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RESUMO

A recreacdo representa um diferencial a ser oferecido em hotéis e, principalmente, nos resorts,
0s quais tém por finalidade oferecer atividades para preencher o tempo destinado ao lazer dos
hospedes. Nesse sentido, o programa de atividades recreativas se apresenta como um
elemento a ser explorado como ferramenta de venda. No entanto, a divulgacdo desse produto
nos sites nem sempre é feita de forma atrativa e funcional, havendo, muitas vezes, dificuldade
em encontrar informacdes nesses sites. Devido a essa falta de divulgacdo, muito pouco se
sabe sobre a atuacao nesse setor. O presente estudo teve por objetivo investigar o programa de
atividades recreativas em sites de resorts, com base na gestdo das informagdes e na
usabilidade de sites. O estudo, de natureza qualitativa, foi desenvolvido em duas fases. A
primeira referente a uma pesquisa bibliogréfica, realizada com base em revisdo sistematica,
acerca das tematicas: usabilidade de sites, lazer, turismo, hospitalidade e resorts. A segunda
fase se deu por meio de uma pesquisa exploratdria, na qual foram analisados sites de resorts,
os quais foram escolhidos por conveniéncia. Os dados coletados foram analisados
descritivamente, por meio da utilizacdo da Técnica de Analise de Conteludo, com categorias
estabelecidas a priori. Com base na Teoria da Usabilidade de sites foram levados em
consideracdo 3 categorias para analise dos dados: A- conteudo, B- layout, C-
operacionalizacdo. Baseado na Teoria da Gestdo da Informacéo, as categorias de analise dos
dados foram: 1 - identificacdo dos tipos de atividades ofertadas, 2 - descricdo das atividades
recreativas, 3 — Periodo de oferta das atividades. Os resultados indicam que 0s resorts nao se
apropriam de forma adequada do programa de atividades recreativas como ferramenta de
marketing, uma vez que poucos resorts divulgam os programas em seus sites e quando o
fazem, as informacdes veiculadas séo incompletas e as formas de apresentacgdo e distribuicéo
destas nos sites sdo pouco atrativas e ineficientes. Além disso, notou-se que, nem todos 0s
atributos de usabilidade sdo levados em consideracdo na elaboracdo dos sites, fazendo com
que haja prejuizos, ndo s6 na divulgacdo das atividades recreativas, mas também, no que
tange a permanéncia de usuarios nos sites, 0 que pode impactar de forma negativa na venda de
um resort. Recomenda-se a adequacdo dos sites dos resorts, com base nos principios da
usabilidade de sites e da gestdo da informagéo, a fim de que estes sejam voltados a diversos
tipos de usuarios, com diferentes necessidades e expectativas. Desta forma, torna-se
importante minimizar essas lacunas e falhas encontradas nos sites de resorts, para que haja
melhor aproveitamento destes como ferramenta de divulgacédo dos atrativos e, em especial, do
programa de atividades, o qual pode influenciar no momento da escolha por um resort.

Palavras chave: usabilidade; site; gestdo da informacéo; resorts; recreacao.



ABSTRACT

Recreation represents a differential to be offered in hotels and, mainly, in the resorts, which
have as purpose to offer activities to fill leisure time of the guests. In this sense, the program
of recreational activities presents itself as an element to be explored as a sales tool. However,
the disclosure of this product in the sites is not always attractive and functional, which difficult
to find information on these sites. Due to this lack of disclosure, very little is known about the
performance in this sector. The present study aimed to investigate resorts sites containing
information about the program of recreational activities, based on information management
and site usability Theories. This qualitative study was developed in two phases. The first one
refers to a bibliographical research, carried out based on a systematic review on the topics:
usability of sites, leisure, tourism, hospitality and resorts. The second phase was an
exploratory survey, in which a sample selected for convenience among resorts sites was
analyzed. The collected data were descriptively analyzed through Content Analysis
Technique, with categories established a priori. Based on the Information Management
Theory, data analysis categories were: 1 - identification of the types of activities offered, 2 -
clarity and ease of information understanding, 3 - updating of data. Based on the Usability
Theory of sites, three categories were established: A- content, B- layout, C- operation. Results
indicate that resorts do not adequately appropriate the recreation program as a marketing tool,
few resorts divulged the recreation program on their sites, and when they do so, the
information provided is incomplete and the ways in which they are presented and distributed
at the sites are unattractive and inefficient. In addition, it was noticed that not all usability
attributes are taken into consideration in the elaboration of the sites, causing damages, not
only in the divulgation of the recreational activities, but also, as far as the permanence of
users in the sites, which can negatively impact the sale of a resort. It is important that the
resorts could create sites based on the principles of site usability and information
management, in order to attend different types of users, with different needs and expectations.
In this way, it is also important to minimize these gaps and failures found in these resort sites,
so that they could be used as an efficient tool to publicize the attractions and, especially, the
program of activities, which can influence choosing for a resort.

Keywords: usability; site; management information; resorts; recreation
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INTRODUCAO

O crescimento do mundo cibernético tem ocorrido de maneira exponencial nos ultimos
anos, o que faz com que sejam necessarios aprimoramentos constantes acerca dessa nova
realidade, a fim de acompanhar as recorrentes mudancas deste segmento. Os telefones
celulares deixaram de ser voltados somente a ligacoes e mensagens (FRANTZA,
HOFFMANN; FROEMMING, 2017), todos os dias, surgem novos aparelhos, os quais
possibilitam o acesso a internet ou a novos softwares e trazem maneiras inovadoras de se
fazer coisas habituais. Atualmente a leitura de um livro, pode ser feita online, pode-se ainda,
assistir a videos ou buscar por informacdes sobre 0s mais variados temas, de maneira agil, a
qualquer hora, em diferentes lugares, com o uso do celular ou tablet.

O avanco das tecnologias também modifica constantemente a relacdo do ser humano
com a maquina, tanto em ambientes formais de trabalho, como em atividades informais do
cotidiano e do tempo destinado ao lazer. Com a internet, o usuario tem a disposicao diversas
maneiras de realizar compras, inclusive em diferentes paises (GOMES et al., 2017). Deste
modo, a maneira de oferecer produtos e/ou servigcos também sofreu alteracbes, saindo,
obrigatoriamente, do modo fisico, presencial, no qual o cliente precisava se deslocar até uma
loja ou ao local da empresa, passando para a possibilidade de comprar, pesquisar e, até
mesmo, receber servicos e produtos sem, necessariamente, sair de casa.

Nesse sentido, a internet se apresenta como uma ferramenta importante na estratégia
de marketing (BUGDAY; LEMBET, 2016), a qual possibilita, para as empresas, a expansao
para novos mercados e o alcance de um nimero maior de clientes. Por outro lado, oferece aos
clientes maior possibilidade de pesquisa, melhores condicdes de prazo, de entrega e de
pagamento, além de permitir de forma ampla a comparacao de precos (GOMES et al., 2017;
ROCHA et al.,, 2017). Outra faceta importante consiste no fato do usuario obter, com
facilidade, referéncias sobre um local, ou algo que deseja, por meio de depoimentos de
contratantes ou de clientes, os quais poderdo auxiliar na tomada de decisdo. O consumidor,
nesse Novo cendrio, deixa de ser passivo e assumi uma postura de formador de opinido, o qual
possui uma extensa rede de ouvintes (FRANTZA; HOFFMANN; FROEMMING, 2017).

Nos ambitos do lazer e do turismo, as empresas, podem fazer uso de sites, 0s quais sao
divulgados por e-mails, redes sociais e\ou pela midia televisiva, entre outras, para alcancar
usuarios que busquem por informagdes sobre as possibilidades existentes para ocupar seu
tempo disponivel, ou ainda, para difundir conhecimentos para pessoas de areas afins e para
divulgar servicos, por meio da internet (WHITTY; MCLAUGHLIN, 2007). As tecnologias



virtuais facilitam o acesso a informag6es mais detalhadas sobre os locais, os quais se pretende
visitar, como, por exemplo, referentes a aspectos culturais do local e a condicGes climaticas e
também facilitar no planejamento de viagens, na busca por hotéis e na elaboracdo de rotas
turisticas.

Focalizando o campo da hospitalidade, a internet possibilita a comparagdo entre as
diversas opcOes de meios de hospedagem, sendo assim, para ser competitivo, torna-se
necessario que os estabelecimentos busquem destacar seus sites nos buscadores, visto que, em
meio a tantas informagdes ofertadas no ambiente virtual, é necessario atrair o olhar dos
usuarios. Outro fator que pode auxiliar a destacar o estabelecimento em relacdo a
concorréncia, sdo os servicos ofertados, inclusive sobre a recreacdo, a qual pode ser um
diferencial e influenciar na escolha de um hotel (GUARIZO, 2015).

O planejamento de atividades recreativas em resorts deve tomar como base que, durante
o tempo destinado ao lazer, as pessoas, independentemente da idade, buscam por atividades
que lhes satisfacam, desta forma, o programa deve ser o mais amplo possivel, envolvendo
atividades de caracteristicas distintas, a fim de contemplar diferentes faixas etarias e atender a
diversas expectativas. Nesse sentido, os recursos tecnolégicos podem promover novas
vivéncias durante as praticas recreativas em diversos segmentos, como clubes, acampamentos,
hotéis, entre outros, provocando a remasterizacdo de algumas atividades, para atender as
demandas da atualidade (OLIVEIRA; GUARIZO; AMATO; SCHWARTZ, 2016;
SCHWARTZ; TAVARES, 2015). Outro fator que deve ser levado em consideragdo no
momento da escolha das atividades, refere-se as especificidades inerentes a um resort, tendo
em vista as exigéncias do publico, a qual pode apresentar variacdo de um tipo de meio de
hospedagem para outro.

Para além da atencdo a diversificacdo das atividades que constituem o programa de
recreagdo em resorts, a divulgacdo dessas atividades nos sites, pode ser considerada uma
estratégia de marketing, principalmente pelo fato de que este tipo de hotel tem por
caracteristica a ampla oferta de atividades e equipamentos voltados ao lazer. Sendo assim,
torna-se importante levar em consideragdo as informacdes apresentadas nos sites, acerca da
recreacdo, no sentido de que estas sejam convidativas e atraentes, de modo a incitar a
curiosidade do usuério, para obter mais informacgdes e, também, despertar o desejo de
participar de uma ou mais atividades.

Os estudiosos que costumam dedicar-se a analise de sites, apontam, com frequéncia,
problemas relacionados a falta de informacGes necessarias para satisfazer os interesses de

usuarios de sites, a presenca de contetudos desatualizados (STRAUSS, 2016), ao nivel de
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complexidade e de dificuldade de navegacdo, assim como, a design pouco atrativo nos sites
(AYKIN, 2016). Esses fatores sdo relevantes, para a divulgacdo de dados em qualquer area,
pois podem comprometer a assimilacdo da informacéo veiculada.

Embora esses problemas, os quais caracterizam inadequacéo nos quesitos da Gestdo da
Informacéo e da Usabilidade de sites (WINCKLER; PIMENTA, 2002) sejam apontados em
diversas areas de estudos, ao se focalizar a atencédo, especificamente, no campo da recreacédo e
suas relacbes com os ambitos do lazer, do turismo e da hotelaria, percebe-se uma lacuna de
abordagens, em ambito académico, merecendo a atencdo desse estudo. Além disso, as
peculiaridades referentes a esse campo, nem sempre sdo levadas em consideracdo no
desenvolvimento dos sites, 0 que pode impactar negativamente na administragdo e no
planejamento de marketing dos estabelecimentos envolvidos.

Derivadas deste novo olhar para a apropriacdo dos recursos da internet no campo da
hospitalidade, voltados a recreacdo e ao lazer, surgem as seguintes inquietac@es: Os sites dos
resorts atendem aos requisitos de Usabilidade e de Gestdo da Informagdo? Como 0s resorts
estdo divulgando as informacgfes acerca do lazer e das opcdes de atividades recreativas?
Como os estudos sobre Usabilidade de sites podem auxiliar na otimizacdo da difusdo de

informagdes nos ambitos do Turismo, Lazer e Hospitalidade?



70

CONSIDERACOES FINAIS

Conforme as inquieta¢des apresentadas na introdugéo deste estudo, no que concerne as
divulgacGes de atividades recreativas nos sites de resorts, pode-se notar que embora, na
maioria dos sites, estas estejam presentes, em poucos casos ha informacGes detalhadas e
claras. Sendo que, quando ha descri¢do, nem sempre estas sdo o suficiente para que o usuario
tenho a devida compreensdo de todos os aspectos das atividades. Além disso, pode-se
perceber que em muitos casos as atividades recreativas estavam dispersas em meio a outras
informacdes, sem o devido destaque, o que dificultava, até mesmo encontra-las. Tendo em
vista 0 pequeno numero de sites de resorts, 0s quais disponibilizam o programa de recreacao e
lazer, bem como a falta de organizacdo das informacdes, a auséncia de destaque para
mensagens, a supressao de detalhamentos, este estudo evidenciou que a falta Gestdo da
Informac&o acerca das atividades recreativas, a qual pudesse tratar, organizar e selecionar as
mensagens a serem expostas nos sites de resorts.

No que se refere a organizacao dos sites, em poucos casos ndo haviam menus e links
especificos para a divulgacdo do programa de atividades recreativas. Percebeu-se também a
auséncia de destaque para informacdes mais relevantes, bem como haviam conteudos de
dificil acesso, os quais ndo eram encontrados facilmente. Poucos sites continham adequacdes
suficientes para atender a populacfes especiais, sendo os principais problemas referentes a
inadequacdo do tamanho das letras e da falta de contraste entre as cores. Em alguns casos,
notou-se ainda o agrupamento de informacdes distintas em um mesmo icone, falta de
demarcacdo de links ja visualizados e 0 excesso de texto. Todos esses aspectos, 0S quais
dizem respeito a usabilidade de sites, podem confundir o usuario, fazendo com que este
apresente dificuldades para utilizar os sites e, portanto, carecem de melhorias.

Os estudos acerca da Gestdo da Informacdo nos ambitos do Turismo, Lazer e
Hospitalidade, podem auxiliar na utilizagdo de uma linguagem de facil compreensdo, com
elementos informativos, a qual deve possibilitar o conhecimento detalhado das opcoes
ofertadas nos resorts, como, por exemplo, a respeito da faixa etaria atendida, da maneira
como as atividades estdo divididas nessas faixas etarias, da duracdo de uma atividade, da
necessidade de vestimenta especifica, da possivel restricdo para participar (idade, altura), da
especificacdo de custos extras, da apresentacdo de informagOes sobre preco e forma de
pagamento, entre outros.

Ja no que tange aos beneficios de se realizar acerca da Usabilidade de sites nesses

campos, pode-se apontar melhorias nos aspectos relacionados ao design, os quais podem
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auxiliar na construgdo de sites mais atrativos e acessiveis, além disso, notou-se que se ao levar
em conta os critérios de usabilidade, os sites podem se tornar mais acessiveis, 0 uso pode ser
facilitado, assim como, as informacGes podem ser encontradas mais rapidamente. Todos estes
aspectos apontados podem favorecem 0s resorts no que tange a aquisi¢cdo e manutencao de
cliente, assim como, podem contribuir para tracar estratégias de marketing efetivas, o que
pode impactar na venda do estabelecimento. Desta forma, pode-se perceber que existem
lacunas a serem preenchidas para que os sites dos resorts se tornem mais organizados,

contenha informacg6es mais claras e objetivas, as quais esclarecam as duvidas dos usuarios.
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