desejos para satisfazer os seus anseios.

As Olimpiadas deram um grande incentivo a pratica do turismo e
posteriormente, para o surgimento da modalidade: Turismo de Eventos. Segundo a

Histéria dos Jogos Olimpicos (2006):

As Olimpiadas é o maior evento esportivo do Mundo. Relne dezenas de
modalidades esportivas e congrega a integracdo entre centenas de paises
que, mesmo inimigos politicos, religiosos ou econbmicos, esquecer as
diferencas para fazer a maior festa do esporte mundial e proporcionar raros
momentos felizes, dramaticos e histéricos para todos os apaixonados pela
emocdo causada pela disputa olimpica.

Neste sentido, instrumentos contemporaneos de divulgacdo da informacéo
sdo fundamentais para facilitar e auxiliar o deslocamento de uma massa e a
integracdo com as atratividades do evento em si. Apoiando as mais diversas
modalidades de turismo, fomentando o aprimoramento de deslocamento,
acomodacao, desenvolvendo uma infra-estrutura adequada para os atletas e para os
torcedores que irdo prestigiar o evento esportista.

Outra manifestacdo da atividade turistica dessa época, era as
peregrinacdes religiosas, quando as pessoas se deslocavam até aos oraculos em
prova de sua fé. As peregrinacdes ganharam forca e passaram a ser a principal
atividade turistica durante muito tempo. Essas peregrinacdes eram comuns em toda
a Europa, no periodo da Idade Média, saindo de Veneza, para a Terra santa,
funcionando como uma forma de expedicdo, gerando maior organizacdo e
possibilitando comodidade aos viajantes.

“‘Na Idade Média as pessoas eram turistas devido a sua religido, ao passo
que hoje elas sao turistas porque o turismo é a sua religiao”. (Runcil 1988 apud
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PEREIRA, 2003). As estratégias adotadas para atingir o publico alvo séo
desenvolvidas de acordo com as necessidades do turista que buscam em suas
viagens, com passeio e visitas, uma forma de estabelecer contatos com culturas
diversificadas, que nédo estdo inseridas no seu cotidiano. A busca por novos locais
de atividades turisticas estimula o planejamento familiar ou individual que na falta da
satisfacdo desse desejo se concretizar acarreta um problema que pode ser de fundo
emocional, ou até mesmo social, o poder de uma necessidade implantada em
diversas culturas e sociedades. Ja na ldade Moderna, era comum essa atividade. Na
época que surgiram 0s primeiros alojamentos com o nome de hotel a busca por
desenvolver o aperfeicoamento de acomodacdes dos turistas, deu inicio ao
aprimoramento dos locais projetados para o bem-estar dos viajantes para que este
tivesse uma estadia mais adequada. Os hotéis variam o0s seus leitos para acolher os
mais diversos publicos.

No final do século XVI, surgem os costumes de mandar jovens
aristocratas, quando terminavam os estudos, para fazerem viagens (grand-tour) para
somar com a formacgéo adquirida. Essas viagens eram de longa duracédo, podendo
durar de varios anos. Foi quando surgiram alguns termos empregados atualmente,
como turismo e turista.

No conceito de turismo o periodo de estadia do turista deve ser superior a
24 horas e inferior a um ano, mas anteriormente aos conceitos formulados no estudo
e caracteristicas dos turistas. Diferente dos dias atuais o fato do individuo estar
temporariamente no destino diferente de sua residéncia, havendo a permuta de
locais buscados para aquisicdo de novos conhecimentos, eram considerados
turistas, mas esse acesso sO era permitido a uma elite, que pelo seu patamar
econdmico dava oportunidades para se deslocar as cidades que possuiam uma
formacédo intelectual, com culturas mais avancado. Crescendo a motivacdo para
chegar a essas cidades que posteriormente se transformam no cenario de grande
demanda turisticas.

Nesse momento ja ha o diferencial entre destinos, onde mesmo sem
conceitos o marketing esta presente, fomentando a descoberta de novos locais para
estudos culturais, com o deslocamento de pessoas para aprimoramento dos
conhecimentos e formando novos profissionais que patrocinam o turismo por ser
uma atividade desenvolvida por poucos, havendo a segmentacao, essa por fatores

econdmicos.
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De acordo com a Histéria do Turismo (2007b)

O Grand Tour comecou no século XVI, atingindo o auge no século XVIII.
Era restrito principalmente aos filhos de familias ricas, com propdsitos
educacionais, sobretudo de jovens saidos de Oxford ou de Cambridge.
Esses deveriam percorre o0 mundo, ver como ele era governado e se
preparar para ser um membro da classe dominante. Muitas vezes a rainha
arcava com os gastos da viagem (Feifer, 1986:64). Por volta da metade do
século XVIII, O Grand Tour tornou-se comum entre as elites britanicas,
reunindo ao mesmo tempo prazer e instrucéo

O turismo surge como uma atividade elitizada, com desejos e
necessidades diferente entre os viajantes e até mesmo diferente da comunidade que
ele se insere temporariamente, buscando o diferencial dando surgimento da
segmentacdo da demanda turistica.

A segmentacao do turismo surge junto com sua pratica, porque 0 acesso
as viagens aos locais mais desenvolvidos era restrito aos nobres, que na sua
formacéo para assumir cargos importantes e os conhecimentos politicos aplicados
em outras localidades ajudariam no modo de governar ao retornar a sua cidade
natal, por isso o interesse da classe dominante em patrocinar as viagens.

As mudancas foram acontecendo aos poucos, facilitando gradativamente
a atividade turistica com surgimento de novas opcdes de deslocamento.

Apés a Revolugao Industrial, surgem outras opcdes de transporte, que
facilitaram a locomocéo do viajante. Ja em 1841, Thomas Cook promove a primeira
viagem organizada da historia do turismo, ou seja, o turismo baseado no conceito
fordista, acabando por despertar a possibilidade econdmica que a atividade turistica
poderia exercer. (HISTORIA DO TURISMO, 2007)

Thomas Cook surge com a visdo empreendedora, divulgando uma nova
modalidade de viagem, visualizando a oportunidade de organizar o deslocamento
dos viajantes e em troca os turistas pagavam pela comodidade de usufruir da
viagem se organiza-las, podendo aproveitar sem preocupacdo antes vivida. A
demanda de clientes que buscaram a facilidade de fazer turismo ainda no periodo
da Revolucao Industrial teve uma significante porcentagem, uma pratica que comum
nos tempos modernos.

Dias (2003, p. 48) aponta que:

[...] em 5 de julho de 1841, um trem partiu de Leicester, na Inglaterra,
levando um grupo de 570 passageiros, membros da “Sociedade da



17

Esperanga”, cujo objetivo era encontrar novos povos, novas pessoas e
novas coisas, que iam participar de um congresso em Longhbough. Assim
comecou a primeira viagem organizada, dirigida por Thomas Cook,
praticamente iniciado a época moderna do Turismo. Este fato retrata o inicio
da atividade do turismo organizado no mundo [...]

Na visdo do autor, neste periodo comeca as viagens planejadas em
modelos de pacote servindo de base fundamental na composicéo de informacdes e
produtos direcionados a um segmento (amostra de clientes potenciais com perfil de
compra semelhantes). Baseado nesta idéia, um instrumento de divulgacéo
contemporaneo deve estudar e reunir informacdes capazes de assessorar o melhor
deslocamento e permanéncia do visitante no local de destino.

O periodo de aprimoramento do turismo foi marcado pelo inicio e término
de algumas guerras que acabaram por atrasar a solidificacdo da atividade. Amato
(2000) comenta que é justamente nesses momentos de crises e incertezas que se
criam 0s elementos necessarios para acontecer transformacfes estruturais nos
diversos campos da ciéncia, da tecnologia, do comportamento e da sociedade.

No periodo da Segunda Guerra Mundial houve a paralisacdo do setor
turistico, impossibilitando seu crescimento até aproximadamente o ano de 1950.
Depois desse periodo, inicia-se a fase do “boom” turistico quando o turismo volta a
crescer em um ritmo superior, passando a ficar em evidéncia o turismo internacional.
Ja em meados do ano de 1950, havia por volta, 25 milhdes de turistas, 190 milhdes.
Apés essa fase, com a inflacdo, o turismo passar por um novo periodo delicado,
elevando-se novamente em 1980, quando a atividade turistica se transforma no
motor econémico de muitos paises.

O cenario sempre esteve envolvido com as prioridades dos turistas, e
guando acontece uma crise, seja ela mundiais, ou setoriais a industria do turismo é
atingida porque é uma atividade que pode ser minimizada no tempo de crise, por ser
um desejo e uma necessidade do consumidos. Mas logo que a crise suaviza 0s
movimentos econémicos ligados ao turismo volta a ter um crescimento consideravel.

Esse crescimento se deu com a melhoria nos transportes; como novos
avides, trens de alta velocidade e também a consolidacdo dos voos charters®, o que
viabilizou a comodidade no deslocamento, gerando o turismo de massa. O turismo
de massa foi marcado pelos balnearios espalhados por toda Europa.

Na linha de pensamento de Ignarra (1999, p. 47):

! Entende-se véos charters como voos fretados.
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O turismo é considerado um dos nego6cios de maior crescimento e mais
rentaveis do mundo, o que possibilita corrigir desigualdades sociais. Para
muitos paises €&, de longe, a maior fonte de renda e o setor mais forte no
financiamento da economia global.

Na visdo do autor a tendéncia econdmica na geracao de renda fomentada
pelo turismo beneficia a sociedade de maneira igualitaria. Diminuindo a disparidade
gue do modelo de sociedade capitalista.

As técnicas de marketing vém inovando as atividades econdmicas.
Deixando de atrair para os lugares ainda inexplorados o turismo de massa,
aumentando o preco pago pela descoberta de novos roteiros, fomentando a
economia que cresce em todos 0s paises capitalistas.

Amato (2000) comenta que, no seculo XIX, aconteceu uma revolugéo
técnico-cientifica nos campos da eletricidade, do aco, do petroleo e do motor de
explosdo. Além da expansdo econdmica e da instalacdo da primeira ferrovia,
resultando em mais empregos e mais renda, principalmente no caso das classes
trabalhadoras da industria do norte da Inglaterra. E nesse periodo que surgem novas
operadoras de turismo, aumentando a competitividade no mercado, passando a
existir variedade de produtos turisticos e consequentemente, maior demanda.
Surgem 0s pargues tematicos, 0s resorts, dentre outros empreendimentos. A
atividade turistica comeca a ser explorada de forma mais inteligente, havendo além
de maior competitividade no mercado, um leque de opc¢des de produtos e destinos
turisticos.

O marketing exerce um papel importantissimo nesse periodo de evolucao,
onde passa a ser utilizado para captar maior numero de turistas, possibilitando aos
produtos turisticos novos designers, o que 0s tornaram mais interessantes e
atrativos.

Os paises ricos passaram a gastar suas rendas extras, com luxo e
servicos turisticos. A classe mais baixa da sociedade comeca, também, a se
interessar pelo turismo, o que fez surgir outras modalidades, como o turismo
desportivo e 0 de camping, etc., passando a existir instituicbes especializadas para
atender esse tipo de demanda.

Essa percepcao de divisdo de duas diferentes classes originou novas

tendéncias no setor turistico, hoje chamada de segmentacéo turistica. A partir dos
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anos 1990, comeca a existir um maior controle na atividade turistica, ou seja,
algumas limitagbes quanto trabalho receptivo para os turistas, a preocupacdo em
adequar a oferta & demanda.

Surge a necessidade de preservar, de controlar a atividade, além de
comecar aparecer turistas mais exigentes, a procura de qualidade nos servigos
oferecidos.

O turismo de massa perdeu espago para O turismo segmentado,
melhorando os setores diretamente ligados ao turismo como o hoteleiro, e o de
alimentos e Bebidas, equipamentos de lazer e transporte e os setores indiretos
como hospitais, farmacias, bancos, etc. Porque o uso € de forma adequada, ndo
prejudicando os turistas e 0s autdctones por extrapolar o nimero que foi formulado
para transitar.

Apoés essa nova fase de crescimento e adaptacdo no setor turistico, a
atividade passa a ser focada pelas politicas publicas, sendo considerada como peca
fundamental para o desenvolvimento econémico, que passa a ter o objetivo de

desenvolver o turistico sustentavel.

2.2 Ferramentas e interatividades

Ao criar um site que desperte interesse dinamizando o objetivo que é de
esclarecer e vender uma informac&o a autora Laura Lemay (1996: p. 32/33) explica
gue com 0s objetivos especificos 0 proximo passo é a organizacdo em topicos
principais ou sec¢des, que agrupem as informacdes relacionadas sob cada tépico.

Ajudando ao consumidor que acessa a achar com maior facilidade a sua meta.

A maneira mais facil e mais ldgica para estruturar seus documentos da web
talvez seja o estilo hierarquico ou de menu. Hierarquia e menus adaptam-se
bem aos documentos on-line e de hipertexto. A maioria dos sistemas de
help, por exemplo, € hierarquica. Vocé comeca com uma lista ou menu dos
tépicos principais; a sele¢do de um dos topicos leva a uma lista de
subtépicos, que leva vocé a discussdo de um topico em particular. E claro
que sistemas de help diferentes tém niveis diferentes, mas a maioria segue
essa estrutura. LAURA LEMAY (1996: p. 34/35)

As informac0fes fornecidas pela autora esclarece a estrutura do site, para
transmitir de forma satisfatoria a mensagem que o site cede ao leitor, devendo a
divisdo dos assuntos serem formuladas adequadamente, para que na haja a quebra

da seqliéncia nos textos expostos.
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Uma das vantagens quando se utiliza a propagando na Internet
representa o custo-beneficio que atingem os objetivos de marketing. O marketing
nos site apresentam seus pontos primordiais, valendo destacar alguns itens como
links, atendimento, quadro de avisos eletronicos, salas on-line que expdem a opinido
dos turistas internautas, formulédrios de avaliacdo, cookies, coleta de dados de
vendas e consultas, uma homepage personalizada, uma funcdo de envios de
saudacBes, um comércio eletrbnico para organizacbes de gerenciamento de
destinos (OGDS). Roberto Costa (2006: p. 40/41) menciona esses itens para melhor
um site de Destinacao:

- Clubes online: os usuarios adquirem vantagens extras se fizerem parte do
clube especial, uma troca feita por algumas informacdes pessoais em
beneficio de avisos antecipados de ofertas, noticias e agilidades em
reservas;

- Personalizando sua homepage: adequacdo das homepage de acordo com
a necessidade do usuéario, selecionando os dados adquiridos através das
respostas do usuario para garantir itens de interesse especifico.

- Histérias e criticas sobre o turismo: mostrar a opinido e fotos dos turistas
nas suas viagens.

- Coleta de dados de vendas e consultas: quando entra em contato com o
destino por telefone ou visitas em escritério, possibilitando uma coleta de
informacdes desse turista para segmentar as atividades turisticas;

- Cookies: informacdes enviadas ao computador do usuério quando ele
acessa a pagina da web vinculada.

Esses itens quando colocados na pagina ajudam o internauta a achar e
se direcionar adequadamente dentro do portal online para atingir e sanar as davidas
gue eventualmente possa ter quando busca uma informacéo relevante na internet.

Segundo Kotler, 2006: p.616 ha ferramentas como 0s Banner que sao
caixa que possuem textos e imagens, as empresas pagam para coloca-las no ar,
nos sites importantes e que tenham bom fluxo de acessos diarios. Os patrocinios
sdo Uteis e benéficos quando divulgam o nome da empresa ou lugar de destino em
sites de noticias ou informacdes financeiras. Sendo mais eficiente quando atrelado a
assuntos importantes. Ao patrocinar a apresentacdo do conteldo a empresa goza
do reconhecimento pelo servi¢o prestado.

Uma maneira de divulgado web que tem crescido é o anuncio relacionado
a busca, funciona quando h& o acesso nos sites de pesquisa usados como
referéncia de interesse pelo usuério. Links atraentes com ofertas de produtos ou
servicos sao elencados ao lado do resultado de busca, mostrando ao internauta uma

variedade de atalhos que podem ser acessados.
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Redija seus documentos de forma clara e concisa; organize o texto do
documento para que seus leitores possam localizar as informacdes
importantes; Nao crie paginas da web que dependem de paginas anteriores
ou posteriores em sua estrutura. Crie paginas de contexto independente;
Nao abuse do uso da énfase (negrito, italico, mailsculas, textos de vinculo).
Use énfase com parcimbnia e apenas quando for absolutamente
necessario; Nao use terminologia especifica de paginadores (“clique aqui”,
“Utilize o botao back” e assim por diante.); Revise e verifique a ortografia de
seus documentos; Mantenha um layout simples; N&o sobrecarregue sua
pagina com imagens bonitas porém desnecessarias; Ofereca alternativas
para 0 uso de imagens em paginadores de texto; N&o utilize tags de
cabecalho para énfase; Agrupe as informacfes relacionadas de forma
semantica (através da organizacdo de conteuddos) e visual (através da
utilizacdo de cabecalhos ou separando as secfes com fios); Utilize um
layout coerente em todas as paginas; Tenha boas razbes para utilizar
vinculos. N&o estabeleca vinculos com informacdes irrelevantes; Nao
estabeleca vinculos de forma repetida com o mesmo site na mesma pagina;
Apresente sempre um vinculo de retorno a sua home Page; Combine os
tépicos individuais entre paginas; N&o divida tépicos com as paginas;
Fornega um bloco ou vinculo de assinatura com informacdes de contato no
canto inferior de cada pagina; Forneca um documento Unico, versdes sem
hipertexto de documentos lineares. LAURA LEMAY (1996: p. 233/234)

O bom senso ao criar um portal de acesso da ao navegador a clareza e
na simplicidade atinge o objetivo que € a mensagem exposta ser absorvida pelo
leitor, ndo extrapolando nas cores, desenho, e imagens que diminua o foco, que € o
ponto primordial para que o site foi disponibilizado na internet.

Na elaboracdo de uma home page os detalhes devem ser bem
harmoniosos tanto no design, quando ao conteudo exposto. Na concepcao da
pagina a estrutura cognitiva envolvendo organizacdo funcional do conteudo
informativo como um todo. De acordo com a natureza dos assuntos € necessario
classificar, ordenar, hierarquizar e priorizar, estrategicamente as varias ferramentas
como imagens, textos, identificacdo de links e demais elementos gréaficos tipicos.
Todos os critérios devem ser observados e cuidadosamente analisados relativo aos
topicos informativos do contexto do espaco no site, colocando as informacfes mais
oportunas no topo da pagina.

E Necessério ainda haver uma flexibilidade nesse sistema organizacional,
para possiveis deslocamentos das informacdes, para ndo serem fixas, em funcéo de

alteracoes, substituicdo ou eliminacéo, sejam em partes ou totais.

A capacidade da informacao visual € muito mais ampla do que as outras
informacdes transmitidas pelos outros sentidos da percepcao e, em muitos
casos, ela tem marcante prioridade sobre outras. Cada vez mais se acentua
sua necessidade, sobretudo, nas sociedades mais avangadas, que estéo
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mudando da sociedade industrial para uma sociedade de informac&o. JOAO
GOMES (2003: p.183)

A utlizacdo da informacédo facilitada vem crescendo junto com a
necessidade que as grandes cidades impuseram na rotina dos seus moradores.
Onde busca-se informagBes sem o deslocamento € utilizando o computador em
casa pode se ter uma gama de noticias a cada minuto, deixando o leitor informado

sem sair do conforto da sua casa.

Modelo de informacdes personalizadas: os clientes pagam por informagdes
que atendam a suas nhecessidades e preferéncias. Esse modelo,
relativamente novo, explora softwares de bancos de dados e o baixo custo
marginal de transmisséo de informac@es pela net.

Os sites quem fornecem informacgdes personalizadas mais populares hoje
séo os “contadores de acessos” sites que contabilizam todas as vezes em
gue uma pagina foi requisitada, registrando algumas caracteristicas do
visitante, como seu sistema operacional e seu navegador. Esses sites sao
gratuitos, mas podem vir a cobrar essas informacées. JOAO GOMES (2003:
p.82)

As informacdes devem ser passadas de forma atualizada, revelando
sempre a necessidade de adequacao dos meios de comunicacdo e os instrumentos
utilizados para obter mais divulgacdo dos interesses comuns entre 0s sites e 0s
usuarios.

Com relacdo a estrutura cromatica, tecnolégica e morfologica, tanto na
aparéncia da pagina na tela, quanto na aparéncia da pagina no papel depois de

impresso exigem designer especiais para o melhor resultado da leitura.

O partido cromatico adotado para o design do signo, ou sistema de signos,
deve atender a determinados padrbes ergonbmicos bésicos, com o0 uso
coerente e compativel da imensa gama de cores existentes e passiveis das
mais variadas combinagBes tonais, que contribuem para a melhor
compreensdo possivel da leitura e decodificagdo da informagdo, com
destaque rigoroso para 0s signos que, genericamente, exercem papel
funcional e, mais especificamente, para os signos institucionais. JOAO
GOMES (2003: p.50)

Ao criar um site, deve ser levado em consideracdo para que o site sera
construido e a mensagem que deseja transmitir, pois s6 depois de esclarecidos
esses aspectos € que se pode escolher as cores, fontes e formatos para serem
incorporados ao site.

A escolha correta no uso das cores aplicadas aos elementos graficos

como titulos, subtitulos, fotos, vinhetas, fios, boxes, figuras de fundo e também a
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organizacdo formal diagramatica se adaptando a melhor visualizagao, diminuindo a
inconveniéncia provocadas pelos fatores de luz, brilho e qualidade de resolucéo na
tela do monitor. Esses cuidados se revelam na escolha de fontes sem serifas, na
nao utilizacdo de altos contrastes de cores, principalmente nas cores quentes, na
ordenacdo dos demais elementos, dentro dos principios gestalticos de clareza,
simplicidade, harmonia, ordem e equilibrio visual, fatores fundamentais para o site

gue privilegiam a funcionalidade.

A visdo é o sentido relacionado a percepcao de forma e cores. Dentre os
diversos aspectos que influenciam a visualiza¢do de objetos, destacamos
dois dos mais importantes, que s&o:

- acuidade: é a capacidade visual para discriminar pequenos detalhes. A
acuidade depende de muitos aspectos, sendo os dois mais importantes a
iluminagdo e o tempo de exposicdo. A acuidade varia de acordo com o
aumento da intensidade luminosa. Luzes fortes prejudicam a acuidade,
porque provocam contracdo da pupila. Os problemas ergondmicos com
relagcdo a esse fator dizem respeito a dificuldade encontrada para proceder
a leitura de informacdo ou discriminar detalhes formais diminutos ou
maldimensionados, fraco contraste entre figura e fundo e ambiente com
iluminag&o inadequada

- Legibilidade: ¢ um modo de percepcdo ligado a recepcdo de uma
infformacdo e o seu reconhecimento, pela comparacdo armazenada ha
memoria. Assim, a percep¢cdo de uma letra, de uma palavra ou de um sinal
gréfico qualquer estd ligada a identificacdo de suas formas e seu
reconhecimento, em compara¢cdo com um padrdo armazenado na memaria
do individuo. Para efeito ergondmico, considera-se que existe uma
legibilidade adequada quando a leitura de uma informacdo qualquer
apresenta atributos de boa organizacdo gestaltica e correta discriminacgao.
JOAO GOMES (2003: p.85)

Aos aspectos apresentados pelo autor demonstra a sensibilidade
trazendo os produtos do marketing de um site que deve cuidar de pequenos
detalhes onde a atencdo do internauta pode ser desfocada, ndo alcancado o éxito
gue esperado, desvirtuando a atencado que deveria ser voltada aos textos colocados

nas paginas da internet.

2.3 Importancia do uso dainternet e o Marketing on-line

Para contar um pouco da histéria onde acontece a transformacdo da
internet que hoje usamos até nos minimos afazeres diarios a histéria comeca com o
surgimento da ARPANET nos ano de 1969 pela ARPA (Advanced Research and
Projects Agency) tinha como objetivo conectar os departamento de pesquisa das
bases militares (Os EUA estavam em guerra com a URSS, a Guerra Fria), e como

medida de seguranca, jA que a comunicacdo desta rede passava por uma central de
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computadores que se encontrava no Pentagono (Central de inteligéncia e militar dos
EUA), Por medida de seguranca nacional surge a necessidade de acabar com a
centralizacdo da comunicacao, que seria alvo facil para o inimigo, e destruindo a
central, junto estaria destruindo toda a comunicacdo de defesa dos EUA. (A
EVOLUQAO DOS COMPUTADORES E DA INTERNET, 2006)

O aprimoramento do método de armazenamentos de informacdes gerou
uma mudanca que leva informacdes a todos os paises, interligando culturas,
dinamizando o marketing do turismo, que utiliza dessa ferramenta moderna para
divulgar os lugares, que os turistas tenham interesse de conhecé-lo.

Os autores Catalini et al. (2004, p. 14) aponta que:

A internet surgiu nos EUA, a partir de uma combinacdo de projetos do
governo e académicos, iniciados ainda na década de 1960. A intengéo era
criar tecnologias capazes de permitir a intercomunicacdo de computadores
diferentes e espalhados geograficamente, ligados a redes distintas.

Mesmo passando por profundas transformacdes o primeiro objetivo da
internet é o utilizado até nos dias atuais, diminuir distancias e aproximar pessoas ou
pensamentos comuns.

Os projetos de elo entre computadores, beneficiou a rede académica a
principio e a sociedade posteriormente utilizando para compra de produtos, estudos
académicos disponiveis on-line, programas de troca de mensagens e videos entre
usuarios entre paises distante, conseguindo o obijetivo inicial de ligar o namero
crescente de redes.

Na criacdo do BackBone que (passava por de baixo da terra, sendo mais
dificil ser interrompido) funcionando como a espinha dorsal, € a infra-estrutura que
conecta todos os pontos de uma rede, ligava os militares e pesquisadores sem ter
um centro definido ou mesmo uma rota Unica para as informacfes, tornando-se
quase indestrutivel. (A EVOLUCAO DOS COMPUTADORES E DA INTERNET,
2006)

A tecnologia utilizada pelos militares, passa pela estratégia de ndo expor
as suas armas de comunicacdo e alvo facil ao inimigo e ao mesmo tempo dando
uma dinamica para locais onde antes eram utilizados somente para armazenar esse

equipamento, nos tempos modernos o computador fixo se transformou em moével e
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ocupa pouco espaco tendo facilidade de locomover. Trazendo praticidade ao
internauta acessar as informacdes on-line, sem prejuizo de tempo e espaco.

Quando a “Guerra Fria” acabou, a Arpanet tornou-se inutil, assim os
militares ndo a caracterizaram mais como um segredo de Estado, tendo o acesso
sido permitido aos cientistas que posteriormente cederam a rede para as
Universidades de outros paises, permitindo aos pesquisadores acessarem. No ano
de 1970 contabilizou cinco milhdes de pessoas conectadas com a rede, com 0
crescimento o protocolo de comutacdes de pacotes original, chamado de NCP
(Network Control Prococol), Os pesquisadores que mantinham a Arpanet
observaram como o crescimento alterou o modo das pessoas usarem a rede tornou-
se inadequado, havendo a modificagédo pelos pesquisadores para um novo protocolo
chamado TCP/IP (Transfer Control Protocol/ Internet Protocol), desenvolvido em
UNIX, que possuindo uma vantagem de crescimento da rede, com facilidade de
implementar em uma variedade de plataformas diferentes de hardware de

computadores.

A intencéo era criar tecnologias capazes de permitir a intercomunicacdo de
computadores diferentes e espalhados geograficamente, ligando a redes
distintas.

Com esse crescimento a Arpanet comecou a apresentar dificuldades em
administrar todo este sistema, dividiu-se entdo este sistema em dois grupos, a
MILNET, que possuia as localidades militares e a nova Arpanet, que possuia as
localidades n&o militares.

O desenvolvimento da rede nesse ambiente mais livre, péde entdo
acontecer, tendo acesso aos estudos empreendidos, 0s pesquisadores, seus alunos
e os alunos de seus amigos, somando esfor¢cos para aperfeicoa-lo.

O Blackbone fez a transicdo entre a rede construida de roteadores da
comunidade de pesquisa para equipamentos comerciais. Em seus 8 anos e meio, 0
blackbone cresceu de seis nodes com links de 56 kb para 21 nodes com multiplos
links de 45 Mb. A Internet cresceu para mais de 50 mil redes em todos o0s
continentes, com aproximadamente 29 mil redes apenas nos EUA.

Os autores Catalini et al. (2004, p. 14) aponta que
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O projeto foi bem-sucedido e, no inicio da década de 1970, algumas
universidades americanas ja estavam conectadas e eram 0s primeiros nos
daquela rede de redes, que mais tarde acabaria conhecida simplesmente
como internet, palavra que significa intercomunicacdo de redes net, em

inglés.

A utilizagdo da internet por civis trouxe grande beneficio a sociedade,
principalmente na troca de informagdes académicas, aumentando a possibilidade de
desenvolver teses (mesmo que dois autores em pontos distintos), trocarem
experiéncias e etc.

Ja na década de 80, o interesse pela rede se amplia e mais pesquisas
foram feitas, o Cientista Sir Tim Berners-Lee do CERN (Centro Europeu de Pesquisa
Nucleares), muda definitivamente a face da internet, até entdo uma rede fechada,
bastante diferente da que conhecemos hoje. Tim Barners-Lee foi responsavel pela
criacado da www (World Wide Web), um sistema que inicialmente interligava sistemas
de pesquisas cientifica e académicas, interligando universidades. A rede coletiva
ganhou uma maior divulgacdo publica a partir de 1990. (A EVOLUCAO DOS
COMPUTADORES E DA INTERNET, 2006)

No Brasil, os primeiros embrides de rede surgiram em 1988 e ligavam
universidades do Brasil a instituicdes nos EUA. No mesmo ano o Ibase comecou a
testar o Alternex, o primeiro servico brasileiro de internet ndo académico e nao
governamental. Inicialmente o Alternex era restrito aos membros do Ibase e
associados e s6 em 1992 foi aberto ao publico. Foi na década de 90 que surgiu aqui
no Brasil o uso da internet, no ano de 1991 com a RNP (Rede Nacional de
Pesquisa), uma operacao académica subordinada ao MCT (Ministério de Ciéncias e
Tecnologia).

Em 1989, o Ministério das Ciéncias e Tecnologia lanca um projeto, a RNP
(Rede Nacional de Ensino e Pesquisa), cuja principal missdo é operar uma rede
académica de alcance nacional. Quando lancada, o objetivo era capacitar recursos
humanos de alta tecnologia e difundir a tecnologia internet através da implantacéo
do primeiro blackbone nacional.

Em 1994 a EMBRATEL lanca o servico experimental a fim de conhecer

melhor a internet. Em 1995 é que foi possivel, pela iniciativa do Ministério das
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Telecomunicacdes e Ministério das Ciéncias e Tecnologia, a abertura ao setor
privado da internet para exploracéo comercial da populagéo brasileira.

A partir de 1997 comega uma nova fase na internet brasileira, o aumento
de acessos a rede e a necessidade de uma infra-estrutura mais veloz e segura

levaram a investimentos em novas tecnologias.

A internet, tecnologia nova, permitindo comunicagéo interativa e distribuicao
de informagdes a um custo irrisério e a uma velocidade sem precedentes,
parecia pura mégica: surgiram novos negocios, as velhas leis da economia
estavam superadas e um mar de novas oportunidades estava aberto.

Estdo claros os beneficios que trouxe para a sociedade atual, o uso da
internet, apertando apenas um botéo o cidadéo acessa informac¢des importantes ou
utiliza-se das prestacbes de servicos disponiveis pelas empresas, como por
exemplo, a compra de remédio sem sair de casa, servico esse oferecido pelas
farmacias online.

Atualmente o Brasil possui diversos blackbone interligando todos os
Estados do Brasil, bem como centenas de conexfes com outros paises, 0 que nos
da a possibilidade de conectar a sites e utilizar seus servicos em todos os lugares do
mundo.

A busca de novas experiéncias e conhecimentos levam os turistas a
procurarem lugares que possam satisfazer seus desejos e ao retornar para sua
cidade estar com a sensacao de satisfacdo. Por cada ser humano ter preferéncia por
determinado lazer e satisfacdo para fazer o turismo € que existe a segmentacao,
gue pode ser por sexo, idade, renda, por gosto como cultura, ecoturismo, turismo de
sol e mar. Turismo de massa também néo pode ser esquecido, ja que uma parcela
da sociedade planeja suas férias, feriados ou tempo livre para viajar em grupos e
para lugares populares.

Segundo Kotler (2006: p.237)

Os profissionais de marketing ndo criam o0s segmentos; sua tarefa é
identifica-los e decidir em quais vdo se concentrar. O marketing de
segmento oferece beneficios importantes em relacdo ao marketing de
massa. A empresa pode planejar, definir precos, divulgar e fornecer o
produto ou servico para melhor satistazer o mercado-alvo. Também é
possivel ajustar o programa e as atividades de marketing para refletir
melhor o marketing da concorréncia.
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Preocupado com os turistas e suas prioridades é que buscamos as
diversas maneiras de atrai-los e divulgar os mais variados atrativos, como
monumentos, cidades, praias, centros histéricos, museus, mercados de artesanatos,
onde cada um possa de acordo com sua preferéncia e anseios tornar a atividade
turistica dinAmica e atraente para os dois lados envolvidos, seja ele quem ta
viajando, ou quem recebe em sua localidade o turista.

Na viséo de Kotler (2006, p.236):

O modelo de expectativa em relacdo ao valor € um modelo compensatorio
no sentido de que os atributos de um produto percebido podem ajudar a
superar aqueles percebidos negativamente.

A divulgacédo da localidade que deseja ser visitada pelos turistas tem que
ter uma preparacgédo, primeiro para receber o turista, dando a este a comodidade que
necessitam, e segundo a programacao de divulgacao, para que sejam informados os
passeios que podem ser feitos, local de acomodacédo, onde fazer as refeicdes e
outros itens como farmacia, hospital, etc.

A internet hoje em dia € usada como uma ferramenta de divulgacéo, onde
0s sites turisticos expdem o0s principais atrativos, de maneira que o0s turistas em
gualquer lugar do planeta, que estejam conectados na rede de computadores podem
acessa as informacdes necessarias para que desperte neles um interesse e se
programem para conhecer a localidade divulgada.

Sendo uma nova maneira de buscar turistas que se identificam com o
local e também de divulgacao do local. O site responsavel pelo fomento da atividade
turistica, com a divulgacdo, precisa ser trabalhado de forma adequada para
conquistar o seu publico alvo. Pelo turismo ser uma prestacao de servico onde o
comprador ndo tem acesso antes de chegar na localidade os responsaveis pelo site
tem que prestar a maior quantidade de informacBes corretas e com qualidade,
conseguindo a confianca dos usuarios que nele acessam pois o site € o portdo de
entrada para os turistas.A internet € hoje uma ferramenta importantissima em
gualquer plano de marketing, com a utilizacdo da internet, o site web tem um papel
fundamental atribuindo-se trés vertentes fundamentais: informar, entreter e

comunicar.

Os canais de pessoais envolvem duas ou mais pessoas comunicando-se
diretamente uma com a outra, seja pessoalmente — em forma de dialogo ou
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de exposi¢cdo para uma platéia —, seja pelo telefone ou por e-mail.
Mensagens instanténeas e sites independentes para reunir as opinides dos
consumidores sao outro meio pessoais que cresceram em importancia nos
ultimos anos, A eficacia dos canais de comunicacdo pessoal provém das
oportunidades de individualizar a apresentacéo e o feedback. Kotler (2007:
p.546).

O uso dos meios de comunicacdo em massa aumenta as chances dos
consumidores se comunicarem em prol de um objetivo, e o site do publico contendo
informacéo faz o consumidor se sentir mais seguro, acontecendo uma ligacado do
cliente com o destino que se pretende conhecer e se informar antecipadamente a
viagem.

Na relacdo entre consumidores e empresas, no caso do turismo, a
internet € uma excelente maneira de comunicacdo entre 0S USUArios e 0s
respectivos prestadores de servigos, um site como local que a empresa utiliza para
colocar as informacdes de utilidade para os seus clientes.

Segundo Kotler (2007, p. 578):

A midia alternativa apresenta algumas opc¢les interessantes aos
profissionais de marketing. Os anincios podem aparecer em praticamente
qualquer lugar em que os consumidores passem alguns minutos ou até
segundos — tempo suficiente para noté-los. A principal vantagem da midia
ndo tradicional € que um publico muito especifico e cativo (devido a
natureza do cenario envolvido) pode ser atingido de maneira relativamente
econdbmica. A mensagem deve ser simples e direta. Na verdade, a
propaganda mais eficaz no aprimoramento da conscientiza¢do da marca ou
no reforgo da imagem da marca do gue na criacdo de novas associacoes.

A midia alternativa deu uma nova roupagem para as propagandas, dando
uma dinamica aos profissionais que selecionando o publico que quer conquistar foca
nos métodos que podem cativa-los e no horario adequado. Como um anuncio
oportuno quando o cliente acessa um assunto que o interessa em um site confiavel,
tornando aguele momento em uma grande oportunidade de vender um destino. Isso
aconteceu em novelas, em revistas e agora a nova opcao € nos sites.

Como por exemplo, nos sites de pousadas e hotéis a divulgacdo de um
Novo servico ou de seus servicos de reservas, hospedagens tera uma alcance muito
maior do publico alvo em maior quantidade e qualidade, pois em apenas um clique
os cliente em potencial poderédo escolher a pousada que mais se adequar as suas
necessidades e desejos possibilitando uma eficiéncia para a empresa que acabarao

por conseguir maior lucratividade ndo somente pelas informagdes colhidas junto ao
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cliente, pelas reservas feitas através do site, de modo prético e simples, mas
também pelo envio de orientagbes e conselhos que demonstrem ainda mais atencao

e preferéncia pelo cliente com exceléncia dos servigos que o0 consumidor merece.

O marketing da informacdo € o processo gerencial de toda variedade de
informagdo (tecnoldgica, cientifica, comunitaria, utilitaria, arquivista,
organizacional ou negécio) utilizado em todo tipo de organizacao, sistema,
produto ou servicos sob a otica de marketing, para alcancar a satisfacédo
dos diversos publicos da organizacdo, sistema, produtos ou servicos,
guando sao utilizadas técnicas na realizagéo e na valorizagdo de trocas de
valores, beneficiando todos os elementos, que interagem na troca, para
garantir a sobrevivéncia da organizacdo, do sistema, do produto ou do
servico no seu mercado de negécio.

A importancia da informacgéo detalhada nos produtos vendidos na web é
primordial, porque on-line o cliente ndo tem a dimensdo do servico que esta
comprando, apenas cria uma expectativa, e ao encher seus sites com
conhecimento, sugestdes, eventos, noticias e atributos sobre seus produtos o
percentual de aceitacdo de compra pelo turista aumenta, criando uma identificacéo e
relacdo mais préxima com a empresa que vai retornar para ele o investimento que
esta adquirindo ao pagar o preco por um servico, seja ele uma hospedagem, uma

alimentacéo, um lazer, etc.

Ser encontrado na internet. embora muitas agéncias de viagens
simplesmente estabelecam seus sites e esperem que o melhor aconteca,
isso ndo é suficiente, j& que ser encontrado na rede pode ser um jogo
“complexo”. [...] certifique-se de que vocé sera encontrado; fazer com que
apareca rapidamente na tela; fazé-lo funcionar bem tecnicamente e em
todos os navegadores. Para que as pessoas cheguem a seu site, €
importante tornar-se um especialista. Para as agéncias, existem
especialidades como mergulho, cruzeiros, golfe, ténis, etc. que podem ser
utilizadas para atrair mais visitantes ao site. Sobre esse assunto, as
agéncias ndo devem partir do pressuposto, como fazem, de que os sites
devem ter imagens sofisticadas e efeitos especiais; em muitos casos, esse
pode ser um fator negativo. As agéncias devem otimizar o conteddo e o
layout do site tém de ser registrados no mecanismo de busca, e é ai que as
coisas ficam um pouco mais complicadas. Os sites tém de ser registrados
nos mecanismos de busca e, a seguir, atualizados regularmente. O objetivo
€ estar entre os 10 primeiros e aparecer em uma pesquisa feita em sua area
especifica. Hoje em dia, as pessoas sdo muito ocupadas e seu site deve
aparecer rapidamente na tela, sendo importante que as agéncias de
viagens cortem o clutter. As agéncias devem se certificar de que o site
funciona tecnicamente em todos os navegadores. Deve-se enfatizar que é
importante ndo usar tecnologia que esteja a frente do que o mercado esta
realmente utilizando. ROBERTO CATALDO (2003: p. 172)
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A credibilidade e agilidade de comunicacdo sao importantes pela
transmissdo instantanea e prética, em que de um simples computador, e uma
linguagem atualizada e clara, em tempo real, transmita e receba as informacdes
solicitadas. O mundo sem fronteiras e o0 universo de oportunidades, o turismo e a
atividade econdmica da web qualquer negocio pode ser global, com enorme
facilidade e minimo custo, excluindo a localizacdo como obstaculo para o comercio.
Observamos que a criatividade e a habilidade se tornam cada vez mais qualidades
inerentes na construgdo de um site bem sucedido, tendo seu reconhecimento em

gualquer parte do mundo ao mesmo tempo.

O desenvolvimento das telecomunicacdes, as nhovas techologias da
informacdo, a globalizagdo da economia e o avango da sociedade da
informacdes tém a Internet como um meio que favorece o surgimento de
produtos e os servicos até entdo desconhecidos e inimaginaveis.

Hoje ndo é mais possivel apenas colocar um site de um ponto turistico no
ar e achar que ja se esta diferenciando de outros, é fundamental um trabalho de
criatividade para apresentar uma proposta diferenciada, sob pena de ser apenas
mais um site. Buscando conhecer a concorréncia, os atrativos que ela esta
divulgando, definindo as finalidades e os objetivos do seu site. Determinando as
motivacdes de visitacdes. E definindo o conteudo basico de informacdes.

N&o vamos dizer que as outras maneiras de divulgacdo ndo alcancem o
seu objetivo, mas se abrimos outras fontes que abranjam uma parcela maior de
turistas e de uma forma que néo seja excludente de outras propagandas, temos que
busca-la para que turismo seja uma atividade bem mais aprimorada, planejada, do
conhecimento de todos os turistas que buscam por ela, para que mais cedo
estejamos com percentuais mais elevados em relacdo aos outros paises de menos

dimensao territorial e menos diversidades de culturas.

3 PORTAIS DE TURISMO GOVERNAMENTAIS: dimensdes em torno do site do

Maranh&o e Sao Luis
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3.1 Dimensé&o da propaganda publica

O desenvolvimento da atividade turistica e as maiores exigéncias da
demanda fazem com que o mercado turistico passe, por um processo de
segmentacao.

Pesquisadores de comunicacdo estdo se movendo em direcdo a visédo de
estrutura social da comunicacéo interpessoal. Eles encaram a sociedade
como se fosse composta de “panelinhas”, pequenos grupos cujo membro
interagem com freqiiéncia. Os membros desses grupos séo semelhantes, e
a sua intimidade facilita a comunicagdo eficaz, mas também os mantém
afastados de novas idéias. O desafio é criar maior abertura para que os
grupos troguem informac¢des com outras pessoas da sociedade. Essa
abertura é favorecida por individuos que funcionam como elos ou pontes.
Um elo é uma pessoa que liga dois ou mais grupos sem pertencer a
nenhum deles. Uma ponte é uma pessoa que pertence a um grupo e esta
ligada a outra pessoa em outro grupo. KOTLER (2007. P. 546)

O turismo segmentado surge devido a crescente exigéncias da demanda
turistica, estando constantemente a procura do novo, permitindo assim, suprir
interesses, vontades, e necessidades diferenciadas através da personalizacdo dos
produtos.

Para Pimenta e Richers (1991, p.109) segmentacao significa:

A concentracdo consciente e planejada de uma empresa em parcelas
especificas de seu mercado. O que queremos enfatizar nessa colocacgéo é
que empresa opta voluntariamente por concentrar todos seus esforgos de
marketing em determinados segmentos de mercado, possivelmente
abandonando outros segmentos, mesmo que constituam potencial.

A populagéo passou a se organizar em grupos homogéneos, facilitando a
percepcao dos interesses individuais. Foi tracado o perfil na demanda turistica, o
gue possibilitou consequentemente, a reducdo da sazonalidade, permitindo a
presenca dos turistas durante os meses de baixa estacao.

‘A segmentacdo do mercado € o ato de identificar e agrupar grupos
distintos de compradores que podem exigir produtos e/ou composto de marketing
separado” (KOTLER apud MEIRELLES, 1999, p.78).

Um destino turistico que tenha vasta op¢do de oferta nos segmentos do
turismo e que explora de forma inteligente, quase nédo terd problema com falta de
demanda, uma vez que o produto oferecido seja de qualidade. A atividade turistica
passou involuntariamente por um processo de adaptacdo, seguindo as exigéncias
da demanda turistica, e originando a segmentacdo do turismo em diversas

modalidades. Essas modalidades diferem-se no que diz respeito as atividades
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relacionadas a cada uma, sendo exercidas por um grupo de pessoas que possuam o
mesmo tipo de desejos, e que buscam pelo mesmo prazer.
Para Moraes (1999 apud BAHL, 2003, p.210) segmentacdo do mercado
turistico significa que:
A empresa encontra 0 nicho certo para o seu produto, pode oferecer
proximidade maior com o consumidor, bens e servigos a preco competitivos,
encurtando os canais de distribuicdo, além de estabelecer pontos de venda

mais adequados e exclusivamente veiculos de publicidade selecionando
exclusivamente para o segmento visado.

Hoje existem iniUmeros tipos de atividades que sao consideradas como um
nicho ou segmento do turismo. Dentre os tipos em que o turismo pode se dividir
existe um segmento de acordo com a motivacdo que leva ao deslocamento dos
turistas. Esse deslocamento da-se a necessidade e interesse que o turista tem em
estar realizando determinada atividade. Tais motivagcdes podem ser: turismo
religioso, turismo cultural, turismo de massa, de incentivo, de aventura, ecolégico,
entre outros, como o0 turismo de eventos, de grande importancia para o
desenvolvimento econdémico de uma localidade.

Pensando nessa segmentacao que a divulgacéo de localidades Turisticas
podem ser feitas de acordo com os nichos, possibilitando aos mais variado publicos
a busca por informacdes de seu interesse. E a internet pode ser usada para
desenvolver relacionamentos, direcionar conteudos por segmentacdo, para
comunicacdo mais rapida e virtual. Mas pode acontecer de ser mal elaborada nas
abordagens, com anuncios e chamadas pouco atraentes ao consumidor, afastando-
0, quando percebe que a publicidade que estad sendo feita ndo se adéqua ao seu
perfil, conseguindo o efeito contrario do desejado, deixando de conquistar mais
consumidores, ao contrario de atrai-lo. Mas por outro lado podemos comemorar, ao
percebermos que esta acontecendo uma conscientizacdo e com ela a mudanca, isso
acontece por parte dos empresarios que ja procuram o diferencial para sua
empresa, e esta inovacao esta chegando com a nova geracao que buscando novas
ferramentas para atingir o publico-alvo, entretendo seu cliente e criando um

relacionamento, culminando na credibilidade e fidelidade.

A internet € um meio que oferece em primeira instancia comunicacao,
informacao, entretenimento e interatividade. O resto é conseqiiéncia destas
guatro. As empresas precisam oferecer exatamente isto para 0 usuario.
CONRADO (2008; p. 49)
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Os consumidores podem estar em locais geograficamente distantes,
apenas numa percepc¢ao geografica, pois mercadoldgica, jA ndo podemos mensurar,
porque as barreiras culturais estdo desaparecendo. E a busca por turistas que
tenham o interesse em conhecer locais diferentes e se sintam atraidos pelo mercado
turistico de S&o Luis e o Maranh@o como um todo € que temos que focar a melhor
maneira de prestar a informacdo adequada, j& que esse cliente pode esta do outro
lado do globo terrestre. Trazendo para 0 mercado a customizagao, objetivando o
estudo de mercado e planejamento de custos e beneficios. Com o mercado mais
competitivo, apareceram nas disputas deste por esse mercado turistico, pequenos
empreendimentos, que antes ndo possuiam condicdes e atratividade para competir
no ramo. Mas com o advento da internet o habito de compras, sejam elas de
servicos ou produtos cresce no interesse de varios setores. Sendo primordial a
busca de novas ferramentas para segurar a atencdo e confianca do consumidor,
seja ele das mais diversas areas, como o turismo, especificando melhor o foco deste
estudo.

Estudando a importancia da propaganda em sites onde a facilidade e
comodidade de prestar o servico de qualidade ao turista, por possuem a visdo de
atratividade, os site tem conseguido, com mais tranquilidade o seu objetivo
informativo, visando a crescente quantidade de acessos por dia, onde neste acesso
consegue que o consumidor, seu publico-alvo, se direcione adequadamente no
conhecimento dos seus produto.

No modelo business-to-business o Governo pode ser um bom cliente,
guando criada estruturas onde a negociacdo € intermediada entre empresas
fornecedoras e o Estado. Sendo uma estratégia para os portais B2B que neste
modelo assume e recebem o acrénimo B2G (business to government), podendo
estabelecer um crescimento num futuro préximo. O governo tem especialidades que
com a forca armada sédo responsaveis pelo sustento de muitas empresas em todo
mundo, possuindo forca para movimentar os fornecedores para compras no
ambiente unificado, existentes em muitas iniciativas do governo na internet, com

auto-atendimento para cidadaos.

Esse negocio esta intimamente ligado ao panorama politico da regido que o
site pretende cobrir. Portanto, uma analise criteriosa e a criacdo de cenarios
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de medio e longo prazo sdo agdes prudentes para quem quer entrar nesse
negocio. ANDRE CARDOSO e RICARDO ARAUJO (2003:p.71)

Os sites Governamentais apresentam negocio com varios fornecedores
de diferentes mercados ficando em contato direto com outros Estados, beneficiando
dos modelos de auto-atendimento, criando formas de colocar os governos em
contato com a populacdo. O Governo esta gerando constantemente resultados no
seu trabalho, porque é do interesse dos cidaddos que o governo fomente o
desenvolvimento das atividades que beneficiem a sociedade, entre elas o turismo.

O turismo como atividade em crescimento no Maranhao n&o pode ficar de
fora dessas novas evolugcdes na publicidade e propaganda. E site com as variadas
ferramentas podem ser utilizadas para divulga-lo e incentivar a visita a cidade de
S&o Luis e também aos outros municipios do Maranhdo com os atrativos diversos e

0 grande potencial turistico.

3.2 SITE GOVERNAMENTAL DO ESTADO DO MARANHAO
Analisando os portais do Estado do Maranh@o que possuisse dominio

eletrénico publico encontra-se no endereco eletrébnico www.turismo.ma.gov.br, onde

0 acesso também pode ser feito pelo site do governo, www.ma.gov.br, onde possui

um link que abre uma janela que direciona para o site do Estado do Maranhdo. Mas
€ de se admirar que um site com essa magnitude como o do Estado do Maranhéo

nao disponibiliza uma grande quantidade de informacé&o ao turista que o visita.

O e-business, também chamado simplesmente de negdcio eletrénico, foi
definido como “o crescimento dos negdécios através da conectividade” e o
“uso das tecnologias da internet para aprimorar e transformar os principais
processos empresariais”. Tomando-se essas duas definicdes
conjuntamente, fica claro que, para as destinacdes e as empresas turisticas,
0 e-business esta relacionado a concretizacdo de oportunidades de melhor
conectividade em termos externos, através da Internet, e internos através
das intranets. ROBERTO COSTA (2006: p 23)

Em entrevista com o Coordenador do Portal de Governo do Estado do
Maranhao obteve-se a informacéo que o site em julho ira ao ar com um novo layout,
com uma nova programacado e uma nova proposta de implantacdo de uma revista
on-line, com noticias do Estado, das atividades realizadas pelas secretarias
Estaduais, sendo essas informacgdes atualizadas de hora em hora, ficando a cargo

desta equipe também responder aos usuarios que utilizarem o link do “fale conosco”,
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este sendo analisando as perguntas e as respostas sendo enviada no periodo de no
maximo 01 (um) dia. E a pergunta ndo sendo pertinente o usuario recebera uma
resposta, mesmo que esta seja padronizada, usada como exemplo uma mensagem
gue agradece ao contado feito.
Os governos estdo sob pressdo constante para gerar resultados do seu
trabalho. Muitas pessoas ndo gostam de tratar com seus governos, mas tém
de fazé-lo. A demanda por auto-atendimento tendo Internet como meio
cresce na mesma propor¢do do nimero de usuarios da rede. Dessa forma,
a populacdo pode se fazer valer das facilidades de disponibilidade de 24
horas por dia, sete dias por semana, foco nos usudrios, personalizacao,
customizacdo. E quando os sites dos governos tiverem essas

caracteristicas, eles poderdo ter as mesmas vantagens praticadas pelas
empresas detentoras de tais caracteristicas. ANDRE LIMA (2003: p. 70)

O autor demonstra a diferenca das empresas privadas e as do setor
publico, analisando as expectativas dos usuarios ao procurar atendimento virtual e
sanar as duvidas em relacéo ao servi¢co prestado, com a utilizacao da internet revela

0 esclarecimento e a facilidade em satisfazer essas expectativas criadas pelo

usuario.

[€7 Governo do Estado do Maranhao - Microsoft Internet Explorer ®EX
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Figura 01 — site do Governo do Estado do Maranh&o

Neste contato também ficou esclarecido que o site neste momento de

implantacdo néo ira trabalhar com a divulgacdo da Cidade de S&o Luis e os demais
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municipios do Estado, pois o foco principal € a mostrar a realizacdo das atividades
gue estdo sendo implantadas pelas secretarias do Estado, ficando em uma etapa
posterior o trabalho de divulgar o Maranh&o no aspecto do Turismo. Tendo o turistas
a opcao de utilizar o “fale conosco” e se necessario o direcionamento as secretaria
de turismo para maiores esclarecimento.

O site Turistico do Estado do Maranh&o apresenta alguns aspectos audio-
visual satisfatorio, onde ao primeiro acesso escuta-se uma toada dos Tambores,
representando a cultura, com a musica regional, onde no més de Junho s&o
apresentados o0s Bois, com encenacdo de momentos tipicos e folcléricos do
Maranh&o.

Ao avancar no site aparece a apresentacao do site que relata os topicos
gue podem ser acessados para ter conhecimento dos textos apresentados, como 0s
polos Turisticos, os variados tipos turismo, como de aventura, ecoturismo e o cultural

e religioso.

[E7 Maranhao, uma grande descoberta - Microsoft Internet Explorer [BEX)
TR
:
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8] concluido, mas contém erros na pagina. 4 Internet

Figura do site de Turismo do Estado do Maranh&o

Os relacionamentos devem ser desenvolvidos com o passar do tempo,
como resultado da comunicacao através de diferentes canais, exigindo que
todos os funcionarios que tém contato com os clientes tenham acesso ao
mesmo banco de dados a seu respeito. No contexto das destinacdes ou das
empresas turisticas, a meta deve ser a manutencéo do relacionamento com
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os clientes antes, durante e depois da visita, através da internet, de correio
eletrénico, dos escritorios de informacdo turistica. ROBERTO COSTA
(2006: p 24)

O site em referencia ndo trabalha o contato permanente com o turista,
pois o unico elo do portal e o turista vém ser o link onde se pergunta a opinido do
internauta, ndo sanando o0s possiveis questionamentos que por ventura venham a
aparecer.

O contato com o Turista deve ser permanente e em constante
atualizacdo, mas em analise e em pesquisa de campo, constata-se que o site ndo &
prioridade no Governo e sua atualizagdo ndo acontece em uma baixa periodicidade,
deixando lacunas para serem preenchidas posteriormente.

Na verdade, no mundo virtual a realidade é ainda mais cruel. A credibilidade
€ ainda uma moeda mais forte do que o é no mundo off-line. Empresas que
ndo a conquista correm o risco de ndo ter um Unico cliente sequer.
CONRADO VAZ (2008: p 104)

O Turista deve ter acesso as mais diversas informacdes para que a
decisdo de conhecer o destino turistico sejam sanadas rapidamente, porque 0
periodo de escolha pode ser em pequeno espaco de tempo ou programada
anualmente, se o destino deixar davidas ou faltar informacéo o destino escolhido é o

gue mais facilidade de informacéo obtiver.

3.3 SITE DA CIDADE DE SAO LUIS

Sendo de grande surpresa que a cidade de Sao Luis, onde outrora fora
conhecida como Atenas Maranhense, e hoje conhecida como capital do Reggae,
nao tenha um dominio eletrébnico para divulga-la. Deixando uma lacuna a ser
preenchida por outros locais com atividade turistica, que chegando a frente desta,
mostra on-line a sua importancia, as suas belezas naturais, a agenda de eventos,
ocupacOes da localidade, os pontos turisticos de forma mais detalhada, sendo
acessada de qualquer parte do mundo em um computador, celular ou aparelhos

eletrbnicos que tenham acesso a internet.

A internet é parte do conjunto maior da tecnologia da informagédo (TI).
Nesta, embora muitas vezes isso seja esquecido, 0 que importa mais nao
sdo os circulos impressos e 0s equipamentos diversos, mas, sim o que se
pode fazer com eles e o valor que podem gerar para a empresa. E o que se



39

pode fazer com Tl e com a internet, essencialmente, é gerar valor a partir de
mudancas na forma de se lidar com a informagdo. LUCIANE CATALANI
(2004: p. 19)

A autora explica a importancia e a ferramenta utilizada para ramificar as
informagdes disponibilizadas com a tecnologia da Informagdo e a abordagem da
internet, que juntas podem trabalhar gerando valores a empresas, no caso em
guestédo setor publico.

No Estado do Maranhéo a falta de integracéo dos setores publico-privado
e sociedade, ndo desenvolve no site as ferramentas adequadas ao setor turisticos,
com pouco atrativos, deixando o site no patamar de varios sites que estdo no ar, que
ndo fazem a diferenca, ndo sendo acessado por varios turistas em potencial em

busca de informagdes, e sendo um publico turistico em potencial para a cidade.

As organizac¢fes dos setores que visam ou ndo o lucro estéo inseridas no
ambiente onde ocorrem esses processos de troca entre o0s diversos
mercados. Para sobreviver e ser bem-sucedida, uma organizacdo depende
das suas relacdes de troca. Mesmo quando a organizagao se limita a um sé
funcionério, existirdo sempre atividades béasicas de producéo, financeira,
recursos humanos e marketing, no que se refere ao contato da organizacao
com seu meio ambiente. N&o importa como as areas sao rotuladas, nem
seu tamanho, mas elas existirdo sempre. A organizacdo de marketing € que
determinara a atuacdo no processo de troca com 0 meio ambiente,
necessariamente levando em conta a satisfacdo do consumidor. SUELI
AMARAL (2007: p. 21)

O ponto de partida pode ser considerado o cliente (turista) que sera como
colaborador, fornecendo informa¢cdes importantes para a manutencao do site, pois
este cliente é que alimentara os principais direcionamentos que 0 site seguira,
Porque quando abrimos a opinido de quem acessa € uma maneira de realimentar
esse sistema é ter um link onde o turista possa expor as suas duvidas, curiosidades
e estabelecer um contato mais proximo e com informacdes atualizadas.

Quando falta as informacdes necessarias, o site perde o seu atrativo, o
potencial que pode desenvolver com as ferramentas do marketing e também
desnecessario, sem diferenciacdo dos demais, onde o turista acessa uma vez e por
nao ter informacdes necessarias ele utiliza outro site que satisfaca os seus desejos,

isso pode custar uma visita de férias de uma familia a essa cidade.
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Figura Site Municipal de Sao Luis/MA

O site do governo pode ser melhor trabalhado, com mais informacoes,
ferramentas adequadas para a publicidade do Maranhdo. Podemos perceber ainda
gue nas pesquisas feitas na alta estacdo realizada pela Secretaria Municipal de
Turismo em janeiro de 2009, s6 o percentual de 5% de uma média de 09 turistas
responderam que visitaram a cidade e outros municipios do Maranhdo, por terem
consultado o site, ndo especificando se nas suas visitas 0 site governamental foi
acessado, esses dado foram recolhidos em uma visita a Secretaria Municipal de
Turismo, pois esta ultima pesquisa néo foi divulgada, esses dados revelam o baixa
porcentagem de turistas que vieram ao Maranhdo depois de ter acessado o site,

utilizando a divulgacao on-line.
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15. FATOR DECISORIO E INFLUENCIA (Quando o motivo é passeio).

Os turistas que vieram a passeio foram motivados em sua maioria pelos atrativos naturais (43,82%). A principal influéncia citada foi
o comentarios de parentes e amigos (67,68%%). O patriménio historico-cultural foi fator decisério para 26,97% dos visitantes.

FATOR DECISORIOIT  QUANT.
ATRATIVOS NATURAIS 78 AGENCIA DE VIAGEM 4
MANIFESTACOES CULTURAIS 6 COMENTARIO DE

PATRIMONIO HISTORICO 48 PARENTES/AMIGOS 11
PRECO DA VIAGEM MAIS INTERNET 9
ADEQUADO 13 PROPAGANDA 14
OUTROS 33 OUTROS 26
TOTAL 178 TOTAL 164

® ATRATIVOS NATURAIS

= MANIFESTACOES
73 CULTURAIS
; PATRIMONIO HISTORICO
26,97
m PRECO DA VIAGEM MAIS
ADEQUADO

337 # OUTROS u AGENCIA DE VIAGEM

= OUTROS

® PROPAGANDA

INTERNET

67,68
w COMENTARIO DE
PARENTES/AMIGOS

Coordenacéo de Analise Mercadolégica — Janeiro de 2009 16

Se analisarmos como um site que ndo proporciona esse contato com o
turista tera que melhorar na promoc¢ao nas pagina de divulgacdo do Maranh&o e Sao
Luis, porque a opcao deve ser do turista, 0 modo que prefere chegar ou procurar por
informacfes. Havendo uma divulgacdo nos meios de comunicacdo em massa, em
Feiras de exposicdo, com panfletos para os mais variados publicos atingindo
indiscriminadamente a populacdo, que nao pelo interesse, mas por estarem
assistindo um veiculo de massa, ou por estarem em uma feira de exposicao, onde la
possui um estande de divulgacdo do Estado do Maranhdo e sua Capital, sendo
bombardeado por informacdes que pelo menos naquele momento ndo € de
interesse. Mas depois que o interesse € despertado o turista precisa de uma forma
mais detalhada das informacdes e no pouco tempo disponivel entre o trabalho e
atividades do dia-a-dia as chances desse cliente sair para procurar em uma agéncia
ou lugares que possam sanar suas duvidas € baixa, mas acessando até mesmo do
local de trabalho, do celular ou outros meios mais acessiveis e com uma facilidade,
este turista aumentard sua chance de conhecer essa cidade nas proximas férias
escolares das criancas ou nas programadas férias da familia, programada para

conhecer cidades e culturas diferentes.
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3.4 ANALISE DO SITE DO RIO DE JANEIRO

O site governamental do Rio de Janeiro apresenta um layout com cores e
disposicéo de textos e acessos que facilita a visualizacéo dos links importantes para
o turista, de informagfes contidas na pagina inicial. Deste modo o turista que busca
as nesse acesso ao site tem em destaque os servigos mais acessados, como disque
turismo, meios de hospedagem, agéncias de turismo, informacdes sobre a cidade,
guia de turismo, seguranca turistica e informacdes sobre a cidade, dentre outros

topicos.

A estratégia do e-business deve ser estabelecida na estratégia geral de
turismo para seu destino e dos planos empresarial e de marketing de sua
organizacdo. S&o eles que ajudardo a determinar os objetivos e os alvos da
estratégia. Essa estratégia diz respeito a definicdo dos componentes
fundamentais do programa de e-business (em termos de usuarios, canais,
aplicativos e conjuntos de dados); as prioridades para a implementacgéo; aos
profissionais envolvidos na implementacdo; aos recursos necessarios; € a
um programa inicial de implementagdo. ROBERTO COSTA (2006; p. 49)

Ao inserir um site governamental no mundo virtual & necessario priorizar
para que funcdo ele esteja disponivel para ser acessado, para 0 usuario poder
interagir com o0 governo, com links disponiveis que possam responder
satisfatoriamente as suas necessidades. O site ao ser colocado no ar deve, prezar
os turistas que ali irdo a busca de informacdes, videos, links, orientacdo como deve
ser o procedimento que deve seguir para conseguir informacées mesmo que off-line

(sem o acesso direto pelo site).

Figura do Site do Governo do Rio de Janeiro/RJ Secretaria de Turismo
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Deixando a desejar na busca de uma informagéao mais elaborada, porque
o internauta ndo tem uma relacéo individualizada, pois até no link fale conosco a
resposta ndo vem num intervalo curto de tempo, e as vezes pela demanda ser
grande a resposta solicitada n&do é atendida, deixando no turista o descontentamento
até mesmo antes de chegar aquela cidade.

Outro ponto que podemos destacar e a inter-relacédo do setor publico com
o privada em relagdo a divulgacdo dos eventos, podendo ser encontrado apenas
alguns lugares para serem visitados pelo turista que naquela cidade se encontra,
isso muitas fezes acontece porgque o setor privado ja possui uma pagina de acesso
aos turistas informando e divulgando seu evento, e 0 setor publico perde esse
espaco que poderia utilizar conjuntamente e direcionar melhor ao publico turistico da

cidade.

3.5 ANALISE DO SITE TURISTICO DE SALVADOR

No site da cidade de Salvador http://www.saltur.salvador.ba.gov.br ja
apresenta um video na sua abertura, mas também deixa o internauta a opcao de
pular a introducdo, se achar necesséario. Neste site podemos acessar um maior
numero de informacgfes, com links diversos que mostra dentre outros atrativos, a
culinaria, artesanato, arquitetura e historia da cidade, podendo o turista se identificar
se 0s atrativos ali expostos o atraem para conhecer Salvador. Nota-se um diferencia

neste site em relacéo a propagandas feitas nunca coluna a direita da pagina inicial.
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O mesmo problema encontrado nos outros site sendo a falta de
disponibilidade de um servidor que preste informagdes de qualidade em tempo de

acesso rapido ao site.

Esse relacionamento ndo serd construido por meio de um mondlogo, e sim
por um didlogo entre empresas e cliente, visto que o novo mundo agora é
interativo. As empresas precisam aprimorar-se em “ouvir” seus clientes e,
baseando-se nessa observacdo, tracar melhor o perfil deles e projetar
produtos e servicos sob medida. Ou seja, 0 processo agora tem inicio com
pesquisas para colher as informacdes para atender as reais necessidades
do consumidor, e mediante a utilizacdo dos produtos/servi¢os, o consumidor
realimenta o processo com novas informacdes, fechando o ciclo. ANDRE
FLEURY (2001, p. 44)

Ao realizar uma prestacao de servico ao consumidor todos os sites tem
gue abrir espaco para captar informacdes do usuario, até para entender se o servico
prestado esta atendendo a demanda dos visitantes. Ao fechar esta op¢ao o contato
com o expectador muitas informacdes importantes deixam de ser adquiridas, néo
havendo a troca necessaria para o0 governo saber se esta conseguindo atingir seu

objetivo de passar as informacgdes ao cidadao.

4 METODOLOGIA

Neste capitulo, serdo apontados aspectos relacionados ao processo
metodolégico, reforcando o tipo de pesquisa que foi escolhida, o universo e a
amostra, juntamente com o0s instrumentos de coleta de dados e as possiveis

limitacdes dos métodos em questéao.

4.1 Tipo de pesquisa

De acordo com o critério de classificacdo de pesquisa proposto por
Vergara (2003), quanto aos fins e quanto aos meios tem-se: I- quanto aos fins: trata-
se de uma pesquisa exploratdria, por analisar uma tematica pouco explorada no
curso de Turismo; e descritiva, por expor as os métodos de divulgacao turistica pelo
setor Turistico e etapas do modelo de sites turisticos; II- quanto aos meios: a
pesquisa sera bibliografica, para que haja uma fundamentacéo tedrica acerca do
tema proposto; pesquisa de campo, nos setores publicos na area de turismo e com
alunos, docentes, empresarios e formados em Turismo para uma investigacao

empirica e por fim trata-se de um estudo de caso por constituir num trabalho sobre
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0s meios de comunicacdo tecnoldgicos e suas aplicagbes do modelo de gestédo
referente a pesquisa.

Diante das caracteristicas, a pesquisa permeou por caminhos de um
estudo de caso exploratorio, haja vista que circunda por um campo de investigacado
cientifica incipiente, area de turismo, objetivando a geracdo de hipéteses que
possam ser testadas por pesquisas futuras. Ainda segundo Joia (2004: 129), nao
pode ser classificado como uma metodologia qualitativa, ja que “na verdade, um
mixer de evidéncias qualitativas e quantitativas usualmente € necessario para
fundamentar o estudo de casos”.

Dencker (1998: 127) conceitua o estudo de caso como:

o0 estudo profundo e exaustivo de determinados objetos ou situaces.
Permite o conhecimento em profundidade dos processos e relacdes sociais.
O uso da técnica do estudo de caso € recomendavel na fase inicial das
investigacbes, para a construcdo de hipéteses ou reformulacdo do
problema. Possibilidade grande flexibilidade, mas n&o permite a
generalizacdo dos resultados. A principal dificuldade é a exigéncia de maior
experiéncia e treinamento do pesquisador.

A pesquisa mostra dados relevantes para a construcdo de uma tese,
explorando e investigando a opinido de variados setores que trabalham diretamente

no Turismo.

4.2 Universo e amostra

O universo sdo os sites publicos da Secretaria Municipal e Estadual de
Turismo e a amostra sdo os dados colhidos nas secretarias de turismo Estadual e
Municipal, com os alunos de turismo, docentes do curso de Turismo e Hotelaria,
graduados em Turismo e empresarios do ramo turistico, com aplicacdo de

guestionario.

4.3 Instrumento de coleta de dados

A pesquisa monografica coletard dados através de: a) aplicacdo de
guestionarios com alunos, professores, profissionais formados em turismo e
empresarios de turismo (para averiguar a utilizacdo dos sites para divulgacdo do

Estado do Maranhao), observacao (para confirmar ou ndo a utilizacdo do marketing
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virtual nos sites publicos de turismo), b) pesquisa bibliografica (para o embasamento

dos problemas e estudos propostos).

4.4 Limitacdes do método

A metodologia escolhida para a futura pesquisa apresenta as seguintes
dificuldades e limitacdes quanto a coleta e ao tratamento de dados: a) Existem
possibilidades de que apenas alguns sujeitos da organizacdo sejam entrevistados
devidos a fatores do tipo: atribui¢cbes, tempo entre outros; b) Outro fator limitante é a
possibilidade de declaragbes falsas dos entrevistados, ou a omissdo de alguns
dados relevantes para a pesquisa, tendo em vista se tratar de uma analise seguida
de avaliacdo da gestdo em questao.

O tempo que as entrevistas, a observagcdo e 0s questionarios requerem,

ocasionando um numero limitado de pessoas ouvidas devido ao foco da pesquisa.

5 ESTRATEGIA METODOLOGICA

Sera abordada neste capitulo, a forma utilizada para alcancar os
objetivos, os aspectos metodologicos, tipos de pesquisa, populacdo e amostra,
coleta e tratamento dos dados e limitacdo do método. Para assim poder solucionar o
problema identificado neste trabalho, assim como o tipo de pesquisa realizada, a
forma que foi aplicada, o periodo, a quem foram destinadas as pesquisas e por fim,

a analise dos dados.

5.1 Tipo de Pesquisa

Adotando a classificacdo de Vergara (2004, p. 46), esta pesquisa é
exploratoria, pois o tema deste trabalho ndo é um assunto comum, ou seja, foi
explorado por meio de pesquisas e de aplicacdo de questionario. E explicativa, pois
visa esclarecer a importancia do Webmarketing nos Portais Turistico governamental.

Para coleta dos dados, o estudo aconteceu em duas etapas: primeira por
meio de uma pesquisa bibliografica, realizadas em livros, sites e artigos. Segunda
etapa constituiu em uma pesquisa de campo, onde foram aplicados questionarios
gestores de empresas turisticas, docentes do curso de Turismo e Hotelaria, alunos

do curso de Turismo na UFMA e Turismélogos.
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5.2 Populacdo e Amostra

A cidade de S&o Luis possui profissionais diversificados no setor turistico,
foram escolhidas empresario da atividade turistica, Professores do quadro do curso
de Turismo e Hotelaria, alunos do curso de turismo da UFMA e Turismélogos o que
refere-se a populacdo deste trabalho. Onde foram aplicados questionarios com
esses grupos que formaram a amostra desta pesquisa.

Os questionarios foram aplicados da seguinte forma: 10 (dez)
questionarios direcionado aos alunos cursando Turismo na UFMA, 10 (dez)
professores do curso de Turismo e Hotelaria da UFMA, 10 (dez) com Turismélogos
e, 10 (dez) com empreséario da area de turismo. A pesquisa foi realizada entre os
dias 05 de Outubro e 20 de Novembro do corrente ano, em horarios diurnos, uma
vez que os cursos de Turismo funcionam nesses horarios e o horario comercial para
as empresas. Por haver grande quantidade de empresas foram selecionadas da
seguinte forma: agencias de Turismo emissivo, e UFMA para os alunos, professores
e Turismologos execucao deste trabalho.

Para melhor apresentar as caracteristicas da amostra, seguem os dados
abaixo:

Por meio do grafico 1, pode-se perceber que a maioria dos entrevistados
sdo do sexo feminino, tendo uma representatividade de 80%. Essa
representatividade dar-se devido as mulheres, geralmente, disponibilizarem-se mais

do que os homens para responder questionarios.
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Gréafico 1 — Sexo dos entrevistados.



O gréfico 2 é referente a idade dos entrevistados,

uma vez que a maioria dos académicos sdo jovens dentro da faixa etéria

correspondente ao ensino superior e onde 30% compreendem a faixa etéria entre 25

a 35 anos, na transicéo da faculdade para o mercado de trabalho.
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Gréafico 2 — Idade dos entrevistados.

O grafico 3 representa a renda familiar, onde 40% desses entrevistados,

apresentam uma renda familiar entre 1.500,00 a 2.100,00 reais, o que enquadrando

estes na Classe Média, considerando esta amostra.
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Gréafico 3 — Renda Familiar.

onde 60%

compreendem a faixa etaria entre 15 a 24 anos, sendo previsivel esse resultado,
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5.3 Analise dos Dados

Serdo analisados neste tépico, por meio de graficos, referente aos
questionarios aplicados ao grupo de estudo. E valido ressaltar que o tratamento dos
dados envereda por uma analise qualitativa, pois, € de interesse observar as
opinides, expectativas e sentimentos dos elementos da amostra.

Por meio de um questionario estruturado com 10 (dez) perguntas, tornou-
se possivel identificar a percepcdo do site segundos os entrevistados, Apontando
sua opinido sobre aspectos do marketing turistico e website, ferramentas visuais e
interativas utilizadas no site, atualizacéo das informagdes, presenca de profissionais
na construcéo do site, tanto de turismo quanto de webdesigner, quais as dificuldades
encontradas. Esses dados sao expostos a seguir através de graficos elaborados a
partir dos questionarios aplicados aos 04 (dez) nicho pesquisado, com 10 (dez)
entrevistados em cada.

No grafico 4, pode-se perceber que mais de 50% dos entrevistados,
opinaram de fora que discordam e discordam totalmente dos critérios atuais do site

do Estado do Maranhao.
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Gréfico 4 — Referente ao questionario aplicado.

No gréfico 5, é possivel identificar que 50% dos entrevistados discordam
gue o website governamental de turismo do governo do Estado do Maranhao

contempla todas as exigéncias do marketing turistico.
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Gréfico 5 — Referente ao Marketing Turistico aplicado ao site.
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No grafico 6 pode-se perceber uma deficiéncia quanto aos elementos

visuais e gréficos, que ndo proporcionam uma imagem adequada, sem atrativos ao

visitante do site.
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Gréafico 6 — Referente aos atrativos do site.

O grafico 7 diz respeito as ferramentas de interatividade, comunicacédo e

informacgdes oferecidas no portal de turismo. Deficiente ao estimulo a visitacdo aos

atrativos turistico, demonstrando que 45% discordam que ha o estimulo no portal,

havendo uma falta de interatividade do site com os visitantes.
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Gréfico 7 — Referente a estimulo para o retorno do visitante ao site.

No grafico 8 pode-se perceber que dentre os entrevistados, 65% discorda
gue o website de turismo do Estado do Maranh&do atende as reais necessidades do
turista que visita a regido, podendo-se afirmar que ha uma forte tendéncia na

expectativa de melhora no site, para atender a demanda.
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Grafico 8 — Referente & necessidade do turista em relacdo ao site.

Por meio do grafico 09, observa-se o interesse de mudancas no site, uma
vez que 50% concorda totalmente e 30% concordam que o portal de turismo do
Estado do Maranhd@o deveria formatar um novo modelo alinhado com base de
interatividade maior: banco de oportunidades, troca de experiéncias, enguetes,

dentre outros.
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Grafico 09 — Referente a implantagao de novo formato ao site

Por meio do grafico 10, pode-se perceber que a o percentual de 50%
concorda, 20% concorda totalmente que o portal de turismo do governo do Estado
do Maranhdo deve ser reformulado dentro dos principios do planejamento em

webmarketing.
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Gréfico 10 — Referente ao planejamento em webmarketing.

5.4 Limitac&o do Método

Para realizacdo deste trabalho, foi realizada pesquisa de campo através
de questionarios aplicados para os profissionais de turismo e alunos da UFMA, bem
como professores do curso de turismo e hotelaria da UFMA, que ja foram
mencionadas acima. Essa pesquisa tem o intuito de identificar a necessidade de
modificacbes na sistematica do site turistico governamenta, apresentando
deficiéncia em sua elaboracdo, ferramentas implantadas e incorporacdo de
profissionais de turismo na elaboracdo da Pagina de turismo na internet. Houve
dificuldade para filtrar os entrevistados, uma vez que seus locais de trabalho ou de
estudos o tempo disponivel para pesquisar o site e responder o questionario nao
eram favoraveis, precisando entrar em contato com o0 mesmo entrevistado por duas

vezes.
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Ap6s a aplicacdo desses questionarios, percebeu-se a importancia
dessas entrevistar, porque uma vez que estes sdo os formadores de opinido da
classe de profissionais e futuro profissionais na atividade turistica, trabalhando para

mudancas ocorrerem quanto ao emprenho de fomenta o turismo no Maranhéao.

6 PROPOSTA PARA OS SITES GOVERNAMENTAIS

A proposta para o portal de turismo na internet tem o ponto inicial
interdisciplinar, quando profissionais da area de Turismo, Computacéo,
Administracdo, Comunicacdo se reunem para formular um projeto do site, visando
atender as necessidades do publico que tera acesso as informacgdes e divulgactes
feitas no site. Criando atrativos com o uso de ferramentas que proporcione um
desejo do turista para conhecer e organizar uma viagem para a o Estado do

Maranhao.

[...] Os lideres inovadores ndo se esforgam apenas para montar empresas
de alto desempenho. Eles tém metas arrojadas. Criam uma vantagem
competitiva em torno tono do ponto fraco de seus setores. Apresentam uma
nova visdo do mundo que encanta seus clientes, estimula seus funcionarios
e molda seus negdcios, dos mercados-alvo aos clientes que atendem,
passando pelas mensagens que transmitem. Eles compreendem que a
Unica foram sustentdvel de lideranca de mercado é a lideranca de
pensamentos. WILLIAN TAYTON (2008; p. 61)

A auséncia de um site municipal na Cidade de Sdo Luis/MA € um ponto
bastante interessante de ser analisado, pois enquanto a internet cresce com o0
namero de acessos ndo buscar esse publico desenvolvendo nele a vontade e
mostrando como, o que e onde podem passar as proximas férias com atrativos
naturais, culturais e aproveitar as festas populares. O turista ndo possuidor destas
informacfes dificilmente serd um turista dessa regido, preferindo locais ja
consagrados pelo mercado turistico, como a Bahia, o Rio de Janeiro e Regides do
Sul.

Ja no site do Estado do Maranh&o a melhoria e o trabalho de estimular a
relacdo com o turista vem a ser o ponto principal, criando ferramentas para
complementar em sua divulgacao, buscando com o préprio internauta os pontos que
devem ser trabalhados, enquetes para capturar informagdes importantes, como
tempo de estadia, interesse do turista na regido, o feedback com os turista que ja

conhecem a o Estado, o que mais chamou atencdo, o que poderia ser modificado,
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as expectativas alcancadas. O mercado estd aberto para trocar informacdes.
Precisando ser elaborado de forma obijetiva, clara, com o publico em potencial, ndo
desfocando o objetivo do turismo que é atrair o nimero de turistas que a cidade
pode acomodar, sem prejudicar a populacao local, fomentando a atividade turistica

com o desenvolvimento das cidades e beneficios ao turista e autdctones.

7 CONSIDERAQOES FINAIS

A atividade turistica no decorrer dos anos deixou de ser apenas uma
atividade relacionada ao deslocamento de pessoas. Dentro do processo de
segmentacdo dessa atividade, surgiram alguns nichos que mais se destacaram, 0s
turistas estdo mais exigentes, mas informados, buscando conhecimento em todos os
sentidos, roteiros, qualidade no atendimento, precos atrativos, etc.

O estudo sobre o0 assunto revela algumas falhas que devem ser corrigidas,
tendo o profissional de turismo que se inserir em planejamento, projetos, criacdo de
logistica em setores estratégicos como os de gestdo publica, onde muitas vezes
encontramos a caréncia de profissionais, quando outras areas sédo captadas para
fazerem o trabalho do turismologo, como demonstrado na secretaria de Estadual de
Turismo, onde na elaboragcédo do site o turismologo nao € incluido para construcéo
de uma estrutura adequada para atrair o principal publico da atividade o turista.
Acarretando, desse modo um desequilibrio de estrutura, onde o site vai ao ar, mas o
publico que o site se dirige € o préprio publico construtor, pois ele produz o que € de
interesse dele mostrar e ndo o0 que € de interesse do turista saber. Por isso na
pesquisa se revela a importancia da mudanca de comportamento dos gestores em
relacéo aos turistas e buscar integracédo com os profissionais de cada area, para que
juntos possam unir conhecimentos para colocar em acgao.

Do ponto de vista turistico o Estado do Maranhdo precisa trabalhar o
marketing, atraindo eventos, sendo incluido no roteiro nordestino de turismo de uma
forma benéfica ndo setorizada por regifes, mas de forma homogenia para todo o
estado, que tem uma variedade enorme de atrativos. Quando implantado um plano
de acdo que desenvolvidos por profissionais capacitados, a realidade do turismo
Maranhense mudara, atraindo o publico desejado, onde o turismo sustentavel sera
respeitado, o fluxo de turista sera de acordo com a capacidade que o atrativo

suporta. Deixando de ser um turismo descontrolado, onde quem visita os atrativos
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naturais ndo estdo interessados em preservar-lo, apenas usufruindo o tempo da
viagem e apds o retorno para sua cidade ndo converteu a sua passagem pela
cidade visitada em beneficio para os moradores.

A proposta aqui registrada foi embasada em pesquisas realizadas por
meio de questionarios, que identificam as dificuldades dos turistas na busca de
informacéo e o interesse em poder estd aprimorando o marketing e o webmarketing
no aprimoramento do turismo.

A conclusédo deste trabalho serviu para o enriquecimento bibliografico e
possibilidade de poder estar executando futuramente a referida proposta, uma vez
gue seja formada parceria, Publico x Profissionais de Turismo. Serve também, para
trazer a luz da discusséo ou alerta, para a comunidade, academia, setor publico e

privado, especificamente a do turismo.
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QUESTIONARIO N°
(GRUPO EM PESQUISA)

Por favor, indique como o Sr(a). avalia cada uma das seguintes frases.

Pré-requisito para ser entrevistado: ter visitado o website: www.turismo.ma.gov.br

Coloque um circulo no nimero apropriado em cada linha.
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SINTA-SE LIVRE PARA USAR QUALQUER UMA DAS MEDIDAS DA ESCALA -1, 2,3,4

1 significa “discordo totalmente”
2 significa “discordo”

ou 5.

3 significa “nem concordo, nem discordo”

4 significa “concordo”
5 significa “concordo totalmente”

I. Expectativas sobre o portal de turismo governamental - (Variaveis B1 a B10)

Bl

Acredito que o website governamental de turismo do governo
do estado do maranhdo contempla todas as exigéncias do
marketing turistico.

123

B2

Acredito que os aspectos visuais e elementos graficos nao
sdo atraentes e ndo proporcionam uma imagem turistica
adequada do Estado do Maranhdo.

B3

Acredito que as ferramentas de interatividade, comunicacgéo e
informacdes oferecidas no portal de turismo estimulam a
visitacdo aos atrativos turisticos.

B4

Acredito que os dados e informag¢des contidas no website
estdo desatualizadas e néo oferecem uma real compreensao
da cadeia produtiva do turismo regional.

B5

Acredito que no Maranhdo, o empresariado ligado ao turismo
desconhece a existéncia de um portal de turismo na internet e
nao participam da constru¢cdo do mesmo.

B6

Acredito que o website de turismo do Estado do Maranhdo
atende as reais necessidades do turista que visita a regido.

B7

Acredito que o portal de turismo do governo do Estado do
Maranhdo deveria formatar um novo modelo alinhado com
base de interatividade maior; banco de oportunidades, troca
de experiéncias, enquetes, dentre outros.

B8

Acredito que o profissional de turismo (turismélogo) participou
efetivamente na construgcdo do portal de turismo do governo
do Estado do Maranhdo.

B9

Acredito que ndo houve pesquisa de opinido antes da
formatacdo do website para construcdo dos elementos de
interatividade e design.

B10

Acredito que o portal de turismo do governo do Estado do
Maranhdo deve ser reformulado se consolidando dentro dos
principios do planejamento em webmarketing.

Il. Variaveis de Controle

0 Mais de 2100,01 (17) 0 Nao sabe (18)

0 N&o respondeu (19)

B14 | Sexo: [ Masculino (6) 0 Feminino (7)
B15 Idade: (715 a 24 anos (8) 025a34anos(9) 0O 35a44 anos (10)
045 a 59 anos (11) 0 60 ou mais (12)
Renda familiar: [ até R$ 300,00 (13) 0 300,01 a 900,00 (14)
B16 00 900,01 a 1500,00 (15) [0 1500,01 a 2100,00 (16)




