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Resumo

No contexto da pesquisa realizada pelo
Programa de POs-Graduagao em Turismo da
Universidade de Brasilia, este artigo enfoca
O processo de construgao da imagem do
lugar turistico e as estratégias publicitarias
utilizadas na promocao de destinos por
meio dos sites oficiais de turismo das
unidades da Federagao Brasileira. A internet
- uma ferramenta cada vez mais importante
na promocao turistica - nao & explorada
adequadamente, em prejuizo daimagem do
destino e da oferta de novas oportunidades.
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Abstract

In the context of the research carried out
by the Graduate Program in Tourism of
Universidade de Brasilia, this paper focuses
on the process of fostering the image of the
tourist site and the advertising strategies
used for the promotion of destinations
through the official tourism sites of the
Brazilian Federation units. The internet -
an increasingly important tool in tourism
promotion - is not properly explored,
damaging the image of the destination and
the offering of new opportunities.
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Resumen

En el contexto de la investigacion llevada
a cabo por el Programa de Postgrado en
Turismo de la Universidade de Brasilia,
este articulo enfoca el proceso de
construccion de laimagen del lugar turistico
y las estrategias publicitarias utilizadas en la
promocion de los destinos a través de los
sitios oficiales de turismo de las unidades
de la Federacioén Brasilefa. La internet - una
herramienta cada vez mas importante en
la promocioén turistica - no es explorada
adecuadamente, dafando la imagen del
destinoy la oferta de nuevas oportunidades.

Palabras-clave: publicidad; turismo;
internet; metodologia de investigacion;
comunicacion audiovisual

139



140

I. Introdugio

O Turismo é um dos fenémenos mais significativos
do mundo contemporaneo. Os avancos tecnolégicos
relacionados ao setor de transporte e de comunicagio,
o aumento do tempo livre para o lazer, a mudanc¢a no
comportamento dos consumidores (que buscam melhoria
na sua qualidade de vida) e, principalmente, o crescimento
da renda sido fatores que propiciaram a oportunidade de
fazer turismo a um maior nimero de individuos.

Entretanto, com o crescimento da atividade, cresceu
também a competicio entre os destinos pelos turistas e,
em busca de vantagem competitiva, eles passaram a utilizar
ferramentas de marketing para atrair e reter clientes, entre
elas, a Internet. A consolida¢do da rede como midia tem
afetado o turismo e o comportamento dos consumidores
e as formas de comunica¢do. Hoje é imprescindivel que
qualquer destino turistico esteja presente na web.

Com objetivo de avaliar este potencial competitivo do
setor no pais, a pesquisa analisou qualitativamente os sites
oficiais de turismo dos Estados brasileiros para subsidiar o
desenvolvimento de estratégias mais efetivas para a promogéio
de destinos turisticos consoantes com os fundamentos de
sustentabilidade do Plano Nacional de Turismo 200%-
2010: uma viagem de inclusio (Mtur:200%). A selecdo
da metodologia de estudos considerou a literatura ainda
embrionaria sobre a questdo, particularmente os trabalhos
desenvolvidos sobre anélise de sites de destinos turisticos de
Sacramento (1999), de Bogado (2003), da OMT (2005), a
opinido dos webmasters segundo Liu e Arnett (2000) e as
vantagens da publicidade on-line listadas por Zeff e Aronson

(1997).
2. Publicidade e destino turistico na Internet

Estudos mostram uma forte relagio entre o ambiente
econémico e o desenvolvimento do turismo. A atividade
turistica vem crescendo, constantemente, a taxas superiores
ao crescimento da Economia, tanto em ntumero de turistas
como em receitas geradas pelo setor. Nio existe outra
industria que tenha sofrido um impacto tdo grande apds
o surgimento da Internet e suas ferramentas quanto a

turistica. E o que afirma Alexandre Guapyassu, Internet
Marketing Manager da Hotels.com em entrevista ao
Informativo Camara-e-net (2006). Antes, o consumidor
tinha que consultar varios agentes de viagens para montar
o pacote turistico pelo melhor preco, tipo de transporte,
modalidade de hospedagem, atrativos a serem visitados,
etc... Hoje, qualquer pessoa pode acessar websites de viagem
(revendedores e distribuidores), ou até mesmo os préprios
fornecedores (linhas aéreas, locadoras de carro, etc...),
pesquisar pregos e fazer sua prépria reserva online, em
minutos, além de poder realizar uma viagem virtual ao local
que deseja conhecer, jd que praticamente todos os destinos
tém péaginas na web.

Pesquisas sobre o impacto da Internet na comunicagio
em turismo apontam:

- A Internet se tornou a primeira fonte de informagées
consultada dos americanos ao escolher ou planejar uma
viagem (pesquisa sobre turismo e estilo de vida, realizada
pela Concierge em 2000)

- Os resultados obtidos com a “e-Travel Tracker Survey”,
realizada pela MORI para a “Scottish Tourist Board” sobre
o mercado do Reino Unido, demonstraram que, em margo
de 2001, os viajantes usuarios de Internet usavam a rede
e os folhetos turisticos em proporgdes iguais como fontes
de informacgéo para a reserva de férias ou outras formas de
viagem.

- Uma pesquisa feita pela TIA (The Travel Industry
Association of América), em 2001, mostrou que cerca de
70% dos viajantes que utilizavam a Internet estavam fazendo
um uso menor dos agentes de viagem e dos escritérios de
turismo do Estado. Uma propor¢io semelhante deixou de
telefonar para as companhias aéreas, enquanto quase 60%
estava utilizando menos outros servigos telefénicos

No Brasil, nio ¢é diferente. Pesquisa do Ibope/
NetRatings de mar¢co de 2006 apontou que quase ' dos
brasileiros acessam websites de viagens. Além disso, “Viagens
e Turismo”, segundo dados de julho de 2008, foi o destaque
no crescimento mensal e anual da Internet brasileira. O
segmento teve crescimento real de 7,4%, atingindo 6,614
milhées de internautas, de maio a junho de 2008. No ano,
o crescimento foi ainda mais surpreendente: 42,14%.

Hoje, o impacto da Internet na publicidade de promog¢io
do turismo é realidade. E quem vem ganhando com isso,
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conclui Guapyassu (2006), é 0 consumidor que, a cada dia,
tem mais ferramentas e informagdes para ajuda-lo a planejar
e decidir na compra de sua viagem, pelo menor prego, e
no conforto de sua casa ou escritério. Enfim, a tecnologia
esta transformando as escolhas dos consumidores, o que,
por sua vez, transforma as dinidmicas de mercados e as
proprias organizagdes. Essa mudanga no comportamento
do consumidor tem implicagdo na maneira como ele é
abordado, ou seja, sdo necessarias outras ferramentas de
marketing e comunicag¢io para impacta-lo.

Segundo Arruda e Pimenta (2005), com a modernidade
e o desenvolvimento da comunica¢do, dos avangos
tecnolégicos, de novos costumes, valores culturais e hébitos
emergentes, as viagens foram crescendo, sofisticando-se e
adequando as novidades globais da época, demandada pelos
consumidores e oferecida pelos produtores. A riqueza gerada
pelas multiplas atividades n3o tem limites, as fronteiras
geogréﬁcas e de comunica¢do nido mais existem, tampouco
o tempo tem importancia. O que se observa do cenario do
turismo atual é a existéncia de uma rica e complexa industria
que se relaciona com todos os setores da economia e da
cultura e que deveréa continuar atendendo aos interesses da
humanidade nos préximos milénios.

Moesch (2002) relaciona turismo, comunica¢do e
cultura, sublinhando que antes de ser um fenémeno
econdémico, o turismo é uma experiéncia social que envolve
pessoas que se deslocam no tempo e no espaco em busca de
prazer e diversdo que atendam n#o apenas a suas necessidades
fisicas imediatas, mas também a seus imaginarios. Nesse
sentido, a comunicagio visual tem papel fundamental para
o desenvolvimento do turismo sustentavel. Para Castells
(1997), o sistema de comunicagio gera a virtualidade real,
na qual, as existéncias concretas, materiais e simbélicas das
pessoas sédo submersas em um cenario de imagens virtuais,
em mundos de fantasias, nas quais as aparéncias nio estdo
somente nas telas, mas transformadas na experiéncia em si, a
ser “vivida”. As tecnologias de comunicagio possibilitam um
novo espacgo de visitacio, de testemunho, de experimentagio
visual sem a necessidade de translado fisico e temporal real.

Portanto, alnternetépecafundamental paraasustentagio
de qualquer projeto turistico, pois as possibilidades de
comunica¢io dessa rede “social” alcan¢am um numero
extremamente elevado de usuarios. O turista da atualidade

deseja e procura produtos turisticos individualizados,
pois ele préprio sente-se um sujeito distinto/singular na
rede mundial de computadores. Diferentemente daqueles
que assistem TV ou ouvem radio, esse sujeito néo recebe
informacdes publicitarias massificadas e sim informagdes
individualizadas.

A ascensio da multimidia refletiu-se no aumento do
interesse e das atividades comerciais na Internet. Isso levou
aweb a se tornar a mais popular ferramenta da Internet para
marketing, publicidade e consumo, permitindo as empresas
uma comunica¢do mais direta com os clientes ou clientes em
potencial (Ellsworth, 1997).

Zeff e Aronson (1997) enumeram cinco grandes
vantagens exclusivas da publicidade online: dirigibilidade,
rastreamento, acessibilidade, flexibilidade e interatividade.

a) Dirigibilidade — A Web propicia aos anunciantes uma
ampla gama de possibilidades para dirigir suas mensagens a
alvos especificos;

b) Rastreamento — Os sites permitem rastrear o modo
como os usudrios interagem com suas marcas e localizar o
que é do interesse dos consumidores e prospects;

¢) Acessibilidade — A publicidade online esta disponivel
ao acesso dos usuarios 24 horas por dia, 7 dias por semana,
365 dias por ano;

d) Flexibilidade — A flexibilidade da publicidade online
é total, pois uma campanha pode ser langada, atualizada ou
cancelada imediatamente;

e) Interatividade — O objetivo da publicidade é engajar
e envolver o prospect com a marca ou produto. A Web
permite alcangar o objetivo com maior efetividade, porque
o consumidor pode interagir com o produto, testa-lo e, se
escolhido, compré-lo imediatamente.

Existem diversos tipos de publicidade online como
banners, links patrocinados, e-mail marketing, etc...
Entretanto, o passo inicial de uma institui¢io que quer
adentrar o mundo virtual é a constru¢do de seu website. E é
dentro deste suporte que se enfoca este estudo.

3. A construgio da metodologia para analise dos sites de
turismo

Inicialmente, foi realizada uma revisdo bibliografica
acerca da comunica¢do publicitiria como ferramenta de
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promocgio do turismo. Em seguida, a ideia que nos orientou
voltou-se para o aperfeicoamento e a adaptacdo de modelos
existentes, como o de Sacramento (1999), de Bogado
(2003) e da OMT (2005), aproximando-o do nosso objeto
de estudo para a proposi¢io de um novo instrumento de
pesquisa. Com o instrumento desenhado, ele foi testado,
validado e serviu de aporte para analise dos sites oficiais
de turismo dos Estados brasileiros, apontando sugestdes
para avan¢o do conhecimento entre turismo, publicidade e
marketing e as novas tecnologias de comunicagio.

Um website é, em termos gerais, uma aplicacio de um
software direcionado a um publico vasto e tipicamente
pouco acostumado com a tecnologia, funcionando como
cartio de visitas da organizacio na Internet. Segundo
Baggio e Corigliano (2006), ha correlagdo positiva entre
a satisfacdo ao acessar um website e a imagem de marca
ou os resultados nos negécios. Portanto, a avaliacdo de
sites é importante por pelo menos duas razdes: ela da aos
gestores informagdes-chave uteis para a maximizag¢do do
retorno da ag¢do em questdo; e pode ajudar no estudo sobre
o comportamento dos usuarios e suas reagdes aos conteudos
e servicos oferecidos online. Instrumentos de avalia¢do
de websites sdo ferramentas estratégicas importantes para
o desenvolvimento e o gerenciamento da comunicagio
publicitaria.

Essa importancia estéd sendo reconhecida por académicos
e profissionais e o nimero de estudos e pesquisas sobre a
tematica é crescente. Baggio e Corigliano (2006) fizeram
uma analise geral desses trabalhos a partir de uma lista
fornecida pelo eTourism group da Universidade de Trento
e chegaram a conclusdo de que ndo ha um método, técnica
ou instrumento universalmente aceito sobre anilise de
websites.

A partir dos instrumentos existentes na literatura
construiu-se o seguinte instrumento para analise dos
sites e explica—se o porqué de seus temas e variaveis:

| Instrumento para a Analise de Websites Turisticos

Item Descrigao Perguntas-chave

Encontrabilidade
O site deve estar hospedado em um
servidor que garanta sua disponibilidade
24h por dia 7 dias por semana,
independentemente da quantidade de
usudrios que o acessem

Facilidade de lembranga do nome do
dominio

- Durante o periodo da pesquisa, o site

Disponibilidade esteve alguma vez fora do ar?

- O dominio é facil de ser lembrado?

- O nome do dominio é pequeno e tem
relago com o destino que promove?
- O site esta na primeira pagina do Google,
'Yahoo e MSN (busca organica ou link

patrocinado)?

Dominio de Facil Lembranga

Facilidade de encontro do site nos

Posigao nos Buscadores .
mecanismos de busca

Tabela 0T — Instrumento para Analise

O tema “encontrabilidade” diz respeito a facilidade
com que o internauta encontra um website na Internet.
Nele, sdo consideradas as seguintes variaveis: “posi¢cdo nos
buscadores”, pois eles sdo a principal ferramenta utilizada
para se encontrar um determinado site ou sites relacionados
a determinado tema/assunto; “dominio de facil lembranca”,
pois trata-se da marca da empresa/organiza¢do na Internet.
Algumas vezes, antes mesmo de procurar nos buscadores, o
internauta digita o endereco (dominio) queeleimaginaserda
organizagio que ele procura. Porisso mesmo, varias empresas
registram mais de um dominio, que sempre direcionam ao
mesmo web site; “disponibilidade”, pois nada adianta o
internauta encontrar o site buscado e ele estar fora do ar.

Recursos do Website
Bom equilibrio entre imagem e texto, cores |- O site & bonito?

Design e estrutura de navegagéo - Seu layout facilita a navegacéo?
- Ao navegar pelo site, sao facilmente
respondidas as questoes a seguir:
a) Em que site estou?
N . " . b) Onde estou dentro do site?
avegagao Facilidade em mover-se pelo site

c) O que posso fazer aqui?

d) Para onde posso ir daqui?

e) Onde esta a informag&o que estou
buscando?

- Além do portugués, o site esta disponivel
Disponibilidade do site em varios idiomas |em inglés?

- O site esta disponivel em outros idiomas?

Idiomas Disponiveis

Disponibilidade da lista de contetdo do
website em cada pagina

Mecanismo de busca que facilite a
localizagéo de informagdes no site

Mapa que facilite a busca de informagdes
no site

- O menu ou lista de conteudo esta
resente em todas as paginas do site?
- Existe um mecanismo de busca de
informac&o dentro do préprio site?

Menu

Mecanismo de Busca Interna

Mapa do Site - O mapa do site esta disponivel?

- Existe link para a Home Page em todas
as paginas do site?

- Existem links Uteis relacionados ao tema
do site disponiveis aos usuarios?

Link para Home Page Disponibilizagao de link

Disponibilizagao de links turisticos

Links Disponiveis .
relevantes para o internauta

Tabela 02 — Recursos do Website

No tema “recursos do website”, estdo agrupadas
variaveis relacionadas a maneira/forma como a comunicagdo
encontra-se disponivel para o internauta, tais como:
“design”, é como o usuario vé o site, a primeira impressio
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que ele tem do mesmo. Se néo for agradavel visualmente, ele
pode se sentir incomodado ou nio dar credibilidade ao site;
“navegacio”, pois se o internauta nfio consegue encontrar
facilmente o que esta procurando ou se perder dentro do
site, ele pode se irritar e abandona-lo; “idiomas disponiveis”,
pois amaior parte dos Estados brasileiros tenta atrair turistas
estrangeiros, a Internet n3o possui limites geograficos e
nem linguisticos devendo a comunica¢io/informacgio estar
disponivel para um nimero maior de usuarios; “menu”,
pois é de onde parte a navegagio do usuério; “mecanismo de
busca”, pois é como o internauta encontra uma informacio
muito especifica e/ou mais antiga no website, naqueles que
disponibilizam grande quantidade de conteudo; “mapa
do site”, também para facilitar a navegacdo, especialmente
quando os titulos no menu sdo semelhantes e podem gerar
confusdo na cabe¢a do internauta; “link para home page”,
pois é o ponto de partida para qualquer coisa que o internauta
faca no site; e “links disponiveis”, pois um website nio
consegue abarcar todas as informagées sobre um assunto.
Por isso, pode oferecer links para contetdos relacionados
ao interesse do internauta como informacio adicional.

Identidade e Confiabilidade
Presenca da logomarca da organizagdo em |- A logomarca da organizagéo esta
todas as paginas do site I
Disponibilizagao da lista de prémios
recebidos pelo site
Identificagdo e contato do responsavel pelo
site
Disponibilidade da politica de privacidade
do site
Disponibilidade do termo de uso do site

Logomarca

- A lista de prémios recebidos pelo site esta
disponivel?

- O responsavel pelo site ¢ identificado e
seu contato disponivel?

- A politica de privacidade do site esta
disponivel?

- O termo de uso do site esta disponivel?

Lista de prémios do Website

Responsavel pelo site

Politica de Privacidade

Termo de Uso

Tabela 03 — Identidade e Confiabilidade

O tema “identidade e confiabilidade” diz respeito ao que
os administradores dos sites fazem para combater a sensagio
de falta de seguranca. abordada anteriormente no tépico
“comportamento do consumidor naInternet”. Suas variaveis
sdo: “logomarca”, pois é a principal forma de identificagio
da organizagdo para com o usuario; “lista de prémios do
website”, pois todo prémio da maior credibilidade e atesta
a qualidade de um produto e/ou servi¢o; “responsavel pelo
website”, pois o internauta tem maior confian¢a naquele
site que ele sabe quem desenvolveu quem é responsavel pelo
seu conteudo e sabe que a qualquer momento pode entrar
em contato com eles; “politica de privacidade”, pois se sabe
que um dos grandes receios dos internautas é a falta de

privacidade e de que seus dados estejam sendo utilizados de
maneira invasiva. Ao estabelecer e disponibilizar sua politica
de privacidade, o website estd firmando um acordo tacito no
qual explica se os dados do usuério serdo utilizados e como
isso sera feito; “termo de uso”, pois é nesse documento que
o website resguarda seus direitos autorais e se protege quanto

a utiliza¢do indevida de seu conteudo.

Marketing

Indicagao da existéncia no site de uma
Slogan curta frase de posicionamento do pais
como produto turistico

- O slogan do destino é explorado no site?

Existéncia de coeréncia entre o slogan
adotado e a disponibilizagdo de imagens e
textos no site

Posicionamento

- As imagens e os textos do site sdo
com seu slogan?

Predominio de linguagem persuasiva,
buscando-se envolver o usuario com o
contetdo transmitido, levando-o a adotar
determinado comportamento

Linguagem Conativa

- A linguagem utilizada no site é
persuasiva?
- Utiliza verbos no imperativo?

Banco de imagens de fotografias e/ou

Imagens em Foto e Video videos das regides turisticas do Estado

- Imagens em foto e/ou video do Estado
sdo disponibilizadas para a promogéo do

Assessoria de Imprensa imprensa com fotos e noticias sobre o a imprensa, com fotos e noticias sobre o

turismo no Estado Estado?

mesmo?
Espaco destinado a dar subsidios a - Existe algum espago no site voltado para

Tabela 04 — Marketing

O quesito “marketing” diz respeito a utilizacio do website
como ferramenta estratégica da publicidade promocional,
tendo como variaveis: “slogan”, como forma de destacar os
atributos, vantagens entre outras na complementacio de
uma mensagem comercial. Na propaganda o ‘slogan’ é uma
frase mnemonica, tem finalidade de manter-se na mente
do consumidor ratificando certas caracteristicas. Sio elas: a
personalidade - que conceituaoprodutofrenteaoseuusuario,
por exemplo: - aidentidade ou a dentncia dos atributos do
produto é uma das caracteristicas mais importantes somada
a facilidade de memoriza¢do; “posicionamento”, que é a
coeréncia entre o slogan apresentado e a disponibiliza¢io de
conteudo e imagens, sendo fundamental para configuragio
da imagem de um destino; “linguagem conativa”, que é
prépria do universo publicitirio e serve para persuadir o
turista a conhecer o Estado. Um site promocional nio deve
ser apenas informativo.
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Contetido

Aspectos Institucionais

Informagdes institucionais sobre os érgaos
de turismo do Estado

Aspectos Socioculturais

Informagdes sobre a histéria e os costumes
locais do Estado, incluindo gastronomia

Aspectos Econdémicos

- O site apresenta informagoes sobre o
drgéo de turismo responsavel por ele?
- A historia do Estado é contada?

- Os costumes do Estado, incluindo a
gastronomia, s&o apresentados?

- Detalhes sobre o custo de vida/padréo de
vida no estado sdo apresentados?

Informagdes sobre a ia do Estado

- sobre conversao de moedas
sao apresentadas?
- Informagbes sobre impostos sao dadas?

Calendério de Feiras, Festas e
Eventos

Disponibilizagao da data e descritivo das
principais feiras, festas e eventos do
Estado

- O calendério de Feiras, Festas e Eventos
é mostrado?

Caracteristicas Geograficas

Informagdes sobre a geografia, o clima e
mapas do Estado

Chegada e Traslado

- Informagdes sobre geografia, clima e
mapa geografico do Estado s&o dadas?

Informagdes sobre como chegar (de avigo,
Oonibus e/ou carro), incluindo alfandega e
visto, e movimentagao interna

- Sdo mostradas as opgdes de como
chegar ao Estado, seja por mar, ar ou terra,
incluindo detalhes de alfandega e visto?

- Sdo mostradas as opgoes de
movimentag&o estre os municipios do
Estado?

Acomodagao

Disponibilizagao de uma lista de opgoes de
acomodagéo no Estado

- Opgoes de acomodagao por municipio,
tipo e classificagdo sao apresentadas no
[site?

Operadoras e agéncias de viagem

Disponibilizagdo de uma lista de opgoes de
operadoras e agéncias de viagens no
Estado

- Opgdes de operadoras e agéncias de
viagem por municipio e segmento sao
apresentadas no site?

Bares e Restaurantes

Disponibilizagdo de uma lista de bares e
restaurantes no Estado

Locadoras de veiculos e
transportadoras

Disponibilizagao de uma lista de locadoras
de veiculos e transportadoras no Estado

- Opgoes de bares e restaurantes por
municipio, tipo de comida e faixa de prego
s&o apresentadas no site?

- Opgoes de locadoras de veiculos e
transportadoras por municipio sédo
apresentadas no site?

Roteiros e Atrativos

Informagdes sobre roteiros/destinos e os
atrativos turisticos, incluindo patriménio
material e imaterial, do Estado

Padrées Locais

Informagdes gerais sobre os padroes
utilizados no Estado, como fuso horario,
horario comercial, feriados, pesoas e
medidas, telecomunicagdes, corrente
elétrica, vestimenta, regras de transito e
correio

- Roteiros e atrativos turisticos, incluindo
patriménio material e imaterial, séo
disponibilizados no site?

- S&o disponibilizadas informagdes gerais
sobre os padroes utilizados no Estado,
como fuso horério, horario comercial,
feriados, pesoas e medidas,
telecomunicagdes, corrente elétrica,
vestimenta, regras de transito e correio no

Renovagao de Contetido

Atualizagao das informagdes e de noticias

site?
’jdata de atualizagéo do site &

disponibilizada?

Tabela 05 — Conteudo

O tema que realmente mais interessa ao turista o

“conteudo” abarca as variaveis do que é indispensavel para
ele saber sobre determinado destino, tais como: “aspectos
institucionais”, pois como o website é de um 6rgdo de turismo,
é importante que o internauta saiba quem é o responsével
pelo turismo naquele Estado; “aspectos socioculturais”,
pois a histéria e a cultura de um lugar é um chamariz para o
potencial turista. Em “calendario de feiras, festas e eventos”,
pois muitos deles sdo grandes atrativos turisticos e o turista
pode programar sua viagem de acordo com o evento que quer
conhecer e, para quem ja esta visitando o Estado, saber o que
esta acontecendo no periodo de sua estada; “caracteristicas
geograficas”, pois a geografia também é um atrativo turistico.
Além disso, é importante que o turista saiba o clima e a
temperatura do destino que iré visitar; “chegada e traslado”,
pois mostra as op¢des de chegada ao destino para o turista,

além da necessidade de visto (no caso de estrangeiros) e
procedimentos de alfandega. Além disso, o turista também
necessita saber como se locomover pelo Estado e dentro da
propria cidade; “acomodagdo”, “operadoras e agéncias de
viagem”, “bares e restaurantes” e “locadoras de veiculos e
transportadoras turisticas” sdo os servigos béasicos oferecidos
ao turista para hospedagem, atividades turisticas, refei¢ées e
locomogio; “roteiros e atrativos”, pois o turista quer saber o
que hé para fazer e conhecer em determinado destino, quais
os seus principais atrativos e dicas de roteiros; “padrées
locais”, pois a turista precisa de informag¢des basicas sobre
fuso horério, horério comercial, pesos e medidas, corrente
elétrica, entre outros, para poder se planejar e nio ser
surpreendido quando chegar ao destino; e “renovagio de
conteudo”, pois o turista demanda informagées atualizadas,
em tempo real.

Interatividade

- Estao disponibilizados e-mail, enderego
e/ou formulario para envio de perguntas ao
Estado?

- Estao disponibilizados jogos, postais
virtuais, wallpapers ou qualquer outro gift
no site?

Fale Conosco Canais de comunicagéo com o Estado

Di: ibilizagao de jogos,
cartes virtuais, entre outros

Gifts

Espago para que o internauta se cadastre e
receba informagbes sobre o Estado,
disponibilizando seu comportamento de
compra em troca de beneficios

- O usuario pode se cadastrar para enviar e

Programa de Fidelidade receber informagdes do Estado?

Espago para que o internauta participe na
construg@o de contetido do site por meio de|- O usuario pode publicar algum tipo de

Web 2.0 blogs, envio de fotos, publicagéo de contetido no site?
comentérios, entre outros
. ’ Disponibilizagao de recursos virtuais dos |- O site conta com passeios virtuais e/ou
Virtualidade

destinos no site cameras ao vivo no Estado?

Tabela 06— Interatividade

O tema “interatividade” diz respeito a utilizacdo dos
recursos da Internet para se criar um vinculo de mio
dupla com o internauta. Suas variaveis sdo: “fale conosco”,
informacéo basica para que o internauta tenha o minimo
de contato com a organizagio e o destino; “gifts”, que sdo
atrativos para que o internauta se mantenha no website,
continue voltando nele e leve consigo a marca do destino;
“relacionamento”, pois quando o usuédrio se cadastra ele
ja demonstra interesse no destino turistico e disponibiliza
seus dados para que o site possa oferecer informagdes
customizadas para suas necessidades; “web 2.0”, que é a
construcio do conteudo por parte do internauta, sendo
importante para saber a verdadeira opinido do turista sobre
determinado destino e passar confianc¢a sobre determinado
assunto, pois teoricamente o conteudo foi postado por
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uma pessoa neutra; e “virtualidade”, pois tangibiliza o
destino turistico para o internauta, que pode efetivamente

“conhecé-lo” sem sair de casa.

Politicas Publicas

Informagdes a respeito das condigdes de |- Sao disponibilizadas informagdes a
Salde saude no destino e disponibilizagdo dos respeito das condigdes de saude no destino|
contatos de hospitais/postos médicos e os contatos de hospitais/postos médicos?

~Sa0 disponibil ir a
respeito das condigdes de seguranga no
destino e os contatos de delegacias/postos
policiais

- Sao disponibilizadas informagdes a
respeito de indicadores de sustentabilidade
econdmica, sociocultural e ambiental no
destino?

- E disponibilizada uma lista de telefones
uteis, incluindo Centro de Atendimento ao
Turista (CAT) no site?

Informagdes a respeito das condi¢cdes de
Seguranga no destino e di: ibilizaga:
dos contatos de delegacias/postos policiais

Informagdes a respeito de indicadores de
sustentabilidade econémica, sociocultural e
ambiental no destino

Sustentabilidade

Lista de telefones uteis, incluindo Centro

Telefones Uteis de Atendimento ao Turista (CAT), ao turista

Possibilidade de acesso irrestrito ao site
por todos, independentemente da
deficiéncia, levando em conta limitagdes
visuais, de leitura, auditivas, fisicas, vocais,
cognitivas e neurolégicas dos usuarios
potenciais

- Os principios WAI sdo seguidos?
- Existe algum indicativo/certificagéo de
acessibilidade no site?

Acessibilidade

Tabela 07 — Interatividade

O tema “politicas publicas” diz respeito a situagdo em
que se encontram as politicas publicas do Estado que afetam
o turista, tais como: “saude”, pois todo turista deve ser
alertado sobre vacinas obrigatérias e surtos de doengas em
determinadas localidades; “seguranca”, pois todo turista
deve saber que pode sair e transitar com seguranca nos locais
e determinadas localidades; “sustentabilidade”, parte dos
turistas ndo quer visitar destinos insustentaveis; “telefones
uteis”, pois em caso de emergéncia, o turista precisa saber
para onde ir e/ou ligar; e “acessibilidade”, pois todos devem
ter condi¢des de acessar o site de qualquer destino turistico.

Foram analisados os sites das 277 unidades da federacio:
Acre; Alagoas; Amapa; Amazonas; Bahia; Ceara; Distrito
Federal; Espirito Santo; Goias; Maranhdo; Mato Grosso;
Mato Grosso do Sul; Minas Gerais; Para; Paraiba; Parana;
Pernambuco; Piaui; Rio de Janeiro; Rio Grande do Norte;
Rio Grande do Sul; Rondénia; Roraima; Santa Catarina;

Sao Paulo; Sergipe; Tocantins.

4.. Analise dos sites oficiais de turismo dos Estados

brasileiros

Conclui-se em grandes linhas que os sites de turismo
das secretarias estaduais de turismo apresentam as seguintes
caracteristicas:

- Encontrabilidade: os websites oficiais de turismo dos

Estadosbrasileirosnio utilizam técnicas de encontrabilidade
nos buscadores (ex: links patrocinados ou search engine
optimization) nem optam por dominios mais simples e
faceis de serem lembrados.

- Recursos do website: Observa-se que os designs
dos sites apresentam poucas inovac¢des e interatividades e
n3o apresentam informacdes precisas com a finalidade
de otimizar o fluxo de visitantes. Ademais, verifica-
se baixissima disponibilidade em oferecer informacio
turistica em outros idiomas. Isto compromete a circulagio
da informagao e sobretudo, a efetividade das estratégias de
publicitarias e de marketing.

- Identidade e confiabilidade: n&o ha preocupagio em
dar mais confiabilidade ao site para que o internauta se
sinta seguro ao acessd-lo. Nio ha dispositivos de protegio
de invasores de rede.

- Marketing: o website no é utilizado como ferramenta
promocional do turismo no Estado e ndo mobiliza o
internauta a visitd-lo. Observa-se a baixa interativa entre
os interlocutores.

- Conteudo: ha grande quantidade de conteudo e
baixa qualidade na informagéo turistica. . Falta atualizacio
constantemente dos dados e da pagina.

- Politicas publicas: ndo ha preocupagio em dar
transparéncia com relagdo a seguranca, saude e mapas de
sustentabilidade aos destinos nos Estados. Informagdes
sobre corpo de bombeiro, hospitais e postos de saude,
farmacias de plantio; delegacias de policia e defesa civil;
transportes publicos sdo praticamente inexistentes.

Conclui-se que, apesar da Internet ser uma ferramenta
cada vez mais importante na promocido de destinos
turisticos, os sites oficiais dos Estados brasileiros nio a
tem produtivamente explorado este suporte publicitirio
pela singularidade de sua linguagem e suas possibilidades
mercadolégicas. Da limitada acessibilidade, passando
pela restricio a um tunico idioma e particularmente
com conteudo e informacdes turisticas que pecam
pela imprecisdo; auséncia ou omissdo e ainda, falta de
objetividade e pluralidade de roteiros para diversidade do
publico de turismo evidencia-se um comprometimento da
imagem dos destinos turisticos brasileiros oferecidos pelos
sites dos oficiais do pais.

Acredita-se que os sites pelo numero elevado de pes-

145

MONTORO, T. S.; TOMIKAWA, ]. M. PUBLICIDADE E IMAGEM DE DESTINO



146

soas que navegam neste suporte, com o crescente aumento
do turismo, e da natureza segmentada e sazonal que carac-
teriza a prépria atividade, deve se constituir em uma porta
de entrada para exploracio da informacéo turistica e para
fomentar um novo imaginario da cultura do turismo no
pais. Sugere-se um esfor¢o no sentido de potencializar estes
instrumentos agregando informagdes histéricas e antrop-
olégicas aos trajetos; de cultura da populagdo desde seus
habitos e processos de formagio e dos monumentos ar-
quiteténicos e de uso publico; de gastronomia com destaque
para os alimentos da culinéria local dai por diante. O site
deve contribuir para competitividade dos destinos dentro
de uma marco de sustentabilidade que efetivamente possa
promover uma viagem a Terra Brasilis desde o momento em
que, sem deslocamento fisico, vocé pode dar um mergulho
original e criativo em todas as cores do Brasil.
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