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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



ORGANIZACAO DA DISSERTACAO

A presente dissertacdo estd organizada em topicos e artigos cientificos, conforme
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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?
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JUSTIFICATIVA

Atualmente, os registros acerca de dados referentes as atividades recreativas
oferecidas no cenério hoteleiro séo escassos. Pode-se citar como exemplo o fato de que, ao se
proceder a busca por atividades em sites de hotéis, independentemente do tipo de
estabelecimento, quando as informacdes existem, nem sempre sdo encontradas facilmente.

Além destes aspectos voltados para a comercializacdo dos servicos de recreacdo, a
falta de gestdo adequada de informacgOes, que pudesse mapear 0s tipos de atividades
oferecidas, impacta também no desenvolvimento de pesquisas académicas sobre este setor. A
divulgacdo adequada de informacg6es pode favorecer os estudos na indicacdo de agdes mais
precisas e adocdo de estratégias mais eficientes para dinamizar o comportamento do
consumidor e beneficiar a evolugdo desse setor (WARD; PEPPARD, 2016).

Além da gestdo da informacéo, a analise especifica dos sites de resorts possibilitara a
identificacdo dos principais erros cometidos e, ainda, podera filtrar e sugerir reconstrucoes, se
necessario, das informacdes disponibilizadas nesses sites, 0s quais servem como meio de
atracao de clientes. Em nivel mercadoldgico, esses dados sdo de grande valia para as empresas
atuantes nesse setor, visto que podera auxiliar na construcdo de bases de comparacao entre 0s
servigos prestados. Em nivel académico, o conhecimento da aplicabilidade, da usabilidade e

da gestdo da informacdo podera mobilizar novas reflexdes para diversos campos de estudos.
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OBJETIVO

O presente estudo tem por objetivo investigar a difusdo do programa de atividades
recreativas em sites de resorts, com base nas Teorias da Gestdo da Informacdo e da
Usabilidade de sites.
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REFERENCIAL TEORICO

A internet diversificou as opc¢des voltadas ao lazer, trazendo novos elementos a essa
realidade, tais como: acesso a jogos online, utilizacdo de redes sociais e facilidade na
comunicacéo a distancia, por meio do Facetime ™, Skype ™, Watss App ™, entre outros.
Além disso, esta ferramenta apresenta a possibilidade da propaganda pelo proprio cliente, a
qual pode acontecer por meio de comentarios e/ou notas disponiveis nos sites de
estabelecimentos e podem servir de referéncia para a escolha de outros usuarios (ROCHA et
al, 2017).

Segundo o Ministério do Turismo (2014) a internet esta presente em todos 0s
momentos da viagem, desde antes de viajar, no momento da pesquisa do destino, até apds a
viagem, por meio do compartilhamento de imagens e informacgdes, ou avaliagdes.
Complementando essa afirmacdo, Ortiz e Boaria (2016), apontam essa ferramenta, ndo sé
como fonte de informacdo, mas também, como um promissor canal de compra e venda, o qual
alcanca potenciais turistas por todo o mundo.

No que tange ao lazer, ao turismo e a hospedagem, a internet tornou-se a principal
fonte de informacdo no auxilio para pesquisar, comparar, escolher e tomar decisdes quase que
instantaneamente (THIENGBURANATHUM; YU, 2016) acerca de produtos e servicos. Ela
se tornou presente na escolha de diversos elementos que compdem uma viagem como, a
escolha de atrac@es turisticas, da gastronomia, das acomodacdes e das opgOes de atividades
serem vivenciados nos momentos destinados ao lazer, como shows, atividades recreativas ou
passeios, entre outros.

A comunicacdo oportunizada no ambiental virtual, onde ha troca de informacdes por
meio de texto, imagens ou notas, tem sido chamada de boca a boca eletronico (eBAB), a qual
pode ser entendida como qualquer declaragéo, seja ela positiva ou negativa, disponibilizada a
uma multiddo de pessoas ou empresas, por meio da internet. (HENNIG-THURAU et al.,
2004). O eBAB inspira-se na popularmente chamada propaganda “boca a boca”, a qual
configura-se por comentarios e/ou avali¢des realizadas por amigos, parentes, vizinhos, acerca
de um produto ou servico. Algumas teorias tradicionais da comunicacdo (COX, 1963;
BROWN; REINGEN, 1987; MONEY; GILLY; GRAHAM, 1998; SILVERMAN, 2001)
defendem que a propaganda “boca a boca” pode impactar diretamente sobre o comportamento
de quem busca por informacéo ou avaliacdo de um produto ou servico, refletindo, inclusive,
na tomada de deciséo. Os estudos de Handayan e Arifin (2017) apontam a propaganda “boca a

boca” como o principal fator de influéncia para aquisi¢do de pacotes de viagens online. Esse
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novo contexto, referente ao ambiente virtual, no qual estd inserido o “boca a boca eletrénico”,
torna possivel a expansdo da propaganda, jA que ndo se restringe a pessoas proximas e,
segundo Hoffmann (2017), pode se disseminar por meio de e-mails, redes sociais e sites, entre
outros. Os estudos de Pina, Hernandez-Mogollén, Campon-Cerro (2017) corroboram estes
aspectos, apontando que os sites de avaliagdo e opinido, no contexto do turismo, representam
uma importante fonte de informagéo.

Para Chiavenato (2003, p.348), as pessoas sdo “[...] processadores de informacgao,
criadoras de opinido e tomadoras de decisdo.”. Esse processo pode ser favorecido no ambiente
virtual, visto que pode proporcionar 0 aumento do protagonismo das pessoas na geracdo e
troca de informacgdes, as quais podem auxiliar na formacdo de opinido e, consequentemente,
na tomada de decisdo. Conforme é salientado por Borges Filho et al. (2017), as informaces
geradas por uma organizacdo podem conter elementos para auxiliar no processo de deciséo,
portanto, torna-se importante administrar as informacdes, certificando-se da sua importancia
para o0 contexto. Nesse sentido, a compreensdo acerca da informacdo e dos mecanismos
utilizados para sua gestdo torna-se necessaria aos empreendimentos turisticos, 0s quais visam
divulgar seus produtos e servigos.

A informacdo pode ser entendida como um processo no qual se organizam dados,
nameros, simbolos, imagens ou palavras, enquanto o conhecimento se refere ao que a
informacdo se tornara, apos interpretada (ZABOT; SILVA, 2002). Corroborando os autores,
Tavares (2013, p.25) apontou, em seus estudos, que a informacéo refere-se a “[...] um fluxo
de mensagens|...] ” ¢ o conhecimento “[...] é criado por esse fluxo de informacédo, ancorado
sempre, nas crengas e compromissos de quem o detém.”.

No que tange a Gestdo da Informacdo, podem ser citadas algumas teorias que versam
sobre a temaética, entre elas, os modelos de Gestdo da Informacdo de McGee e Prusak (1994) e
Choo (2002; 2003), a Ecologia da Informacéo proposta por Davenport (2002), a Orientacao a
Informacdo (MARCHAND; KETTINGER; ROLLINS, 2001; KETTINGER; MARCHAND,
2011). Todas essas teorias abordam a informagdo como um conjunto de recursos nos quais
processos, ferramentas e pessoas estdo interligados (MARTINS, 2014).

Para Schwartz et al. (2010, p.26), a Gestéo da Informacéo pode ser entendida como:

[...] um conjunto de estratégias que visa identificar as necessidades informacionais, mapeando fluxos formais de
informagdo em diferentes ambientes de producgdo, assim como, sua coleta, filtragem, analise, organizacdo,
armazenagem e disseminacgdo, objetivando apoiar o desenvolvimento das atividades cotidianas e tomadas de
deciséo.
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Outra definicdo foi proposta por Pinto (2015, p.547), sendo que, para a autora, a
Gestdo da Informacao consiste em conceber, implementar e desenvolver processos, 0s quais
sdo “[...] inerentes ao fluxo infocomunicacional [...] ” e permitem construir, com eficiéncia e
rentabilidade, os modelos de operacionalizacdo. No ambito da hospitalidade, pode-se dizer
que a gestdo da informacéo se da com base em servicos.

Para Kotler (2000), servico pode ser entendido como um ato ou desempenho intangivel
que se oferece a alguém, sem o tornar proprietario de nada. Hoffman e Bateson (2003), assim
como Borges Filho et al. (2017) destacam o fato de os servicos, no @mbito da hospitalidade,
ocorrem no exato momento em que o cliente estd hospedado, sendo restritos a periodos
determinados. Assim, o valor ndo obtido com um quarto sem ocupacdo em algum periodo
especifico, jamais sera compensado, ainda que este tenha ocupacdo em outros dias. Por esse
motivo, torna-se importante apresentar uma adequada Gestdo da Informagdo, maximizando as
vendas e diminuindo as perdas.

A gestdo da informacdo no campo do turismo baseia-se em uma cadeia constituida por
produtores, distribuidores e consumidores (FOSTER, 1971). A cadeia do turismo é formada
por atividades principais, as quais sdo consideradas caracteristicas do turismo e
compreendem: operadoras de turismo, agéncias de viagens, meios de hospedagem, alimentos
e bebidas, lazer e entretenimento, eventos e negocios e transporte (BRASIL, 2006). No
entanto, para que esse eixo principal funcione adequadamente, sdo necessarios outros
produtos e servicos utilizados como suporte, os quais também sdo impactados pelo turismo,
entre eles, podem ser citados os O0rgdos governamentais, a sociedade civil organizadora, a
construcdo civil, a producdo agricola, o0 comércio e os provedores de servicos de interesses
turisticos, entre outros (FECOMERCIO, 2017).

Dentro da cadeia do turismo, existe o processo de venda, o qual, para Kotler e Keller
(2006), pode ser composto por até quatro niveis, variando entre um processo direto, onde o
prestador de servico (fornecedor priméario) vende direto para o consumidor final (turista) ou
podendo ter um, dois, ou trés intermediarios de vendas. Para os autores, esses intermediarios
podem ser, por exemplo, operadoras de turismo, agéncias de viagem ou agéncia de receptivo.

No canal direto, o turista dispensa as facilidades de agéncias e operadoras, no entanto,
pode planejar a viagem de acordo com os seus interesses, além disso, pode fazer contratagdes

separadamente, negociar diretamente com o prestador de servico, 0 que pode resultar em
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descontos significativos. No setor da hospedagem, a internet, proporcionou a ampliacdo do
alcance dos servicos (PEREIRA et al., 2013), aumentou a possibilidade de venda direta, com
reflexos, inclusive, na diminuicdo dos intermediarios (VENANCIO, 2017), de modo que o
cliente pode verificar, por conta propria, detalhes sobre o hotel, os quais podem ser referentes
a acomodacoes, precos, condi¢des de pagamento, ou localizagdo (ROCHA et al., 2017).

Para Barbosa (2010) a hotelaria, ao longo da histéria, foi adequando os servicos
ofertados, por influéncia do turismo, objetivando sempre atender as necessidades,
expectativas e anseios dos viajantes durante o tempo programado para a viagem. O autor
aponta ainda, que os avancos tecnolégicos e 0 aumento da competitividade propiciaram a
expansdo desse nicho do mercado, com o surgimento de diferentes tipos de meios de
hospedagem.

No Brasil, 0 Ministério do Turismo, é o 6rgdo responsavel por regular os meios de
hospedagem. Para que essa regulacao fosse possivel, houve a criagdo do Sistema Brasileiro de
Classificacdo de Meios de Hospedagem (SBClass), o qual propde uma divisdo dos meios de
hospedagem em sete categorias: hotel, resort, hotel-fazenda, cama & café, hotel historico,
pousada e flat/apart-hotel (BRASIL, 2010). Tendo em vista que, dentro uma mesma categoria
pode haver diferenciagdo de um meio de hospedagem para outro, foi estabelecido, também, o
uso de estrelas, sendo que o nimero possivel de estrelas varia para cada uma das categorias,

conforme apresentado na figura a seguir:

Figura 2 — llustracdo da categorizacdo por estrelas
—de 1 a 5 estrelas
Hesort —de 4 e 5 estrelas
Hotel Fazenda —- de 1 a 5 estrelas
—de 1 a 4 estrelas
Hotel Histérico — de 3 a 5 estrelas
- de 1 a5 estrelas

Flat/Apart-Hotel — de 3 a 5 estrelas

Fonte: Ministério do Turismo (BRASIL, 2011)
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Para que um meio de hospedagem possa ser inserido em uma dessas categorias, este
precisa passar por uma avaliagdo, na qual sdo analisados requisitos referentes a Infraestrutura,
Servicos e Sustentabilidade, sendo estes divididos em mandatorios e eletivos. Os requisitos
mandatdrios sdo compostos por itens obrigatérios e os eletivos, podem ser escolhidos pelo
meio de hospedagem, com base em uma lista predefinida. Para que haja classificacdo da
categoria pretendida, o estabelecimento deve demonstrar o atendimento de 100% dos
requisitos mandatorios e 30% dos requisitos eletivos.

A solicitacdo de avaliacdo é opcional e deve ser realizada pelo proprietario ou
responsavel pelo estabelecimento no site do CADASTUR (Cadastro dos Prestadores de
Servigos Turisticos), no qual deve-se preencher um formulario (BRASIL, 2010). O
formulario, deve ser enviado juntamente com alguns documentos solicitados, ao Orgéo
Oficial de Turismo. Havendo conformidade da documentacdo, faz-se a comunicacdo ao meio
de hospedagem e ao representante do Inmetro (Instituto Nacional de Metrologia, Qualidade e
Tecnologia), o qual emitird uma guia de recolhimento de taxa, referente a avaliacdo, tendo
este valor preestabelecido de acordo com a categoria pretendida. Apds a confirmacdo do
pagamento, o representante do Inmetro fard a avaliacdo. A classificagdo em uma categoria
tem validade de 36 meses, sendo que, por volta de 18 meses a partir da avaliacdo inicial,
ocorre uma nova avaliacdo para verificar a manutencdo dos requisitos da matriz de
classificacdo (BRASIL, 2010). Esses quesitos necessarios para a classificacdo em uma das
categorias, sdo importantes para reforgar a qualidade de um meio de hospedagem, mesmo que
a avaliacdo ndo seja obrigatoria.

De acordo com esta classificacdo proposta pelo SBClass, um hotel pode ser entendido
como um estabelecimento, no qual contenha servigco de recepcdo e disponibilize alojamento
temporario, em unidades individuais, as quais devem ser de uso exclusivo do hdspede, sendo
a oferta de alimentacdo facultativa e o pagamento cobrado por meio de diarias e um resort,
contempla as mesmas caracteristicas basicas de um hotel, no entanto, algumas variareis os
diferenciam, sdo elas referentes as possibilidades de vivéncias nos momentos de lazer, como
por exemplo, “[...]Jconvivio com a natureza, atividades fisicas e recreativas, servigos de
estética e entretenimentol...]” (BRASIL, 2010, p. 6). Desta forma, os servigos ofertados em
resorts podem ser considerados o principal ponto de diferenciacdo entre esses dois tipos de
meio de hospedagem (RODRIGUES; DANTAS, 2017). Para Sampaio (2016) além da
diferenciacdo nos servigos, também é possivel notar diferencas na estrutura fisica, visto que,

em resorts, se preconiza oferecer o maximo de conforto ao hospede. Para Coriolano et al.
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(2009), no que se refere a infraestrutura, um resort deve conter um amplo complexo aquético,
além de areas especificas para o desenvolvimento de atividades recreativas e um espago para

servigos de saude ou spa.

No site do Ministério do Turismo, a pesquisa mais recente acerca de resorts data de
2014. O estudo foi realizado pela empresa Brasil Service & Holding Internacional (BSH
Internacional), a qual, entre outros dados, identificou 0 nimero de resorts no pais. Foram
encontrados, no ano de 2014, 119 resorts no Brasil, sendo estes distribuidos da seguinte
maneira: 53 no Nordeste, 37 no Sudeste, 17 no Sul, 9 no Centro Oeste e 3 no Norte. Outro
fator evidenciado por este estudo refere-se a comparacdo do nimero de resorts nos anos de
2000 e 2014, os dados encontrados apontaram um crescimento de 6,8% no nimero desses
estabelecimentos na regido Nordeste, enquanto a regido Sudeste, segunda no ranking, teve
uma ligeira diminuicdo de 2,2%. Ja as demais regiGes apresentaram pequenas variacdes. Para

melhor compreensdo os dados séo apresentados no grafico a seguir:

Grafico 1 - Distribuicdo de resorts no Brasil nos anos de 2000 e 2014

Distrui¢io de Resorts no Brasil - até 2000 Distruicio de Resorts no Brasil - até 2014
Norte Norte
228 2.5%
Sudeste EilldesFe
33,3% 31,1%
33.3%
Nordeste

37.7% Nordeste

44,5%

Sul
Sul Centro Oeste 14,3%

18.8% 7.2% Centro Oeste

7.6%

s Norte = Nordeste = Centro Qeste Sul = Sudeste = Norte = Nordeste Centro Oeste Sul = Sudeste

Fonte: Elaborado pela autora (2017) com base nos dados da BSH International (2014)

Em estudo mais recente, realizado pela Jonas Lang LaSalle Achieve Ambitions
(JLLpara a Associacdo Brasileira de resorts (ABR), foram apontados, até junho de 2017,
11resorts no Brasil, sendo que 70 estdo alocados na praia e 44 no interior. Os dados séo

apresentados no grafico a seguir.
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Localizacio dos Resorts no Brasil

Resorts no
interior
39%

Resorts na praia
61%

= Resorts na praia = Resorts no interior

Fonte: Elaborado pela autora com base nos dados da JLL (2017)

No entanto, o numero de resorts no pais, apontado pelos estudos, pode nao
corresponder ao numero real, visto que alguns hotéis, embora se enquadrem nas exigéncias
para serem considerados como resort, ndo se denominam como tal, ou ainda, se denominam
como resort, mas ndo possuem a certificacdo do Ministério do Turismo, pois esta ndo tém
carater obrigatorio. Além disso, embora sejam encontradas diferentes definigdes para resort,
ndo ha um conceito oficial (BARBOSA, 2010). Essa falta de um consenso sobre o termo pode
gerar confusdo na escolha da amostra de um estudo, fazendo com que esta ndo represente
fidedignamente a realidade.

Né&o existe, um 6érgédo publico, o qual agrupe os resorts existentes no Brasil, portanto,
para este estudo, foram selecionados para analise os resorts membros da ABR, a qual foi
formada por iniciativa privada. Esta associacdo conta 48 associados, 0s quais abrangem as 5
regides do pais, sendo que 24 estdo alocados no Nordeste, 14 estdo no Sudeste, 7 no Sul, 2 no
Centro Oeste e 1 no Norte. Visando facilitar a compreensdo dos dados, os resultados séo

apresentados no grafico a seguir:
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Distribuicao por regiio dos Resorts membros da Asssociacio
Brasileira de Resorts

Centro Qeste Norte
4% 2%

Sul
15%

\ Nordeste

50%

Sudeste
29%

®Nordeste ® Sudeste = Sul Centro Oeste  ®Norte

Fonte: Elaborado pela autora (2017)

A configuracdo de distribuicdo dos resorts associados a ABR se assemelha ao
panorama apresentado pela pesquisa realizada pela BHS Internacional em 2014. Em ambas as
pesquisas, 0 Nordeste € a regido com maior concentracdo de associados, seguida pelo Sudeste,
Sul, Centro Oeste e Norte.

Para a Associacdo Brasileira de resorts (2009), um resort deve ter estrutura fisica e
servicos de alto padrdo, favorecer o convivio com a natureza e contemplar as mais diversas
necessidades do hdspede, para que este ndo precise sair do estabelecimento. Nesse sentido,
Andrade, Brito e Jorge (2012) apontam que os resorts podem ser considerados ilhas de
autossuficiéncias, onde todas as necessidades podem ser atendidas no préprio local, devido a
variada combinacdo de servicos, a qual atende a diferentes interesses, de todas as faixas
etarias. Corroborando o pensamento dos autores, Rodrigues e Dantas (2017) afirmam que
esses estabelecimentos podem ser considerados como autocontidos, visto que buscam
disponibilizar variadas opg¢des de servigos para que o hospede possa preencher seu tempo
disponivel nas dependéncias do estabelecimento, sem necessitar se descolar para ambientes
externos. Nesse sentido, o programa de atividades pode se apresentar como um fator de
grande relevancia para esses estabelecimentos, tendo em vista que pode oferecer opcdes
diversificadas para todas as idades no decorrer no dia. Para Borba (2005), os atrativos
relacionados ao lazer podem ser utilizados como estratégia de marketing. Spinola e Carvalho
(2016) corroboram a afirmacdo, apontando que as atividades recreativas, podem ser, ndo
somente um item disponibilizado e sim, um diferencial na venda, na estratégia de marketing e,
até mesmo, na gestdo de um hotel.
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Barbosa (2010) ressalta que, dentre as opg¢des de vivéncias no ambito do lazer
presentes em resorts, a recreacdo deve ser destacada, pois permite a ocupacdo do tempo
destinado ao lazer de forma educativa, principalmente, para criangas. Ainda que o autor,
saliente as vantagens da recreacdo para o publico infantil, ela ndo deve ser vista apenas
associada a esta faixa etaria, haja vista que recrear-se e vivenciar experiéncias significativas
no ambito do lazer pode ocorrer em todas as fases do desenvolvimento humano. Nesses
empreendimentos, 0s espacos e equipamentos voltados ao lazer, sdo favoraveis a pratica de
atividades recreativas e, em geral, existem profissionais para desenvolver tais atividades, as
quais sdo previamente elaboradas e distribuidas ao longo do dia.

Ao se elaborar um programa de atividades recreativas deve-se ter em vista que, em
locais de grande circulagdo de pessoas, como acontece em resorts, 0S Qrupos s&o
heterogéneos, formados por pessoas com experiéncias e gostos distintos. Desta forma, o
programa de atividades deve ser diversificado, visando contemplar diferentes preferéncias e
expectativas, no que diz respeito a vivéncia de experiéncias significativas e positivas
(GARRIGOS-SIMON; GALDON; SANZ-BLAS, 2017). Portanto, ao planejar um programa
de recreacdo para resorts, o profissional deve atentar-se para ndo incorrer no erro de priorizar
apenas um tipo de atividade, como, por exemplo, incluir apenas atividades fisicas, ou entdo,
somente jogos de mesa, como opcao para adultos. Outro fator que pode comprometer um
programa de atividades refere-se a inabilidade do profissional para atingir as expectativas da
faixa etaria trabalhada, o que pode ocasionar em desinteresse, diminuindo a participacdo nas
atividades e demonstrando a falta de abrangéncia do programa proposto.

Uma das possibilidades de norteamento para se elaborar uma programacédo ampla pode
ser encontrada na literatura acerca do lazer. Dumazedier (1979) buscou ampliar a
compreensdo a respeito do fendmeno lazer e, para isso, dividiu didaticamente as possibilidades
de vivéncias durante os momentos destinados ao lazer, em grupos, os quais ele chamou de
Interesses Culturais do Lazer (Fisico-esportivo, Manuais, Culturais, Artisticos, Intelectuais).
Posteriormente, Camargo (1992) sugeriu a inclusdo do Interesse Turistico e, visando
contemplar as demandas da atualidade Schwartz (2003) propds o acréscimo do Interesse
Virtual. Para Oliveira (2017), elaborar um programa de atividades, de modo a contemplar
todos esses interesses, amplia a chance de alcangar um maior nimero de pessoas. Isto ocorre,

porque, com a diversidade do programa, aumentam as possibilidades de o hospede encontrar
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atividades que lhe desperte interesse ou curiosidade, e o incitem a participar, seja para
aprender novas habilidades e contetdos, ou mesmo, para realizar atividades com as quais se

identifica.

No que diz respeito ao interesse virtual do lazer, a utilizacdo das tecnologias virtuais
em atividades recreativas, pode se tornar um diferencial (OLIVEIRA, 2017) impactando,
inclusive na conquista de clientes, tendo em vista a crescente procura por novidades nessa
area. Além disso, segundo o autor, pode proporcionar a um hotel caracteristicas singulares,
fazendo com que o cliente tenha maior interesse em retornar aquele local, devido as
experiéncias vivenciadas. Explorar as possibilidades do Interesse virtual, pode ser muito
interessante, visando aumentar a atratividade do programa de atividades. Nesse sentido, aliar
recursos tecnoldgicos aos jogos e brincadeiras pode favorecer a atracdo pelas atividades.

Para elaborar as atividades, pertinentes ao contexto da recreacdo em hotéis, de forma
atual, pode-se utilizar de elementos retirados de desenhos animados, filmes, jogos ou masicas,
ou remasterizar atividades utilizando tecnologias (OLIVEIRA; GUARIZO; AMATO;
SCHWARTZ, 2016; SCHWARTZ; TAVARES, 2015; OLIVEIRA, 2017), como, por
exemplo, o GPS ou um aplicativo de celular, como o WhatApp, (TEODORO; SCHWARTZ,
2017). Outra possibilidade se refere aos webgames, os quais sdo entendidos como atividades
nas quais se faz uso de “[...] estimulos provenientes dos jogos eletronicos online, devidamente
transpostos para serem vivenciados com o corpo, de modo presencial, fomentando o espirito
ladico.” (SCHWARTZ et al., 2013, p. 09). Nesse sentido, as novas tecnologias, viabilizaram
uma nova forma de ocupacdo do tempo disponivel.

Os hotéis, inclusive os resorts, ttm se apropriado, cada vez mais, dessas novas
tecnologias, visando se aproximarem dos interesses dos clientes, seja durante o
desenvolvimento das atividades como exemplificado anteriormente, ou ainda, como recurso
na divulgacdo das opcdes de entretenimento em seus sites, as quais podem ser utilizadas como
ferramenta para atragdo de clientes. No entanto, ainda existem lacunas a serem preenchidas,
no que se refere a essa divulgacao.

Focalizando o ambito dos resorts, pode-se perceber a recorrente tentativa desses
empreendimentos de se destacarem no ambiente virtual, por meio de sites, 0 que € viavel e
eficaz para a divulgacdo do trabalho, pois, a internet, como afirma Mielenhause (2000),
permite que o consumidor tenha, de certa forma, uma amostra mais fidedigna do trabalho, a
distancia. Tendo em vista que 0s resorts tém como premissa a caracteristica de ofertar

inimeras possibilidades de vivéncias relacionadas ao contexto do lazer, entende-se que todos
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os estabelecimentos desse tipo busquem ressalta-las em seus sites. Considerando-se que a
quantidade excessiva de informac6es disponiveis na internet pode dificultar o processamento
de informacGes, seja no planejamento, durante, ou apds uma viagem, um site deve ser bem
organizado, o conteudo disponibilizado deve garantir que a comunicacéo seja de facil acesso,
eficaz e atrativa (PANTANO; PIETRO, 2013). Para tanto, deve-se evidenciar as informacoes
mais relevantes para o usuario, de modo que estas ndo se percam em meio a outras
mensagens.

Dentre os fatores que podem influenciar na conquista de usuarios, destaca-se a
facilidade de navegacgdo que a interface proporciona, assim como € salientado por Morville e
Rosenfeld (2006), os quais afirmam que, para atrair a atencéo de novos usuarios, é necessario
que as interfaces sejam de facil compreensdo e que seu aprendizado seja simples. Nesse
sentido, Schulenburg e Pezzini (2013) afirmam que a principal funcdo de uma interface é
possibilitar a interacdo do humano com o sistema. Ao navegar em sites relacionados a viagem,
0s turistas esperam que estes sejam atraentes, adaptaveis e interativos (CHU, 2001).

No entanto, como é salientado no estudo de Winckler e Pimenta (2002), 0s usuarios
encontram variadas dificuldades ao realizarem tarefas em interfaces, o que caracteriza a
presenca de problemas de usabilidades. Para os autores, as principais dificuldades
encontradas, estdo relacionadas a problemas de navegacdo, dificuldade em encontrar a
informacdo, ou se referem, ainda, ao uso excessivo de cores, 0 que pode gerar fadiga visual e,
dificultar a execucdo de tarefas.

Todos esses aspectos dizem respeito, especificamente, ao conceito de usabilidade de
sites. A usabilidade se refere aos aspectos de qualidade de interfaces e visa evidenciar
métodos para facilitar sua utilizacdo (NIELSEN; LORANGER, 2006, 2007). De acordo com a
International Organization for Standardization (1SO) 9241-11 (NBR 9241-11, 2002, p.03) a
usabilidade pode ser entendida como uma “[...] medida na qual um produto pode ser usado
por usuarios especificos para alcancar objetivos especificos com eficacia, eficiéncia e
satisfacdo em um contexto especifico de uso”. Os estudos de Martins et.al. (2013), ressaltam
que o conceito de usabilidade, dentro da perspectiva da interacdo humano-computador, esta
sendo continuamente reconstruido, tornando-o cada vez mais rico e problematico. Para esses
autores, inclusive, os problemas de usabilidade s&o particulares e estdo diretamente ligados ao
nivel de conhecimentos dos usuarios. A usabilidade integra uma variedade de qualidades,
entre elas, podem-se destacar questdes referentes a criatividade e a subsidios para o
desenvolvimento humano (COCKTON, 2012).

Nos contextos do turismo e da hospitalidade, a atratividade dos sites interfere
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significativamente na escolha dos viajantes (ZHOU; DeSANTIS, 2005), portanto, um site
deve ser planejado pensando no usuario, visando a atender suas expectativas, tanto do que se
refere ao conteudo, quanto a funcionalidade. Tendo em vista a necessidade de se obterem sites
que alcancem, de maneira assertiva, 0s usuarios, ao longo dos anos, foram sendo criados
protocolos e métodos para se avaliar a usabilidade dos sites.

Entre as possibilidades de avaliagdo, Barbosa e Silva (2010), destacam a existéncia de
trés possibilidades de avaliacdo de interfaces, as quais podem ocorrer por meio de:
investigacdo, observacdo ou inspecdo. Na avaliacdo, por meio de investigacdo, o avaliador
coleta informagdes dos usuarios sobre sua experiéncia na interface. Para tanto, € necessario
escolher um instrumento a ser utilizado, que pode ser referente a questionarios ou entrevistas.
No segundo método, que se da por meio de observacdo, o avaliador busca identificar possiveis
erros que possam ocorrer durante uma situacéo real de um usuéario. J& no método de inspecéo,
ndo h4 utilizacdo de usuérios, nesse caso, o avaliador busca examinar o sistema, levando em
consideracdo as expectativas e anseios dos usudrios. Dentre os principais métodos de
avaliacdo por inspecdo estdo: a avaliacao heuristica e 0 método de inspecdo semiotica.

A proposta de avaliacdo heuristica de Nielsen (2000) sera utilizada como base para
esta pesquisa. Esta teoria auxilia na construcdo de requisitos basicos de um site, 0s quais
visam garantir a qualidade, facilidade e rapidez na interacdo do usuario com uma interface
(RODRIGUEZ et al., 2017). Para Paz et al. (2018) este método é um dos mais legitimados e
empregados, quando se deseja mensurar o grau de usabilidade. Entre os aspectos
considerados na avaliacdo heuristica, estdo os elementos relacionados ao contetdo das
informacdes, ao layout e a operacionalizagdo dos sites (VIVEKANANTHAM et al., 2017), os
quais foram norteadores para as analises, com base na Teoria de usabilidade de sites.
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METODO GERAL DA DISSERTACAO

O presente estudo tem uma natureza qualitativa, tendo em vista que este método se
adequa aos objetivos propostos. De acordo com Richardson (2017), a pesquisa qualitativa
possibilita maior compreensdo do universo pesquisado, descrevendo a complexidade do
problema, de forma abrangente. Além disso, as técnicas utilizadas no método qualitativo
permitem que todos os aspectos, inclusive, os subjetivos, sejam apreendidos de forma
aprofundada, ocasionando reflexdes densas (TORRANCE, 2017).

Para o desenvolvimento desta dissertacéo, a primeira fase foi referente a uma pesquisa
bibliogréfica e a segunda fase, foi relativa a uma pesquisa exploratéria. Na primeira fase do
estudo, a pesquisa bibliogréafica deu suporte ao referencial teérico, o qual embasou o estudo,
uma vez que trouxe luz aos temas: gestao da informacéo, lazer, turismo, hotéis, usabilidade de
sites, atividades recreativas e resorts. Tais referenciais denotaram estudos provenientes de
livros, artigos, teses, dissertacGes, encontrados nos periodicos inseridos nas bases de dados
disponibilizadas pela Biblioteca da UNESP.

Aliada aos estudos que fizeram parte do referencial tedrico, foi desenvolvida,
inclusive, uma revisdo sistematica. Essa revisdo sistematica teve por objetivo apresentar a
producdo cientifica envolvendo as tematicas, da usabilidade de sites e do lazer, focalizando,
especificamente, os ambitos do turismo e da hospitalidade (hotéis), sendo apresentada em
forma de artigo (artigo 1), o qual foi intitulado: Usabilidade de sites nos contextos do lazer,
turismo e hospitalidade: uma analise da producéo cientifica. Para este artigo, a coleta dos
dados foi realizada nas seguintes bases de dados: IEEExplore, Engineerging Village, Web of
Science, Scopus, Sport discuss e B-on. Tais bases de dados foram selecionadas por
conveniéncia, buscando abranger as areas de estudo da Educacdo Fisica, da Engenharia e
Interdisciplinar, as quais guardam relacdo com a tematica desta pesquisa.

Para a escolha dos termos levou-se em consideracdo as tematicas principais deste
estudo, portanto foram combinados os termos: “Usability”, “Information management” e
“Leisure”. No entanto, as pesquisas ndo retornaram com resultados. Desta forma, combinou-
se separadamente, “Usability” com “Information management” e “Usability” com “Leisure”,
porém, da mesma forma, ndo foram encontrados resultados. Ap0s as tentativas com termos
na lingua inglesa, também foram realizadas buscas com os termos em espanhol e em
portugués, sendo que, em nenhuma das linguas, foram encontrados resultados. Em todas as
tentativas, o descritor “AND” foi utilizado, ndo houve limitacdo de ano de publicacdo e os

termos poderiam estar em qualquer parte do texto.
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Tendo em vista a falta de estudos identificada durante as buscas com os termos
anteriores, partiu-se para novas tentativas. Para tanto, os termos foram escolhidos visando a
ampliar a abrangéncia da pesquisa. Desta forma, todas as bases de dados anteriormente
citadas foram revisitadas, utilizando-se a combinagdo dos termos “Usability” e Hotel” (H) ¢,
depois “Usability” e “Tourism” (T), separadamente. A busca apontou 4.547 estudos (T
=3.140 e H=1.407). Apds aplicar os critérios de inclusdo e exclusdo estabelecidos a priori,
foram identificados 9 artigos para analise (T=5 e H=4). Para este momento da pesquisa, 0s
termos foram utilizados apenas na lingua inglesa, pois, levou-se em consideracdo que 0S
periddicos de maior relevancia requisitam, ao menos, um Abstract, sendo assim, ainda que o
artigo fosse originalmente escrito em outra lingua, os termos seriam encontrados na lingua
inglesa.

Para a segunda fase, referente a pesquisa exploratdria, foi realizada uma analise dos
sites de resorts. A amostra de sites foi selecionada por conveniéncia, a partir do site da
Associacdo Brasileira de resorts (ABR, 2017), a qual apresentava 48 associados. Apo6s
identificar entre os associados aqueles que apresentavam, em seus sites, informacdes acerca
do programa de atividades recreativas, processou-se a analise, com base nas teorias da Gestédo
da Informacéo e da Usabilidade de sites. Esta pesquisa foi apresentada no artigo 2, o qual foi
intitulado: Usabilidade de sites e gestdo da informacdo na andlise e divulgacdo dos
programas de recreacdo em sites de resorts no Brasil, com objetivo de analisar os sites de
resorts, com base na gestdo da informacéo e na usabilidade de sites, bem como, investigar a
divulgacdo dos programas de recreacéo.

Os dados provenientes da pesquisa exploratdria foram analisados descritivamente, por
meio da Técnica de Analise de Conteudo (BARDIN, 2016). Para Richardson (2017), esta
técnica salienta os aspectos mais relevantes do contexto das respostas e 0 que mais
diretamente respalda o objetivo proposto no estudo. Conforme prevé esta técnica, foram
estabelecidas categorias a priori para analise dos dados. Com base na Teoria da Usabilidade
de sites foram levados em consideracéo 3 categorias para analise dos dados: A- Conteudo, B-
Layout, C — Operacionalizacdo. Baseado na Teoria da Gestdo da Informacdo, as categorias de
andlise dos dados foram: 1 - Identificacdo dos tipos de atividades ofertadas, 2 — Descricdo das

atividades recreativas, 3 - Periodo de oferta das atividades.
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RESULTADOS E DISCUSSAO

A sequir, apresenta-se o artigo 1, o qual ser4 encaminhado para submissdo na Revista
LICERE, categorizada como B2, no WEBQUALIS 2003-2016, da CAPES, nas é&reas:
Interdisciplinar e Educacéo Fisica. O artigo segue as diretrizes para publicacdo dessa revista,

mantendo a versdo original.
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ARTIGO 1

Usabilidade de sites nos contextos do lazer, turismo e hospitalidade: uma anélise da
producdo cientifica

Resumo

Este estudo, de natureza qualitativa, teve por objetivo apresentar uma revisdo sistematica
acerca da producdo cientifica envolvendo as tematicas: usabilidade de sites e lazer,
focalizando, especificamente, os &mbitos do turismo e da hospitalidade. Como descritores,
houve a combinagdo do termo “usability” com cada um dos seguintes termos: “tourism” e
“hotel”. Os artigos apontados abrangeram o campo da industria do agenciamento do turismo,
sites de turismo oficiais de cidades e o campo da hospitalidade. Os dados foram analisados
por meio da Técnica de Analise de conteido. Com base nos resultados, pode-se perceber a
importancia dos sites nesses contextos, sobretudo, como diferenciais de marketing para o
setor, entretanto, evidenciou-se a necessidade de aprimoramento desses sites, para cumprirem
adequadamente suas funcBes. Ressalta-se a relevancia da usabilidade para a efetividade de um
site e que esta deve estar presente desde o inicio de seu desenvolvimento. Esse campo de
estudo carece de olhares mais incisivos sobre a investigacdo de sites relacionados ao contexto
do lazer, originarios de diferentes regides do pais.

Palavras-chave: usabilidade; lazer; turismo; hotéis.

Usability of websites in leisure, tourism and hospitality contexts: a systematic analysis of
the scientific production

Abstract

This qualitative study aimed to present a systematic review about the scientific production
involving the themes usability of sites and leisure, focusing specifically on the areas of
tourism and hospitality. The search was carried out in the following databases: IEEExplore,
Engineering Village, Web of Science, Scopus, Sportdiscus and B-on. As descriptors, there
was a combination of the term "usability” with the terms "tourism” and "hotel”, separately.
The articles mentioned included the field of tourism industry, official tourism sites of cities
and the field of hospitality. Data were analyzed using Content Analysis Technique. Based on
the results, it can be perceived the importance of the sites in these contexts, as well as the
need to improve the sites. It was also noted the relevance of usability for the effectiveness of a
website and that this should be present from the beginning of the site development. This field
of study lacks more incisive glances and for future studies it is suggested the investigation of
the sites related to leisure context in the different regions of the country.

Keywords: usability; leisure; tourism; hotels.
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Introducéo

Tendo em vista as facilidades advindas da globalizacdo e da internet, como por
exemplo, a agilidade de troca de informacdes (GOMES et al., 2017; HANDAYANI; ARIFIN,
2017), o auxilio na escolha de produtos e servicos (THIENGBURANATHUM; CANG; YU,
2016), as facilidades financeiras e o aumento das informaces prévias, as viagens para locais
distantes de sua residéncia, tornaram-se cada vez mais recorrentes, incrementando os setores
do turismo, da hospitalidade e do lazer. Essa mobilidade pode ser resultante, entre outros
aspectos, do aumento das possibilidades que se tém para consultar informacdes sobre locais
para onde se pretende viajar, como, por exemplo, no que se refere ao clima, aos pontos
turisticos, as opcBes de hospedagem e, até mesmo, as condi¢des de seguranca publica (HTET,;
DIMITRY: IRINA, 2017). Todos esses aspectos proporcionam uma prévia mais fidedigna dos
locais, diminuindo as incertezas e aumentando a seguranca em relacdo ao destino.

Diante desse cenario, as empresas atuantes nos ambitos do lazer, do turismo e da
hotelaria, tém se apropriado, cada vez mais, do ambiente virtual, para expor seus produtos e
servigos. Essa exposicdo resulta em um aumento dos clientes em potencial, visto que a
internet ultrapassa as barreiras geograficas e possibilita pesquisa, comparacdo de precos e
outras iniciativas (GOMES et al., 2017). Sendo assim, é possivel transpor limites fisicos e
divulgar seus produtos ou servicos em qualquer parte do mundo.

No ambiente virtual, além de ser possivel maior interagdo com os clientes, por meio de
conversas e/ou atendimentos on-line (KAUR; SINGH, 2017), pode haver, inclusive, a
diminuicdo dos custos com divulgacéo, visto que estes podem ser considerados relativamente
baixos, se comparados a divulgacdo fora do ambiente virtual, ja que os custos ndo envolvem
gastos com papel impresso, ndo precisam de promotores de eventos para realizar divulgacéo e

ndo incluem gastos com transportes. Além disso, as vantagens incluem, mas ndo estdo
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limitadas, as comunica¢fes de marketing com partes interessadas, venda direta em linha,
menor custo de busca, descoberta de substitutos para produtos, comparacdo de pregos e
entrada para novos mercados, abordando as pressdes competitivas, melhor servigo ao cliente e
imagem melhorada da empresa (SIGALA; CHRISTOU; GRETZEL, 2012; ROBERTS;
ZAHAY, 2012; STRAUSS; FROST, 2014; AWAD; SOLIMAN, 2017).

Para a divulgacdo em ambiente virtual, € necesséria a elaboracdo de um site, o qual
seja funcional, tenha estratégias de marketing tracadas e apresente informacGes pertinentes ao
usuario, as quais devem ser consistentes, organizadas e faceis de encontrar. Quando esses
elementos ndo sdo levados em consideragdo, os usuarios encontram dificuldades em
compreender as informagdes (BORJA, 2017), o que pode impactar nas decisdes de
continuidade de uso do site, afetando a compra do produto.

Nos campos do turismo e da hospitalidade, as opg¢des de servigos e produtos a serem
oferecidos sdo bastante variadas, abrangendo diversos segmentos. Entre eles, podem ser
citados os sites de agéncias de turismo, os quais podem oferecer pacotes de viagens,
passagens areas ou terrestres, quartos de hotéis ou ingresso para acesso a parques, exposicoes
ou eventos; sites de hotéis, nos quais se podem reservar vagas por periodos especificos; sites
que oferecam ingressos de shows, jogos ou museus; bilhetes para passeios de trem, barco ou
helicoptero; ou ainda, sites de aluguel de quartos ou casas para temporadas.

No entanto, esses sites nem sempre apresentam as informacdes seguindo 0s principios
de usabilidade (BORJA, 2017), o que pode comprometer a eficicia na difusdo das mesmas e,
portanto, ndo apresentam as condi¢Ges necessarias para que o usuario encontre as informacdes
pelas quais busca, seja pela dificuldade em encontra-las ou pela falta de clareza nos textos.
Além disso, muitos sites apresentam erros, ou tornam-se desagradaveis, devido a

inconsisténcia de cores e estrutura (TEODORO, 2011).
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Ja existem, na literatura, diversos estudos que evidenciam formas de analise de sites e
as possibilidades de adequacdo dos mesmos, para se garantir 0 que os autores denominam
usabilidade. Este termo se refere a metodologia utilizada para garantir a facilidade de uso de
um produto (NIELSEN, 2012). A usabilidade deve assegurar, ndo somente o funcionamento
adequado de um site, mas também, que usuarios comuns, com habilidades as vezes restritas,
possam utiliza-lo (KRUG, 2014).

A anélise da usabilidade leva a melhoria continua do site e pode ser realizada, tanto
nos momentos iniciais da construcdo de um site, quanto nos momentos subsequentes
(NIELSEN, 2000). Entre as diversas possibilidades de testes de usabilidade, as heuristicas de
Nielsen (1999) representam uma das formas de avaliacdo mais utilizadas, isto porque,
apresentam, na pratica, os melhores resultados, além de serem de féacil aplicacdo e
demandarem poucos recursos (PEREIRA, 2011). Para Paz et al. (2018), no que se refere a
atestar a usabilidade de um site, este tipo de avaliacdo, apresenta-se como um dos mais
legitimados e utilizados. Estes aspectos podem afetar diretamente a difusdo da informacdo e a
qualidade dos servicos de turismo e hotelaria oferecidos no campo do lazer. Entretanto, ainda
ndo foram devidamente explorados, no &mbito académico, o que poderia gerar novas linhas de
conducao de solucBes para esses problemas nestes setores.

Tendo em vista a importancia desses sites para a qualificacdo, a adeséo e a fidelizacao
de clientes no contexto do lazer, o reconhecimento dos principais problemas apresentados nos
sites desse contexto, pode contribuir para torna-los funcionais e atrativos. Sendo assim, este
estudo, de revisao sistematica, teve por objetivo apresentar a producao cientifica envolvendo
as tematicas, da usabilidade de sites e do lazer, focalizando especificamente, os ambitos do

turismo e da hospitalidade.
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Meétodo

Este estudo tem uma natureza qualitativa, sendo desenvolvido por meio de uma revisao
sistematica, realizada nas seguintes bases de dados, IEEExplore, Engineerging Village, Web
of Science, Scopus, Sport discus e B-on. A busca se deu acerca dos estudos sobre usabilidade
de sites no contexto do lazer, focalizando, especificamente, os ambitos do turismo e da
hospitalidade. Esta revisdo decorreu entre dezembro de 2016 e marco de 2017 e baseou- se em
critérios de incluséo e exclusdo, listados a seguir, no Quadro 1:

Quadro 1. Critérios de inclusdo e exclusao da revisao sistematica.

a) artigos completos disponiveis nas bases de dados selecionadas

Critérios de b) artigos em qualquer idioma

inclusdo c) artigos com qualquer ano de publicacéo

d) artigos, 0s quais contenham os termos de busca no titulo

a) estudos que tenham download gratuito indisponivel

Critérios de b) estudos sem relagdo direta com a tematica estudada

exclusio c) estudos repetidos em mais de uma base de dados

d) estudos que em outros formatos

Fonte: Elaborado pela autora (2017)

A busca nas bases de dados se deu a partir da combinagdo do termo “Usability” com
os termos “Tourism” e “Hotel”, separadamente, para tanto, o descritor “AND” foi utilizado.
Tais termos foram utilizados apenas na lingua inglesa, pois, se levou em consideracdo que 0s
periddicos de maior relevancia requisitam, ao menos, um Abstract, sendo assim, ainda que o
artigo seja originalmente escrito em outra lingua, os termos serdo encontrados na lingua
inglesa.

A combinacdo desses termos apontou 4.547 artigos, sendo 3.140 resultantes da
combinagdo de “Usability” e “Tourism” (T) e 1.407 referentes ao cruzamento de “Usability” e

“Hotel” (H). A fim de encontrar resultados diretamente relacionados ao tema, foi realizada
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uma nova busca avangada, na qual se refinou a procura, solicitando a busca por artigos onde
0s termos estivessem, especificamente, no titulo dos artigos. Apds esse refinamento, chegou-
se a 41 artigos, sendo 29 apontados por meio da combinagdo de “Usability” com o termo
“Tourism” (T) e 12 por meio da combinagdo de “Usability” com o termo “Hotel” (H). Os 41
artigos estavam distribuidos da seguinte maneira: 02 na IEEExplore (T=2/H=0), 06 na
Engineerging (T=5/H=1) Village, 06 Web of Science (T=4/H=2+, 14 na Scopus (T=10/H-4),
0 na Sport discus (T=0/H=0) e 13 na B-on (T=8/H=5). Dos 41 artigos encontrados, em um
primeiro momento, 27 foram excluidos, sendo 18 (T=12/H=6) por estarem presentes em mais
de uma base de dados, 08 (T=7/H=1) por ndo serem encontrados na integra e 01 (T=1/H=0)
por ndo estar no formato de artigo cientifico. Sendo assim, ocorreu a segunda etapa de analise,
na qual, foram lidos os resumos dos artigos, para identificar quais se engquadravam
diretamente a temética desse estudo. Nessa segunda etapa, 05 estudos (T=4/H=1) foram
excluidos, por nédo relacionarem diretamente usabilidade com turismo ou hotel. A partir desta
leitura, todos os artigos completos e potencialmente relevantes, foram recuperados, sendo em
namero de 9 artigos (T=5/H=4). A fim de que haja maior compreensdo dos dados, 0 processo

de busca foi ilustrado, como mostra a figura 1:
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Figura 1. Identificacdo dos artigos para analise

Resultados inicial da pesquisa Busca refinada pelo
(Usability + Tourism) - T= 3.140 titulo do artigo
(Usability + Hotel) - H= 1.407 T=29
H=12

IEEE Sportdiscus Engineerging Village
T=2 T=0 T=5
H=0 H=0 H=1
B-on Scopus Web of Science
T=8 T=10 T=4
H=5 H= 4 H=2

Motivos de excluséo:
Repetidos = 18 (T=12/ H=6) .
Néo encontrado na integra =8 (T= 7/ H= 1) Fora do -— ngﬂs?geggg: ®
tema=5(T=4/H=1) N=9(T=5/H=4)
N&o estava no formato de artigo cientifico = 1(T=1 /H=0)

Fonte: Elaborado pela autora (2017)

Desta forma, ap0Os identificar os artigos a serem considerados nessa revisao
sistematica, iniciou-se a catalogacdo e analise dos dados. Esses resultados sdo detalhados a

sequir.

Resultados e Discussao

O Quadro 2 apresenta um resumo com 0s principais dados encontrados nos artigos
apontados pela revisao sistematica de literatura. Foram selecionados para a construcdo desse
quadro, dados referentes a autoria, ao ano de publicacdo, ao principal idioma, aos objetivos,
aos métodos, aos instrumentos utilizados, aos principais resultados dos artigos e as sugestoes

para futuros estudos, sendo que, para a organizacdo do quadro, levou-se em consideracdo 0s
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objetivos de cada artigo. Desta forma, os 9 estudos foram posicionados de acordo com o foco
do estudo, sendo que os 3 primeiros os artigos abrangeram pesquisas em sites do campo da
indUstria do agenciamento de atividades do contexto do turismo, 0 4° e 5° correspondem aos
estudos que analisaram sites/portais oficiais de turismo e do 6° ao 9°, estdo aqueles que
focalizaram sites no &mbito da hospitalidade.

Quadro 2. Artigos analisados

SUGESTOES PARA

METODOS E PRINCIPAIS ESTUDOS
AUTORES ANO OBJETIVO INSTRUMENTOS RESULTADOS FUTUROS
Rami Muhtaseb; 2012  Identificar a relagéo entre Método: Quantitativo  *Interacgéo, conteddo rico, A pesquisa pode ser
a usabilidade de sitee o Aplicou-se um organizagéo, possibilidade de mais generalizada,
Kleanthi aumento da eficacia dos  questionério, contendo  personalizagéo, navegacéo aplicando-se em
Lakiotaki; sites de turismo. 37 perguntas fechadas, o suave e facilidade no acessoa outros grupos de
qual englobava 06 informagdes levam a satisfacéo usuarios, incluindo
Nikolaos parametros de ao Cliente;; inclusive usuérios com
Matsatsinis usabilidade. * As técnicas de usabilidade dificuldades de
devem ser empregadas e acessibilidade.

testadas com usuérios desde o
desenvolvimento do site.

Yu-Lung Wu; 2013  Discutir ainfluénciada  Método: Quantitativo  Os sites devem apresentar: N&o encontrado
usabilidade na Aplicou-se um *Informagodes claras e
Chi-Yuan Chiu; aceitagdo dos usudrios de questionario com base  simples;
Pei-Chi Yang; sites de turismo em em atributos de * Mecanismos de busca
Ching-Pu Li Taiwan. usabilidade e intencdo  eficientes;
comportamental. Facil Navegacao.

Shanshan Qi; 2008  Awvaliar a usabilidade de  Método: Quantitativo * O nivel de problemas * Realizar pesquisas

sites de organizacbes de  Aplicou-se dois encontrados foi médio; longitudinais;
Rob Law; gerenciamento de destino questionarios de * Ousuario deve ser levado * Comparar e
na China alicdo heuristica em consideragao na elaboracéo contrastar diferentes
Dimitrios odificada em dois grupos do site; grupos de usuario;
Buhalis stintos. * Aestrutura do site deve ser *  Aplicar levando
clara; em consideragdes

*  Quando mudar a URL, outros quesitos, como,
apresentar um link com o novo por exemplo, renda

enderego. per capita ou nimero
de atragBes
disponiveis.
Francisco V. 2011  Comparar a qualidade do Método: Néo deixa claro*  As regides espanholas NAO ENCONTRADO
Cipolla Ficarra; turismo online de cidades Analise de imagense  demoraram mais tempo para
tradicionalmente turisticas testes de usabilidade melhorar o turismo online;
Emma Nicol; e aquelas com capacidade realizados por * A falha em apenas uma
para especialistas em categoria de design pode trazer
Miguel Cipolla- turismo, em regides comunicabilidade. perdas turisticas potencias;
Ficarra. espanholas e italianas. * O recurso para 0 turismo
online é escasso e mal
empenhado.
Quan Zhou Rich 2005  Analisar 55 amostrasde  Método: Nédo deixa claro* Muitos sites refletem a falta Investigar a
sites de turismourbano. A técnica utilizada foi a de design centrado no usuério; influéncia de
DeSantis Anélise de Contedoe * Pode-se perceber que ha  diferentes culturas no
tratou os dados relagdo direta entre usabilidade modo de busca de
estatisticamente e cultura; informacdes sobre
utilizando dois Para ser considerado bem turismo;

Fazer pesquisas
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programas (Excel e projetado um site precisater  utilizando 0
SPSS). boa navegacéo e facilidade na principio "User
busca de informagéo; Centered Design".
Roobaea 2014 Awvaliar duas interfaces de Método: Néo deixa claro* A usabilidade é o elemento Investigar o efeito da
IAIRoObaea; sites hoteleiros para Os instrumentos mais importante do e- cultura  do
examinar como seus utilizados foram o teste marketing; participante na
Pam J. problemas de do usuério e o Protocolo *  Os gastos com testes de  construgéo de
Mayhew usabilidade impedem do usabilidade devem ser entre  estratégias de e-
significativamente o pensamento em voz. 10 e 20% da receita do projeto; marketing.
desempenho do *  Preparado para apoiar
usuario. diferentes linguas e culturas;
* Comparar seu site com o
concorrente pode auxiliar no
aumento da competitividade.
Tom Au 2004 Comparar e contrastar a ~ Método: Quantitativo  * Os ricos de usabilidade estdo * Aumentar 0
'Yeung; usabilidade de sites de Aplicou-se um mais presentes nos sites de tamanho da amostra;
hotéis em cadeia e questionario baseado em hotéis independentes; * *  Desenvolver um
Rob Law independentes de Hong  técnicas de heuristica ~ Embora os hotéis de cadeia ~ modelo de
Kong. modificadas. tenham sites melhores, a computagdo para
superagao, em relagéo aos sites avaliar
de hotéis independentes ndo € quantitativamente a
téo significativa. usabilidade de sites de
hotéis.
Tom Au 2006 Avaliar a usabilidade de  Método: Quantitativo O *  N&o mostrou diferencas *  Ampliagdo da
'Yeung; sites de hotéis, membros estudo aplicou um significativas entre hotéis com abrangéncia
da questionario, utilizando tarifas diferentes; geografica do
Rob Law Associacdo de Hotéis de  técnicas de avaliagdo * Qs principais problemas  estudo;

Hong Kong. heuristica foram: em relacéo a ligagdes Realizar
modificada, a uma externas; avaliagdes de forma
amostra intencional. *  Demora acima de 10 longitudinais;

segundos para downloads. *Aumentar a relagdo
entre 0s conceitos
usabilidade e
funcionalidade
Eleonora 2011 Investigar a relagdo entre aMétodo: Quantitativo *  Os sites apresentamum ~ * Recomenda-se
Pantano; percepgdo do site e da Fez uso da Escala Likert vinculo fraco entre linguagem efocar na implantacéo
percepcdo de qualidade e utilizou o software funcionalidade; de recursos
Rocco Servidio; geral do hotel na visdo de Lisrel para analisar os * Pode-se perceber que um  tecnoldgicos
turistas. dados. site eficiente é capaz de atrair inovadores emsites;
Milena novos clientes e manter os * Elaborar sistemas
\Viassone existentes; de recomendagao
O site deve ser funcional;  adaptativa, capazes de
* A harmonizacéo entre sugerir solugdes para
layout e grafico atraente pode erros e
evocar emogdes positivas; influenciar nas
* Ha necessidade de reduzir o escolhas dos
espaco entre a expectativa do  usudrios.
cliente, criada a partir do site e,
0 desempenho efetivo
do hotel.

Fonte: Elaborado pela autora (2017)

Os artigos apontados na busca realizada neste estudo foram publicados entre os anos

de 2004 e 2014, todos em lingua inglesa, sendo que 03 foram apresentados em eventos
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cientificos, realizados na Italia, nos Reino Unido e nos Estados Unidos e 06 foram publicados
em periddicos. A publicacdo de artigos cientificos, seja em eventos cientificos ou em
periodicos, pode favorecer a propagacao dos resultados desses estudos.

No que tange a disseminacgdo do conhecimento dos estudos apontados por essa revisao
sistematica, notou-se a predominancia da escolha dos autores por eventos e periddicos
internacionais, a qual pode ser considerada uma estratégia para ampliar a difusdo do
conhecimento. Essa estratégia pode aumentar a visibilidade da area de pesquisa, visto que
possibilita a apresentacdo das pesquisas em areas mais distantes e com maior destaque no
ambito académico.

Nesse sentido, Araujo et al. (2017) afirmam que a disseminacédo do conhecimento pode
ser considerada um compromisso do pesquisador, tendo em vista, principalmente, 0s
desdobramentos que podem surgir a partir do dialogo com seus pares, como, por exemplo,
proporcionar novas discussodes, ou apresentar possibilidades de reformulagdes para o estudo.
Além disto, a penetracdo abrangente, tanto dos eventos, quanto dos periédicos e, portanto, dos
estudos neles publicados, pode proporcionar avancos a area de pesquisa.

Com relacdo ao foco de analise dos artigos apontados neste estudo de revisdo
sistematica, notou-se 3 grandes areas de concentracdo. Essas areas foram assim delineadas: 3
estudos abrangeram sites do campo da industria do agenciamento de atividades pertinentes o
contexto do turismo, 2 analisaram sites/portais oficiais de turismo de cidades e 4 focalizaram
sites no ambito da hospitalidade.

Entre os artigos que focalizaram o campo da industria do agenciamento do turismo, a
pesquisa desenvolvida por Muhtaseb, Lakiotaki e Matsatsinis (2012) avaliou o desempenho
do usuario ao utilizar sites de e-turismo gregos. Os estudos de Wu, Chiu, Yang e Li (2013)
discutiram, principalmente, a influéncia da usabilidade na aceitacdo de usuarios de sites de

turismo em Taiwan. No que se refere a utilizacdo de sites por usuarios, a pesquisa de Jacoski,
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Dallacorte e Mota, (2017) aponta que, atender aos critérios de usabilidade, pode contribuir
para auxiliar no melhor desempenho do usuério, impactando no tempo de permanéncia nos
sites, 0 que tem sido um desafio constante para as empresas.

Outra faceta do ambiente virtual se refere ao usuario como consumidor, o qual pode
auxiliar na divulgacdo de determinado produto ou servico, caso tenha uma experiéncia
positiva relativa ao produto, ou até mesmo, consiga reconhecer a credibilidade da informacéo
sobre esse produto. Nesse cendrio, o turista apresenta-se como formador de opinido,
consciente das opc¢des que possui, sendo cercado de uma grande rede de ouvintes e possiveis
consumidores, reiterando a necessidade da adequacdo da divulgacdo correta dos produtos e
servicos, levando-se em conta o protagonista-consumidor (FRANTZA; HOFFMANN;
FROEMMING, 2017).

Ainda nesse contexto do agenciamento de atividades do contexto do turismo, a
pesquisa de Qi, Law e Buhalis (2008) teve por objetivo explorar a usabilidade de sites de
organizacao de gerenciamento de destino em 31 provincias e municipios autbnomos da China.
No que se refere ao uso de sites por agéncias ou destinos turisticos, os estudos de Pina,
Hernandez-Mogollén, Campoén-Cerro (2017), apontam que os turistas depositam maior
confianca em sites de agenciamento e, no que tange aos sites de destino turistico, a qualidade
das informacdes neles contidas, pode influenciar na escolha dos usuérios.

Corroborando os autores, Oliveira e Remondes (2017) apontam que, embora 0s
turistas facam consultas acerca de passagens, hotéis e bilhetes, entre outros, pela internet,
estes ainda optam por comprar 0 produto turistico por intermédio de uma agéncia de viagens,
pois elas lhes transmitem maior confianca e garantem a qualidade do servico oferecido. Além
disso, existe a busca por beneficios diferenciados, os quais sao voltados a aspectos emocionais

e, por este motivo, as agéncias precisam se adequar para atender a nova tendéncia de
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mercado, de forma a identificar as necessidades dos seus clientes. Entretanto, mesmo que a

busca seja finalizada na agéncia, o conteldo expresso em sites, parece representar o primeiro
contato com a idealizacdo ou o planejamento de uma viagem, sendo importante que
contenham informagdes adequadas e atrativas, buscando motivar os interessados para a
aquisicdo da viagem.

No que se refere aos motivos que levam a escolha de destinos, Tito, Brumatti e
Nobrega (2017) indicam que os turistas tém buscado por experiéncias significativas, ainda
que precisem pagar a mais por elas. Os autores ressaltam ainda que, devido as facilidades da
internet, o turista atual cerca-se de muita informacéo e possui participacdo ativa na construcao
da viagem, fazendo com que, compreender as expectativas do turista seja fundamental para o
processo de venda. Esses fatores, se levados em consideracdo, podem auxiliar as agéncias a
tracarem o plano de marketing, impactando, positivamente, na venda de produtos e servicos.

Nos estudos que focalizaram sites oficiais de turismo de cidades, um se deu acerca da
usabilidade e comunicabilidade de portais oficiais de cidades das regides italianas e
espanholas (CIPOLLA-FICARRA; NICOL; CIPOLLA-FICARRA, 2011) e o outro estudo
analisou sites oficiais de turismo de 55 cidades em diferentes paises (ZHOU; DeSANTIS,
2005). Nesse sentido, Dotto et al. (2015) apontam em seus estudos que, para atrair turistas, 0s
municipios devem disponibilizar em sites elementos interativos, como videos, fotos e
animacdes graficas, devem organizar e detalhar o contetdo, de modo a facilitar o
entendimento acerca dos servicos e atracdes voltadas ao turista.

No que se refere a divulgacdo dos destinos turisticos, Altamirano, Tufiez, Ordofiez
(2016) afirmam que as organizagbes governamentais estdo, cada vez mais, desenvolvendo
programas e planejando estratégias eficazes de comunicacgdo, para promover e divulgar
destinos turisticos, principalmente, nas redes socais, visando aumentar a demanda turistica.

Para Medeiros et al. (2017), a imagem de um destino pode influenciar fortemente a avaliacéo
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do turista. Para os autores, as cidades que visam se destacar, devem salientar seus diferenciais,
exaltando caracteristicas singulares. Minohara, et al. (2017) afirmam ainda que a internet pode
apresentar-se como uma importante ferramenta, tanto na divulgagéo, quanto na construcao de
imagens de destinos e atividades turisticas, tendo em vista as intensas mudancgas na forma de
interacdo entre o consumidor e os destinos turisticos. Portanto, investigar a relacdo dos
usuarios com um site, é imprescindivel, tanto na conquista de clientes, como na divulgacao de
aspectos positivos de uma empresa, 0S quais podem ser apresentados em seus sites.

Focalizando o0 &mbito da hospitalidade, o estudo de AlRoobaea e Mayhew (2014) teve
por objetivo avaliar duas interfaces de sites hoteleiros, para examinar como seus problemas de
usabilidade impediam significativamente o desempenho do usuério. Os autores Yeung e Law,
desenvolveram dois artigos acerca da usabilidade de sites de hotéis, o primeiro em 2004,
comparou os sites e hotéis em cadeia e hotéis independentes de Hong Kong e, o segundo, em
2006, avaliou a usabilidade de site de hotéis membros da Associacdo de Hotéis de Hong
Kong. Por ultimo, a pesquisa de Pantano, Servidio e Viassone (2011) investigou a relacdo
entre a percepcdo do site e a percepc¢édo de qualidade geral do hotel, na viséo de turistas.

No contexto de hotéis, os sites possibilitam, aos usuarios, encontrar informacoes,
como por exemplo, condi¢bes de pagamento ou tipos de acomodacdes, entre outros (ROCHA
et al, 2017), fazendo com que existam facilidades na comparacdo entre 0s meios de
hospedagem. Desta forma, nota-se a necessidade de aumentar os artificios para a atracdo de
hospedes, ja nas informag@es difundidas nos sites. Nesse sentido, a internet pode favorecer a
imagem positiva dos hotéis por meio de acBes de marketing, as quais podem impactar nas
vendas. Para tanto, algumas estratégias podem ser utilizadas para elevar a quantidade de
avaliacdes online favoraveis, fator que pode, indiretamente, impactar na taxa de ocupacao de
um hotel (PELSMACKER, TILBURG; HOLTHOF, 2018). Contudo, os autores afirmam que

tais mecanismos sdo mais eficazes em hotéis pertencentes a redes, do que hotéis
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independentes.

Desta forma, em alguns casos, pode haver necessidade de buscar alternativas
diferentes, para se destacar. O estudo de Casidy, Wymer e O’Cass (2018), aponta que, investir
no desenvolvimento do relacionamento entre o cliente e estabelecimento, pode auxiliar na
conquista dos hdspedes, fazendo com que estes queiram se envolver pela primeira vez com o
hotel, ou mesmo, retornar a ele.

No que se refere a avaliacdo de usabilidade, esta tem por base uma metodologia, na
qual avaliadores inspecionam uma interface de usuario, para encontrar problemas no modo de
usar essa interface, no projeto de elaboracdo (DIAZ; RUSU; COLLAZOS, 2017). Barbosa e
Silva (2010) apontam trés possibilidades existentes, sendo elas, por meio de: investigagéo,
observagao ou inspecéo.

Na investigacdo, o0 avaliador registra as informacGes coletadas durante a experiéncia
de usuério na interface. Para tanto, pode-se utilizar questionarios ou entrevistas. Na
observacdo, ocorre a identificacdo, pelo avaliador, de possiveis erros durante o uso da
interface por um usuério. Na inspecdo, ndo ha usuarios, o proprio avaliador, examina o
sistema, com base em possiveis expectativas e anseios dos usuarios. As inspecdes podem ser
realizadas por grupos de usuérios, especialistas ou, ainda, pelo préprio pesquisador. No que se
refere aos artigos apontados pela revisdo sistematica, as composi¢cdes formadas para as
avaliacdes foram variadas e sao apresentadas no quadro a seguir:

Quadro 3. Tipos de avaliadores

dN ume(lj‘o Participa(_;éo Tipos de avaliadores
€ estuaos| de usuarios

Estudantes de cursos de graduacao ou pés- graduacéo
A Sim N C) »
Amostra foi variada, contando com usuérios com
diferentes ocupacoes (1)
Grupos compostos por profissionais da area de foco
do estudo, consumidores e profissionais de

3 Sim
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Tecnologia da Informacao (TI)
1 Sim Especialistas

1 Néo Proprios autores
Fonte: Elaborado pela autora (2017)

Nos estudos que contaram com usuarios, os procedimentos, eram semelhantes, sendo
que os participantes deveriam realizar tarefas pré-estabelecidas e responder a um questionario.
Dentre os estudos que contaram com grupos compostos por profissionais da area de foco do
estudo, consumidores e profissionais de Tl (Tecnologia da Informacao), os procedimentos se
deram seguindo 0s mesmos preceitos da pesquisa com usuarios, ou seja, houve realizacéo de
tarefa pré-estabelecida e o preenchimento do questionario. No entanto, nos estudos que
contaram com 0s especialistas de TI, estes além de responderem ao questionario, também
auxiliaram os demais participantes, em caso de duvidas no cumprimento das tarefas. Apenas
em um dos estudos, o questionario respondido por esses especialistas foi diferente daquele
aplicado aos demais usuarios.

Dentre os métodos de avaliacdo heuristica de Nielsen (2000) pode ser considerada
como o método mais legitimado e utilizado para mensurar a usabilidade de um site (PAZ et
al., 2018). Essa avaliacdo busca garantir requisitos referentes a qualidade, facilidade e
agilidade na interacdo do usuério com uma interface (RODRIGUEZ et al., 2017). No campo
do turismo e da hospitalidade, garantir uma boa usabilidade pode auxiliar na atracdo de
clientes (PEE; JIANG; KLEIN, 2018), tendo em vista que o site pode ser o principal canal de
comunicagéo entre o estabelecimento e o cliente.

Com relacdo aos principais resultados encontrados pelos estudos identificados nesta
revisdo sistematica, pode-se perceber que, devido a especificidade das transacdes no e-
turismo, atributos de usabilidade devem ser considerados desde o desenvolvimento do site

(MUHTASEB; LAKIOTAKI; MATSATSINIS, 2012). Os sites devem, ainda, ser voltado aos
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usuarios, 0s quais possuem expectativas e culturas distintas (ZHOU; DESANTIS, 2005; QI;
LAW; BUHALLIS, 2008).

Focalizando os usuérios, os estudos de AIRoobaea e Mayhew (2014) apontaram que a
maioria dos participantes ndo passou muito tempo buscando informagdes, ou analisando o
guanto estas ndo eram encontradas facilmente. Corroborando os autores Jacoski, Dallacorte e
Mota (2017) apontaram, em seus estudos, que o tempo médio para a conquista de um usuario
é de cerca de dois minutos, ap0s este tempo, 0 usuario passa a busca por outros sites.

Entre os fatores que podem levar a desisténcia de navegacdo em um site, pode-se citar
a falta de clareza na pagina inicial, assim como, a inconsisténcia de cores e a falta de
adequacdo do tamanho das para leitura (TEODORO, 2011). Ao se tratar de acessibilidade,
focalizando usuérios com acuidade visual diminuida, ou cegos, deve-se avaliar o contetido do
site e excluir informagcdes irrelevantes ou redundantes (GIRAD; THEROUANNE; STEINER,
2018).

Alguns estudos apontaram que 0s sites precisam ser atraentes, organizados, ricos em
contetdo, conter informacgfes visiveis, (WU; CHIU; YANG; LI, 2013), as quais devem ser
facilmente compreendidas e encontradas (YEUNG; LAW, 2006; CIPOLLA FICARRA,
NICOL E CIPOLLA-FICARRA, 2011). No que se refere aos contetidos veiculados em sites,
estes podem ser planejados de modo a promover maior interagdo com 0s usuarios, por meio da
aproximacao dos interesses no momento da busca por informacgoes (ZHANG; CHOI, 2018).

Os sites devem priorizar a facilidade de navegacdo, (MUHTASEB,; LAKIOTAKI,
MATSATSINIS, 2012), assim como a atratividade do design podem auxiliar na conquista e
permanéncia dos usuarios (AYKIN, 2016). No entanto, 0s recursos, muitas vezes sdo mal
empenhados, resultando em sites pobres em informacoes relevantes. Os sites governamentais,
por exemplo, mesmo com as inovagdes tecnoldgicas, ainda ndo tém sido bem aceitos pelos

usuarios (VERKIJIKA; WET, 2018), fato este que pode ocorrer, devido a muitos ndo
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alcancarem as expectativas dos usuarios (HUANG; BENYOUCEF, 2014, VENKATESH,;
HOEHLE; ALJAFARI, 2017).

Nos estudos que trataram de sites de hotéis, Yeung e Law (2004; 2006) os autores
apontaram também a necessidade em melhorar os atributos de usabilidade, tendo em vista que
a experiéncia do usuério tem grande representatividade na escolha do hotel. Alem disso, as
facilidades da internet, aumentam as opcles para comparacao e, também, contribuem, cada
vez mais, na escolha de um meio de hospedagem, impactando, inclusive, na tomada de decisao
(OLIVEIRA, 2016). Os resultados desses estudos também podem ser interessantes para
profissionais de hotéis, pois podem auxiliar a determinar o desempenho de usabilidade de
sites e a comparé-los com seus concorrentes, o que pode ser feito pelo proprio profissional, se
este seguir os critérios deste estudo.

Entre os estudos apontados por esta revisdo, 0s quais apresentavam sugestes para
estudos futuros, notou-se a indicacdo de ampliacdo dos grupos de avaliadores, no que se
refere ao nimero e tipo de participantes (MUHTASEB; LAKIOTAKI; MATSATSINIS, 2012;
YEUNG; LAW, 2004), a realizacdo de pesquisas longitudinais (QI; LAW; BUHALIS, 2008;
YEUNG; LAW, 2006), a investigacdo da influéncia dos aspectos culturais nos mecanismos de
busca Zhou e DeSantis (2005) e de AlRoobaea e Mayhew (2014), sobre maior abrangéncia

geogréfica.

Concluséao

Por intermédio da analise dos estudos apontados por esta revisdo sistematica de
literatura, pode-se identificar uma escassez de estudos voltados & investigagdo com base na
usabilidade de sites, nos contextos do lazer, do turismo e da hospitalidade. Notou-se, entre 0s
estudos, a falta do detalhamento do método utilizado para o desenvolvimento da pesquisa,

fazendo com que surgissem davidas acerca dos procedimentos realizados. Em todos os
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estudos apontados por esta revisdo sistematica, percebeu-se o apontamento de problemas de
usabilidade nos sites avaliados. Desta forma, a investigacdo realizada por este estudo
identificou que ainda existem lacunas a serem preenchidas nos sites, para que estes sejam, de
fato, atrativos e funcionais e, ainda, apresentarem contetidos de facil compreenséo.

Os resultados obtidos nesta revisdo poderdo servir de parametros para novos estudos
relacionados a usabilidade do contexto do lazer, do turismo e da hospedagem. Entre as
limitacOes do estudo, encontram-se a ndo realizagdo da pesquisa em outras bases de dados.
Para estudos futuros sugere-se a investigacdo dos sites relacionados ao contexto do lazer, nas

diferentes regides do pais, visando a pesquisa em diferentes bases de dados cientificas.
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Apdbs tomar conhecimento dos estudos realizados acerca da usabilidade de sites nos
contextos do turismo e do lazer, por meio da revisdo sistemética de literatura, partiu-se para a
busca e selecdo dos resorts a serem incluidos na préxima etapa desta pesquisa, referente a
analise de sites, os quais apresentassem informacdes acerca do programa de atividades
recreativas. Para tanto, utilizou-se o site da Associagdo Brasileira de resorts — ABR, a qual
conta com 48 associados, 0s quais estdo distribuidos em 13 estados brasileiros e abrangem as
5 regides do pais.

Primeiramente, foi elaborada uma lista com os nomes dos 48 associados, em seguida,
os sites dos resorts foram buscados, sendo que um n&o foi encontrado e outro tinha sua
divulgacdo realizada por meio do site de uma Central de Operadoras de Turismo, a qual,
aparentemente, era responsavel por agenciar o estabelecimento. Desta maneira, foram
excluidos 2 resorts e procedeu-se a analise em 46 sites.

Embora em todos os sites houvesse referéncia as atividades recreativas, apenas em 3
deles foi possivel encontrar informacdes sobre a programacao dessas atividades. Desta forma,
apenas 3 sites foram selecionados para se proceder a analise, com base na usabilidade de sites
e da gestdo da informacédo, a qual esta apresentada no artigo 2. Este artigo serd encaminhado
para submissdo a Revista LICERE, a qual é avaliada como B2, no WEBQUALIS de 2013-
2016, da CAPES, nas areas: Interdisciplinar e Educacdo Fisica. O artigo segue as diretrizes

para publicacdo dessa revista, mantendo a versao original.
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ARTIGO 2

Titulo: Usabilidade de sites e gestdo da informacéo na analise e divulgacdo dos programas de
recreacdo em sites de resorts no Brasil

Resumo: Esse estudo qualitativo teve por objetivos analisar os sites de resorts, com base na
gestdo da informacdo e na usabilidade de sites, bem como, investigar a divulgacdo dos
programas de recreacdo. Por meio de pesquisa exploratéria foram elencados os sites, 0s quais
foram avaliados com base nas Teorias da Gestdo da Informacéo e da Usabilidade de sites,
criando-se categorias a priori, para analise dos dados. Os resultados indicam que as
informacdes acerca do programa de atividades recreativas oferecidas sdo precéarias e pouco
motivam a adesdo a pratica. Além disso, os sites dos resorts ndo atendem a todos os critérios
de usabilidade, dificultando a busca por informacdes pelo usuério, podendo gerar aos
estabelecimentos o comprometimento das vendas, devido a essas falhas existentes nos sites.
Sugerem-se novos estudos relacionando as tematicas envolvendo tecnologias, turismo,
recreacao e lazer.

Palavras chave: Atividades recreativas; gestdo da informacéo; usabilidade de sites.

Abstract:

This qualitative study aimed to analyzing resorts sites, based on information management and
sites usability and also investigated the diffusion of the recreation program. An exploratory
research was conducted aiming to investigating those sites, which were evaluated based on
Information Management and Usability of sites Theories. A priori categories for data analysis
were created and results indicate precariousness information about the offered recreation
activities do not motivate the adherence to the practice. In addition, resorts' websites do not
meet all of the usability criteria, making it difficult for users to search for information, which
may lead to sales compromises due to such site failures. New studies are suggested relating to
these themes involving technologies, tourism, recreation and leisure.

Keywords: Recreational activities; information management; usability of websites.
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Introducéo

No tempo destinado ao lazer, a participacdo em atividades apresenta carater de livre
escolha, o que torna o ambiente muito propicio para o desenvolvimento da educagdo ndo
formal (GUARIZO, 2015). Para Melo e Alves Junior (2003), por meio da unido do ludico a
elementos pedagdgicos, pode-se despertar valores, conduta e comportamento.

No caso dos hotéis, muitos disponibilizam atividades recreativas em suas
programacdes de lazer, assim como, oferecem espagos e equipamentos voltados ao lazer.
Dentro desse contexto, podem ser citados os resorts, 0s quais sdo voltados especificamente
para o lazer, como pode ser percebido na definicdo do Ministério do Turismo (2014): “Hotel
com infraestrutura de lazer e entretenimento que disponha de servi¢os de estética, atividades
fisicas, recreacdo e convivio com a natureza no proprio empreendimento.”.

Os resorts, para Rodrigues e Dantas (2017) podem ser considerados como
autocontidos, nos quais 0s hospedes satisfazem todos suas necessidades no proprio
estabelecimento, sem precisar se deslocar para outro lugar Entretanto, para que isto
efetivamente ocorra, ha necessidade de uma programacdo bastante variada, para atender a
diversas expectativas dos hdspedes.

Em geral, ao fazer a op¢do por um meio de hospedagem em uma viagem, as principais
influéncias sdo referentes as questdes de custo-beneficio (DHAMI; DENG, 2017) e a
possibilidade de vivéncias prazerosas (JAHREN; SUI, 2017). Desta forma, as informacGes
acerca dos espacos e equipamentos de lazer e também sobre as atividades desenvolvidas, seja
para criancgas, adolescentes, adultos ou idosos, podem fazer parte dos aspectos determinantes
na escolha de um destino. Sendo assim, divulgar adequadamente as opcdes de lazer
oferecidas, pode representar um diferencial importante para um resort.

Nesse sentido, ao desenvolver um site, esses fatores, referentes & programacdo de

recreacdo e lazer, bem como, aos espacos e equipamentos, devem merecer destaque, visando
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atrair a atencdo do usuério. Para tanto, é necessario que o site seja bem elaborado, tenha
destaque para os links voltados as opcdes de lazer, tenha harmonia de cores e seja funcional,
de modo a ser receptivo para todos os publicos e com letras de facil visualizacdo, para que,
mesmo aqueles com a acuidade visual diminuida, consigam enxergar com nitidez e, possam
ter melhor compreensédo do conteudo.

Esses conteldos devem primar pela qualidade em sua difusdo, devendo, para tanto,
abarcar conhecimentos da teoria da usabilidade de sites, a qual pode ser entendida como “[...]
medida na qual um produto pode ser usado por usuarios especificos para alcancar objetivos
especificos com eficacia, eficiéncia e satisfacdo em um contexto especifico de uso.” (ABNT,
2002). Dentre as possibilidades de avaliacdo da usabilidade de um site pode-se citar a
proposta de avaliacdo heuristica de Nielsen (2000), a qual visa garantir que a interacdo do
usuario em uma interface contenha qualidade, facilidade e rapidez. Este método é um dos
mais utilizados para se mensurar a usabilidade de sites (PAZ et al. 2018).

Outro fator de grande importancia para que um site dialogue diretamente com o
usuario, refere-se a disposicdo e qualidade das informacGes veiculadas no ambiente virtual.
Nesse sentido, a teoria da gestdo da informacéo pode auxiliar no processo de escolha daquilo
que deve estar em destaque, assim como, na elaboracdo dos textos explicativos, para que o
usudrio tenha total compreensdo da mensagem. A gestdo da informacéo pode ser entendida
como a soma de estratégias utilizadas para reconhecer, coletar e mapear informacGes
relevantes, visando dar suporte nas tomadas de decisdo (SCHWARTZ et al., 2010).

No entanto, ainda que estas teorias ja sejam conhecidas e validadas, ao se voltar a
atencdo para os ambitos do turismo e do lazer, pouco se sabe sobre a difuséo das atividades
ofertadas por resorts, ja que esse nicho do mercado tem sido pouco explorado na literatura

académica, mesmo representando uma importante estratégia de divulgacdo e venda dos
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servigos desses estabelecimentos. Além disso, no que se refere aos sites desses resorts, nem
sempre 0s aspectos relativos as teorias da usabilidade de sites e da gestdo da informacéo sdo
levados em consideracdo. Esses fatores podem acarretar prejuizos, de um lado para os resorts,
0s quais podem ter a venda comprometida, devido a falta ou m& gerenciamento de
informacdes e, também, pelo funcionamento inadequado, ou pela falta de atratividade de seu
site. Por outro lado, o0 usuario, o qual pode ser considerado um possivel cliente, pode sofrer
perdas em relacdo as escolhas que pode fazer para ocupar seu tempo disponivel, o que pode
influenciar até no gerenciamento do seu proprio tempo e do preparo adequado para praticar
certas atividades, como por exemplo, ndo colocar na bagagem roupas aquedadas a préatica de
atividades fisicas, por ndo saber que elas seriam oferecidas.

Sendo assim, torna-se importante verificar como os programas contendo as opcdes de
atividades recreativas tém sido divulgados nos sites de resorts, de modo a diagnosticar se
esses sites sdo atrativos, organizados, com informac6es adequadas e esclarecedoras. Diante
disso, esse estudo tem por objetivos analisar os sites de resorts, com base na gestdo da
informacdo e na usabilidade de sites, bem como, investigar a divulgacdo dos programas de

recreacéao.

Método

O presente estudo teve uma natureza qualitativa, tendo em vista que este método se
adequa aos objetivos propostos. De acordo com Richardson (2017), a pesquisa qualitativa
possibilita descrever, de forma abrangente a complexidade do problema, resultando em maior
compreensdo do universo pesquisado. Para Torrance (2017), as técnicas utilizadas neste
método proporcionam reflexdes mais densas e aprofundadas.

O estudo foi desenvolvido por meio da unido de pesquisas bibliografica e exploratéria.

Para a pesquisa bibliografica, foram consultadas fontes provenientes de artigos, livros, teses e
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dissertacOes referentes as tematicas do estudo. Para a pesquisa exploratoria, o site da
Associacdo Brasileira de resorts — ABR foi utilizado para a sele¢cdo dos resorts. Foram
identificados 48 associados, 0s quais estdo distribuidos em 13 estados brasileiros e abrangem
as 5 regibes do pais. Para selecionar os sites para andlise, a qual ocorreu com base na gestdo
das informagOes e na usabilidade de sites, foi feita a identificagdo de quais apresentavam
informagdes acerca do programa de atividades recreativas disponibilizado aos clientes durante
a estadia.

Para a analise dos sites, foram utilizadas como base a Teoria da Gestdo da Informacéo
e a Teoria da Usabilidade de sites. Para analise dos dados provenientes do diagnostico e da
avaliacdo dos sites, foi utilizada a técnica de Analise de Conteudo (BARDIN, 2016) a qual
prevé a organizacdo dos dados em categorias. Neste estudo, essas categorias foram
estabelecidas a priori. Com base na Teoria da Usabilidade de sites foram levados em
consideracdo 3 categorias para andlise dos dados: A- conteudo, B- layout, C -
operacionalizacéo, os quais buscam abranger os diversos elementos da proposta de avaliagéo
heuristica (NIELSEN, 1999). Baseado na Teoria da Gestdo da Informacdo, as categorias de
analise dos dados foram: 1- ldentificacdo dos tipos de atividades ofertadas, 2- Clareza e

facilidade de compreensao das informacdes, 3- Atualizacédo dos dados.

Resultados e discusséo

Ao buscar pelos sites dos resorts, um ndo foi encontrado, sendo que a divulgacéo,
neste caso, era realizada por meio do site de uma Central de Operadoras de Turismo, a qual,
aparentemente, era responsavel por agenciar o estabelecimento. Este site, portanto, foi
excluido. Partiu-se, entdo, para a busca de informagdes acerca do programa de atividades
recreativas nos demais sites. Dos 47 restantes, 1 ndo apresentava as informagdes buscadas.

Desta forma, restaram 46 sites a serem analisados, destes, todos apresentavam atividades
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recreativas, no entanto, apenas 3 divulgavam informagOes mais detalhadas acerca da
programacao oferecida, sendo, portanto, selecionados para analise.

A fim de preservar os dados dos resorts e garantir-lhes privacidade, sigilo e
confidencialidade, os estabelecimentos foram renomeados de R1, R2 e R3, sendo que os
resorts R1 e R2, pertencem a uma mesma rede e 0 R3 faz parte de outro grupo. Apos a
selecdo e renomeacao, realizou-se a analise com base nas teorias da Gestdo da Informacéo e

da Usabilidade de sites.

Analise com base na Teoria da Usabilidade de sites

No que se refere a categoria A- contetdo do site, percebeu-se que o modo como as
informacdes acerca do programa de atividades recreativas estava veiculado nos sites nao
favorece a apreensdo dos contetdos. Os resorts R1 e R2, pertencentes a mesma rede,
apresentavam informac6es de forma parcial, contendo apenas atividades principais, com uma
breve descricdo. Ja R3 apresentava a programacao dos 7 dias da semana, de cada faixa etéria,
porém, ndo havia descricdo das atividades, constando apenas o horério, 0 nome da atividade e
o0 local. Desta forma, os conteudos, disponiveis nos sites dos resorts R1 e R2 apresentaram
mais informacgdes acerca do conteudo das atividades, embora ndo informassem detalhes sobre
horério e local das atividades. J& no site do R3, faltou esclarecimento minimo acerca do que se
tratava cada atividade. Outro fator percebido em ambos os sites foi que, ao se clicar em um
icone, este apresentava uma marcacao, a qual possibilitava identificar em qual link estavam as
informagdes que se estava lendo. No entanto, os icones ndo ficavam demarcados apos a
visualizacao.

Focalizando a faixa etéaria, os resorts R1 e R2, apresentavam atividades para criangas

de 4 a 12 anos, divididas em dois grupos, (4 a 6 e 7 a 12 anos), teens, correspondente a
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adolescentes e adultos. O outro resort apresentava mais divisdes para a faixa etéria das
criangas, sendo elas: 3 a5 anos, 6 a 8 anos, 10 a 12 anos e, mais 2 divisdes, correspondente a
adolescentes e adultos.

A falta de esclarecimento nos sites, acerca das atividades a serem vivenciadas, pode
acarretar em prejuizos para 0s resorts, tendo em vista que o entendimento das atividades é de
suma importancia para catalisar a motivacdo para a participacdo. Para tanto, é necessario
informar de forma clara e legivel, os objetivos e as exigéncias para se realizar uma atividade.
Esses fatores podem impactar na escolha de uma atividade. Desta forma, a divulgacdo dessas
informacgdes atendendo a critérios de legibilidade e credibilidade, contribui para que a
mensagem seja, de fato, benéfica e Gtil ao usuario (VIVEKANANTHAM et al., 2017)

No que se refere a categoria B- layout, pode-se notar, em todos os sites, que as cores
parecem estar harmonizadas, entretanto as letras, de modo geral, ndo sdo bem visiveis e 0
formato ndo é coerente com a proposta de leitura. Em alguns icones, pode-se perceber excesso
de textos e poucas imagens, sobretudo no site do R3, o que pode afetar a estética e atrapalhar a
visualizagdo adequada da informag&o, comprometendo, inclusive, a atratividade. Para Uribe,
Alvarez e Menéndez (2017), entre os aspectos que indicam a qualidade de um site, o layout se
apresenta como um fator bastante influente. Sendo assim, nota-se a necessidade de adequacéo
e melhoria deste quesito, em todos os sites analisados.

Quanto as estruturas dos sites, 0s resorts R1 e R2, apresentavam a mesma
configuracdo, apenas adequando os contelidos para descrever as estruturas e servigos para
cada resort. O icone no qual continha informagdo sobre as estruturas e atividades era

denominado, Lazer e facilidades. De forma geral, em todos os sites pode-se notar a

harmonia entre a quantidade de texto e imagens apresentadas, fazendo com que ndo houvesse
excesso de informacdes. Esses fatores podem favorecer a compreensdo dos conteddos

apresentados, visto que os requisitos relacionados a estética do site apresentam relacdo direta
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com aspectos necessarios inerentes a clareza de informacdes (CAETANO et al., 2016). No
entanto, o tamanho das letras utilizadas nos sites dos resorts ndo facilita a visualizacéo, além
disso, ndo havia destaque nas partes principais.

No site do R3, havia 3 icones destinados as informacgdes acerca das estruturas e
atividades do contexto do lazer, eram eles: Atividades, Monitoria e Programagdo. Em alguns
icones do site, percebe-se excesso de texto e poucas imagens, o que pode favorecer o
desinteresse do usuéario, fazendo com que este ndo tenha interesse em buscar novas
informacdes, ou para voltar ao site. Tendo em vista que as questdes visuais de um site podem
favorecem o envolvimento emocional e a intencdo do usuério de voltar a visitar o site
(MARASCO et al., 2018), o equilibrio entre imagens e figuras poderia contribuir para a
consquita desse usuario. Desta forma, o site desse resort pode obter prejuizos, pela escassez
de imagens.

No que se refere a categoria C- operacionalizacdo, foram analisados os suportes
disponveis nos sites para facilitar a navegagdo do usuario. Nos trés sites dos resorts, pode-se
perceber clareza nos menus e links, assim como, notou-se que havia destaque para aqueles
links que continham informagdes sobre as formas de contatar o estabelecimento. No entanto,
algumas informacbes relevantes para o usuario estavam em locais de pouco destaque,
dificultando o acesso a eles. No R3, por exemplo, alguns links foram encontrados no final da
pagina, em icones pequenos, com pouco realce. Eram eles, referentes ao mapa do hotel, o qual
possibilitava visdo geral do estabelecimento, 0 mapa no qual era possivel tracar a rota do seu
local até os resorts e, também, os videos institucionais.

A dificuldade em localizar os contetdos, identificada nos sites analisados, pode refletir
no tempo necessario para navegar nesse site (MARTEL, 2017) e na conquista do usuario, ja
que este requer que seja possivel encontrar as informagdes desejadas com facilidade, néo

esperdicando seu tempo. Nesse sentido, Jacoski, Dallacorte e Mota (2017) afirmam que um
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usuario passa apenas cerca de dois minutos fazendo buscas em um site, desta forma a sua
fidelizagdo deve ocorrer nesse pequeno espaco de tempo. Caso o0 usuério ndo encontre aquilo
que busque, este passara a procurar por outro site. Sendo assim, a facilidade de
operacionalizacdo, sobretudo ao que se refere ao acesso a informacéo e, especialmente, para
cativar o usuario, devem ser priorizados (SIMAO et al., 2016).

Em todos os sites analisados, pode-se perceber que as opgdes de contato estavam em
evidéncia, inclusive, constavam diferentes canais, como por exemplo, telefone, redes sociais,
email ou chat. Portanto, as formas de esclarecimentos de ddvidas, consultas ou reservas
apresentavam-se com o destaque necessario, nao trazendo prejuizos aos resorts. Além disso,
no site do R3 notou-se a presenca de links visualizados por meio de figuras, os quais podem
facilitar a navegagdo e o acesso a informagdes. Sendo assim, notou-se a preocupacdo em
destacar itens relacionados a operacionalizagdo, como menus, canais de ajuda ou contato,
mecanismos de buscas, entre outros, 0s quais podem auxiliar na motivacdo do usuario para
continuar a navegar pelo site (LONGARAY et al., 2017) e podem ter impacto direto na
satistacdo do usuario (COSTA; VIDOTTI, 2017).

Em nenhum dos sites notou-se a presenca de adaptacbes no ambiente, as quais
pudessem facilitar a utilizacdo por pessoas idosas, ou com comprometimentos visuais ou
auditivos. Essa falta de adaptacao é evidenciada no estudo de Hussain, Ross e Bednar (2018),
no qual participantes relataram dificuldades referentes as questdes de acessibilidade,
usabilidade e design em sites. Tais limitagcfes podem estar relacionadas, por exemplo, ao
comprometimento da acuidade visual, ou na coordenacgdo de movimentos (JONGSTRA et al.,
2017). No que tange aos deficientes visuais, estes podem apresentar maior dificuldades em
navegar pelos sites, sendo assim, ha necessidade de adaptar as interfaces para que 0 acesso as

informagdes por esse publico seja facilitado (LAZAR; OLALERE; WENTZ, 2012).
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O ambiente virtual deve permitir a utilizacdo por populagdes especiais, para se garantir
a inclusdo de todos os cidadaos e a recepcdo de informagbes (SUTTON, 2017). Desta forma,
identificou-se que os sites analisados devem atentar para diminuir as dificuldades de
navegacdo e adequar o tamanho das letras, com o intuito de atender as pessoas com restri¢coes

ou limitacdes.

Analise com base na Teoria da Gestao da informacéao

Em relacdo a categoria 1 - Identificacdo dos tipos de atividades ofertadas, nos sites
de R1 e R2, identificou-se no programa de recreacdo e lazer, atividades em comum para
adultos e criancas, entre elas: atividades artisticas como, shows diversos (comédia, teatro de
fantoches, circo, palhaco), oficinas gastronémicas e de artesanato, discoteca para familia,
sessdo cinema, atividades esportivas, atividades de aventura (rapel, escalada, tirolesa),
atividades aquaticas, atividades circenses, sinuca com 0s pés e atividades utilizando
exergames e videogame. Notou-se que, entre as atividades elencadas, existe, inclusive, a
utilizacdo de jogos eletrdnicos no campo da recreacdo, 0 que pode ser considerada uma
novidade, ja que em resorts, costuma-se valorizar a presenca de espagos naturais.

No campo educacional, a utilizacdo de games, mais particularmente os exergames,
também ja sdo utilizados como ferramentas pedagogicas (SOUZA et al., 2017). Para Oliveira
(2017) os exergames auxiliam na obtencdo e no aprimoramento de habilidades diversificadas,
de forma ludica e prazerosa. Ja no campo da saude, podem auxiliar na disseminacdo do
conhecimento acerca da prevencdo de doengas (BARBOSA, 2013; RODRIGUES, 2014,
DIAS, 2015). Alguns autores também se dedicaram a estudar ou elaborar games utilizados
para difundir conhecimentos acerca de doencas e estratégias de prevencdo, como, por

exemplo, a dengue (NUNES, 2014; LIMEIRA, 2015; PAIM, 2015; SPARAPANI, 2015).
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Associando os campos da Educacdo e da Saude, Vaghetti (2013) desenvolveu um
estudo relacionando os exergames com a Educacao Fisica, reafirmando sua importancia no
incentivo a pratica de atividades fisicas. Todos os aspectos abordados por esses e outros
estudos, podem ser levados em consideracdo, também no contexto dos resorts, promovendo
acOes educativas, por intermédios da oferta de atividades utilizando games, com ou sem
movimento, resultando em vivéncias significativas e educativas, as quais poderao ter reflexos
no cotidiano dos participantes.

Focalizando o publico envolvendo adolescentes e adultos, foram citadas atividades
como, trilhas e caminhadas, hidroginasticas, aulas de ginasticas e ritmos, noites dancantes,
musica ao Vvivo, gincanas e desafios, paintball, atividades esportivas (vélei, futebol, futebol
society, corrida, ténis, boliche), clinica de esportes, bingo, jogos de mesa, betes, jogos de
terror, festas tematicas, aulas de automaquiagem, workshop de vinhos para adultos, palestras e
oficinas gastronémicas. Especificamente para criancas os sites apresentavam personagens,
piguenique, brinquedos, cacas tematicas, jogos noturnos, passeios (ecoldgico, ao mini-zoo, a
horta e ao pomar), artesanato kids, jogos de saldo (socializacéo).

Em todas as faixas etarias, a presenca de atividades fisicas associadas aos aspectos
ludicos, pode representar um potencial para desenvolver trabalhos de conscientizacdo acerca
da importancia da adocdo de um estilo ativo e saudavel, assim como, para promover a
socializagdo entre os participantes, a aquisi¢cdo de novas habilidades e novos conhecimentos,
nos momentos destinados ao lazer. Os estudos de Noronha e Ribeiro (NORONHA; RIBEIRO,
2017) apontam que, por meio de atividades ludicas, podem-se transmitir conhecimentos
acerca da conquista de uma vida mais saudavel.

Entre as vivéncias elencadas nos programas analisados, notou-se a presenca de
atividades nas quais os aspectos pedagdgicos poderiam estar presentes, para além da diverséo,

como, por exemplo, os passeios ou trilhas ecoldgicas e as aulas de gastronomia. Os estudos de
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Pereira et al. (2013) apontam o elemento Iudico como um importante recurso para se trabalhar
0 conceito de preservacdo ambiental. Nas aulas de gastronomia, é possivel, por meio do
brincar, utilizando elementos ludicos, facilitar a compreensdo das criangas acerca da
diferenciacdo de alimentos saudéveis e ndo saudaveis, o que pode resultar na melhoria da
alimentacdo desse publico (NORONHA; RIBEIRO, 2017). No entanto, embora tais atividades
constem no programa de atividades recreativas dos sites dos resorts, ndo ha evidencias da
exploracdo dos elementos pedagdgicos inerentes as atividades.

No que tange a categoria 2- Descricdo das atividades recreativas, nas informac6es
expostas nos sites dos resorts R1 e R2, pode-se perceber a existéncia de uma breve explicagédo
de cada uma das atividades, as quais possibilitavam ao usuério o entendimento do que se
tratava cada atividade. No entanto, ndo era possivel identificar para qual faixa etaria estas
vivéncias eram especificamente direcionadas. As atividades eram agrupadas em criangas e
adolescentes e adultos, de modo que ndo era possivel afirmar se todas as atividades eram
ofertadas para todas as faixas etarias, ou se havia algum tipo de separacéo.

A linguagem utilizada era clara, objetiva e concisa, porém, nao estavam claros os dias,
horérios e locais nos quais as atividades eram ofertadas. Por outro lado, era possivel
identificar caracteristicas da atividade, facilitando a compreensdo do contetdo e, também,
elementos da atividade, identificando quais se tratavam, por exemplo, de atividades fisicas,
manuais ou esportivas, ou ainda, de shows. Pode-se perceber inadequacdo do conteldo em
relacdo & denominag&o do icone no site do R3, pois havia um icone denominado Cavalgada, o

qual reunia informacdes acerca da fazendinha em geral, ndo somente a cavalgada.

Caso nédo haja clareza na elaboracdo dos contetdos expressos, a mensagem pode ficar
truncada, ou mesmo ndo atender as expectativas do usuario. A definicdo de estratégias
adequadas de comunicacao pode favorecer a melhoria do envolvimento dos usuarios aos sites,

tendo em vista, a possibilidade de oferecer maior consisténcia e aproximacdo com oS
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interesses durante a busca de informagoes (ZHANG; CHOI, 2018).

A facilidade de compreenséo das informag0des advindas de sites representa um fator de
grande relevancia. Estudos atualizados reiteram a importancia da combinagdo de diversas
estratégias para imprimir maior clareza e facilidade de compreensdo das informacdes
veiculadas online. Além disso, esses estudos evidenciam o valor dessas abordagens
combinadas, com o intuito de favorecer a legibilidade da informagdo, baseada, inclusive, no
conteddo emocional, conforme salientam Denecke e Deng (2015) e Beaunoyer et al' (2018).

No que se refere a categoria 3- Periodo de oferta das atividades, nos sites dos resorts
R1 e R2 havia a possibilidade de baixar a programacao por més, deixando claro, ao usuério, o
periodo no qual este poderia encontrar tais atividades nos resorts. Ja no site do R3, ndo havia
descricdo de qualquer atividade, apenas estavam explicitos o horario, 0 nome da atividade e 0
local. Desta forma, ndo era possivel ter o entendimento minimo acerca da realiza¢do de cada
atividade. Além disso, ndo era possivel identificar se aquela programacdo era valida para
todos 0os meses do ano, ou apenas para um periodo especifico, pois ndo constavam
informacdes acerca do periodo no qual as atividades eram desenvolvidas.

O contetdo pode ser considerado um importante fator no que tange a estratégia de
comunicacdo e avaliacdo de produtos ou mensagens, podendo impactar nas decisdes a serem
tomadas pelo usuéario, quando for o caso (SELLER; LAURINDO, 2018). Nesse sentido, a
desatualizacdo dos contetdos dos programas expressos nos sites, pode trazer prejuizo para 0s
resorts, carecendo, assim, de reviséo e atualizacdo por parte desses estabelecimentos.

Os investimentos em comunicagdo sdo imprescindiveis para aumentar o alcance de
clientes. Uma das possibilidades para o fortalecimento do canal de comunicagdo consiste em
utilizar estratégias de marketing voltadas ao relacionamento com o cliente, o que pode resultar
em impactos positivos nas vendas (SCHNEIDER; ZILLI; VIEIRA, 2017).

A promocdo da ligagdo do cliente com o conteudo requer atencao acerca, entre outros
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fatores, da atualidade dos dados. A experiéncia agradavel e que atenda aos anseios dos
usuérios, amplifica a adesdo do usuério, bem como, intensifica a possibilidade de
recomendacdo do acesso, garantindo assim, maior divulgagdo e credibilidade as informagdes

contidas nos sites (LEE, 2018).

Concluséo

Com base nos resultados encontrados ap6s a andlise dos sites, notou-se que diversas
sdo as possibilidades de atividades praticadas no tempo destinado ao lazer, inclusive, durante
a estadia em resorts. No entanto, embora existam aspectos que contribuam para disseminacgéo
do conhecimento acerca das possiveis atividades recreativas para ocupar o tempo disponivel,
estes ndo sdo apresentadas nos sites de forma a contribuir para a divulgagdo dos resorts. As
informagdes sdo primordiais para se difundir as possibilidades de vivencias prazerosas no
ambito do lazer, aspecto que merece atencdo no desenvolvimento dos sites dos resorts
analisados.

Além disso, pode-se perceber a existéncia de lacunas a serem preenchidas, no que se
refere aos sites dos resorts, 0s quais ndo atendem a todos os critérios de usabilidade,
sobretudo, quanto ao conteldo das informacgdes e ao layout adequado para pessoas com
alguma dificuldade visual. A inadequacdo dos sites traz prejuizos aos usuarios, no momento
das buscas por informacdes e para o proprio estabelecimento, tendo em vista que as vendas
podem ser comprometidas, devido as falhas existentes nos sites.

Entre as limitacbes do presente estudo, pode-se citar o restrito nimero de resorts
analisados, tendo em vista que foi utilizada apenas uma fonte para busca dos mesmos. A
ampliacdo para outras bases de busca, talvez possa acrescentar novos resorts em futuros
estudos. Outra limitacdo do presente estudo pode ser a auséncia da coleta de opinido de

usuarios desses sites de resorts, no que tange as informagdes sobre as atividades recreativas.
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A coparticipacdo do publico nas pesquisas pode auxiliar na complementacdo dos dados e
ampliar a fidedignidade dos dados. Como sugestdo para futuros estudos, indica-se a
investigacdo sobre a influéncia das atividades praticadas no tempo disponivel para a adogdo
de hébitos mais saudaveis, como mudancas do comportamento alimentar e pratica

sistematizada de atividades fisicas.
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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.



72

LIMITACOES DO ESTUDO

Este estudo buscou identificar a forma de divulgacdo das atividades recreativas em
sites de resorts e analisar se a construcdo desses sites se deu com base nos critérios de
usabilidade. No entanto, outras abordagens poderiam ter sido realizadas, visando maior
aprofundamento na temaética, desta forma, apontam-se algumas limitacfes desse estudo,
como, por exemplo, o nimero restrito de bases utilizadas para a busca, nas quais foi feita a
revisdo sistematica. Ao se alterar o critério de selecdo das bases, certamente, haveria novas
possibilidades para a ampliacdo do escopo do estudo.

A limitacdo da selegdo dos resorts a partir da ABR, também restringiu a amostra
analisada. Entretanto, este 6rgdao é uma das poucas fontes em que se encontram agregadas as
informacBes a respeito dos resorts. O apoio do Ministério do Turismo acerca dessas
informacBes poderia propiciar novos direcionamentos, caso houvesse uma boa gestdo da

informacdo envolvendo dados referenciais sobre os meios de hospedagem.
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SUGESTOES PARA FUTUROS ESTUDOS

O desenvolvimento deste estudo apontou novas possibilidades para nortear estudo
acerca da temética da Usabilidade de sites e da Gestdo da Informacdo sobre atividades
recreativas em sites de resorts. Desta forma, como sugestdo para futuros estudos, indica-se a
investigacdo da opinido dos usuarios e dos gestores de resorts, a fim de se ter maior
compreensdo acerca dos elementos que compde a programacéo de atividades recreativas e a

construcdo e utilizagdo de sites, na visdo de ambos os lados, usuérios e resorts.
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