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RESUMO: O atendimento online nos estabelecimentos hoteleiros apresenta-se como um canal de
comunicacdo entre as empresas e seus clientes, e proporciona comodidade e praticidade aos futuros
héspedes. Assim, 0 objetivo desta pesquisa consiste em avaliar a prestacdo do atendimento e a
usabilidade dos sites para os clientes estrangeiros e pelas empresas associadas a ABIH-PB. Para
tanto, foi realizada uma pesquisa qualitativa, com universo composto por 31 empresas hoteleiras
associadas a ABIH-PB e realizada no ambiente virtual, mediante questionario composto por trinta
guestdes fechadas. Os dados obtidos na pesquisa revelam uma despreocupacdo por parte das
organizacfes no tocante ao atendimento online dos turistas estrangeiros, o que pode prejudicar ou
inviabilizar a comunicacgéo virtual entre empresas e clientes.
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ABSTRACT: Virtual services in hotels are considered a communication channels between companies
and their customers, and provide convenience and practicality to future guests. The objective of this
research was to evaluate hotels online services and usability in sites for foreign tourists and for the
companies associated to ABIH-PB. It was examined, through an exploratory study of qualitative
nature, the universe of 31 hotel companies and performed a virtual questionnaire in their sites
consisting of thirty multiple-choice questions. The results show that these organizations have a lack in
online services for foreign tourists, which can damage or disable the virtual communication between
these companies and their customers.
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INTRODUCAO

O setor hoteleiro, que possui relevante influéncia econdémica, € um dos
segmentos que tem se beneficiado dos servicos favorecidos pela internet, visto que

essas ferramentas de tecnologia da informagcao apresentam-se como um novo canal
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de comunicacdo entre o equipamento turistico e seus clientes reais e potenciais e,
guando bem utilizados, podem maximizar a comunicagdo entre ambas e aproximar
as partes interessadas.

Segundo Abreu e Costa (2000), é importante lembrar que o numero de
usuéarios da internet cresce a cada dia, e estes individuos tendem a usar esse
ambiente virtual para solucionar grande parte dos seus problemas, tendo em vista
gue a rede funciona 24 horas por dia e 7 dias por semana e isto traz para 0s seus
usuéarios comodidade e conveniéncia. No tocante ao turismo, a internet auxilia na
busca por informagdes a respeito de uma localidade, de estabelecimento hoteleiro,
bem como do seu entorno. Esta ferramenta € utilizada, principalmente, quando estes
individuos vivem em locais mais distantes do destino escolhido para a realizacdo da
viagem, como no caso dos turistas estrangeiros.

No que diz respeito aos turistas estrangeiros recebidos no Estado da
Paraiba, dados da PBTur demonstram que o fluxo destes no Aeroporto Internacional
Presidente Castro Pinto apresentou um crescimento de 21,2% nos nove meses de
2011, em relacdo ao mesmo periodo do ano passado, e dentre os turistas, 14,81%
eram oriundos dos Estados Unidos, 11,40% da Italia, 10,16% da Espanha e 6,40%
da Argentina (Paraiba, 2011).

Mediante a expectativa do aumento no nimero de turistas estrangeiros no
Brasil, o dominio de outros idiomas e de ferramentas de comunicac¢do online torna-
se fundamental para a prestacdo de um atendimento de qualidade pelo setor
hoteleiro.

Nesta perspectiva, 0 objetivo desta pesquisa consiste em avaliar como as
empresas hoteleiras associadas a ABIH-PB estdo prestando atendimento online aos
seus potenciais clientes estrangeiros, bem como verificar a usabilidade dos
ambientes virtuais pelas empresas hoteleiras paraibanas. Neste sentido, a presente
pesquisa levanta o seguinte questionamento: Como as empresas hoteleiras da
cidade de Jodo Pessoa-PB, associadas a ABIH-PB, estdo atentando para a

importancia do ambiente virtual?
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REVISAO DA LITERATURA
Fatores Preponderantes no Processo de Atendimento Online

Ao analisar a finalidade empresarial de um estabelecimento hoteleiro,
identifica-se a grande importancia que exerce o setor de vendas para a organizagao.
Isto se deve ao fato de que este setor € considerado como a porta de entrada de
grande parte do montante financeiro responsavel em manter as despesas do
estabelecimento. Segundo Coimbra (1998, p.40), “o departamento de reservas deve
ser o grande vendedor do hotel”. Sendo assim, o contato deste setor com o possivel
cliente é bastante significativo para a imagem do hotel.

No tocante ao recrutamento e selecéo, a escolha do melhor profissional para
ocupar o cargo de vendedor de uma empresa hoteleira ja € um passo positivo que 0
gestor possa dar rumo ao sucesso da empresa. Para Ingram et al. (2008, p.138) “o
desempenho da forca de vendas sofrerd se o recrutamento e a selecdo forem
fracos”.

De acordo com Futrell (2003), as qualificacbes e habilidades esperadas de
um candidato que concorra a funcdo de vendedor em uma empresa turistica ou

hoteleira sdo:

e Habilidades Interpessoais: Gostar de se relacionar com as pessoas, saber
ouvi-las e atendé-las;

e Naturalidade: Evitar abordagens mecanicas, demonstrando sempre sinceridade
e espontaneidade;

e Visdo: Desenvolver e atender as expectativas dos clientes, levando em
consideracao o futuro do negdcio;

e Obstinacdo e Energia: Ser um profissional dindmico, motivado e com grande
energia para buscar crescentes resultados;

e Proatividade: Buscar posturas mais criticas e participativas;

e Confiabilidade: Possuir atitudes honestas e éticas;

e Flexibilidade e Adaptabilidade: Entender e atualizar-se sobre o produto

vendido, o mercado e as expectativas desenvolvidas pelos clientes;
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e Preparacao: Buscar treinamento e cursos que agreguem valor a funcdo de

vendedor, como, por exemplo, cursos de idiomas.

Espera-se que um individuo que pleiteia a referida funcdo tenha grande
parte das habilidades acima citadas. Caso nao as possua, cabe a empresa estimular
para que este busque desenvolvé-las. Muitas vezes as organizacdes exigem dos
funcionarios um acompanhamento das mudancas referentes ao cargo, mas nao
oferecem opcdes de estimulo ao desenvolvimento destas habilidades. Como
destacam Decenzo e Robbins (2001, p.133),

a medida que os cargos nas organizacdes dinamicas de hoje se tornaram
mais complexos, aumentou a importancia da educacdo dos empregados.
Quando os cargos eram simples, faceis de aprender e influenciados apenas
num grau minimo pelas mudancas tecnolodgicas, havia pouca necessidade
de os empregados melhorarem ou alterarem suas habilidades.

Na hotelaria a necessidade de individuos bilingues, trilingues ou poliglotas é
apenas mais um reflexo do fendbmeno da subita globalizacdo do mundo e da
consequente necessidade de uma linguagem eficiente de comunicagcdo. Sendo
assim, aprender outros idiomas tornou-se uma necessidade basica para
profissionais desta area.

Logo, atender a um turista estrangeiro, que néo fala a lingua portuguesa, de
longe é uma tarefa simples para quem ndo tem ao menos conhecimento basico de
algum outro idioma. Atualmente falar apenas uma lingua estrangeira jA ndo se

configura mais um diferencial no mercado e sim uma necessidade.
Atendimento Online na Hotelaria: Exigéncias do Século XXI

Os equipamentos turisticos, de forma geral, encontram-se na busca
constante de acompanhar as novas tendéncias do setor comercial, ou seja, 0
departamento de vendas. Assim, considerando o setor de reservas de uma empresa
hoteleira como um dos responsaveis pela venda de seus produtos e servigos,
observa-se que o contato deste setor com os clientes pode ser realizado de maneira

direta ou indireta. A relacéo direta acontece quando o contato é feito com o0s proprios
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héspedes, e a indireta quando existe a presenca de algum intermediério (agéncias
de turismo, operadoras, instituicdes publicas e privadas, 6rgédos oficiais de turismo,
empresas organizadoras de eventos, dentre outros) (GONDIM; SILVA, 2012).

Na hotelaria, vender nem sempre é uma atividade tdo simples. A empresa
necessita estar bem preparada para encarar as mais diversas objecbes do
comprador, bem como, precisa enfrentar a concorréncia, e acima de tudo, acreditar
no seu potencial de vencer os obstaculos encontrados no mercado em que esta
inserido. Na tentativa de transpor estas barreiras, algumas organizacdes adotam o
atendimento online como um recurso indispensavel ao sucesso das vendas
(GONDIM; SILVA, 2012).

Como explica Bissoli (1999, p.55), “o setor de turismo estara cada vez mais
vinculado a tecnologias que permitem melhorar a prestacdo de servicos, reduzir
custos, incrementar a produtividade e melhorar a qualidade do atendimento”. Ao que
tudo indica esta nova forma de vender na hotelaria € um caminho sem volta, ou seja,
assim como a tecnologia, ela so tende a se desenvolver no decorrer dos anos.

Sendo assim, os compradores atuais buscam nas vendas online agilidade,
eficiéncia, eficacia, seguranca e, sobretudo, satisfacdo, efetuando grande parte das
negociacdes sem precisar sair de casa. Para Gobe et al., (2007, p.191) “a internet
tem aberto o conceito de mercado, possibilitando que as empresas vendam para
clientes antes inimaginaveis”. Para um cliente o tempo perdido na tentativa de fazer
uma reserva é considerado um periodo ocioso em meio as inameras atividades
diarias que o mundo moderno o oferece. Desta maneira novas formas de divulgacao
e atracao do cliente estdo surgindo e dentre elas estdo as inUmeras redes sociais.

Vale salientar ainda que as empresas devem buscar agradar a uma ‘“rede
mundial de pessoas” de diferentes lugares, nacionalidades e culturas, que agem,
espalham informacGes e compram produtos e servicos a cada instante, assim
satisfazé-las é uma tarefa primordial e desafiadora. Desta maneira, o dominio de
linguas estrangeiras pode ser destacado, portanto, como fator preponderante no
atendimento online no setor hoteleiro, principalmente considerando o crescimento
inimaginavel do namero de turistas estrangeiros que poderao retornar ao Brasil em

decorréncia dos eventos que ocorreram no referido pais.
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Ferramentas de Comunicac¢édo Online na Hotelaria

Com um intuito de prover informacdo atualizada e manter um
relacionamento com seus clientes as empresas tém investido cada vez mais em
novos meios de comunicacao. A internet € um canal capaz de fazer essa ponte e
com custos relativamente baixos. Vérias ferramentas online tém sido criadas ao
longo do tempo, tendo como finalidade conectar pessoas.

Deste modo, empresas ao redor do mundo tém utilizado esse canal como
uma de suas principais ferramentas de marketing de relacionamento, utilizando-se
de formas variadas de comunicacdo online, que permitem a troca imediata de
informagbes com qualquer pessoa em qualquer lugar do mundo. N&o apenas
permite alavancar a estratégia de marketing individualizado (marketing um a um),
mas também possibilita a comunicacdo de um-para-muitos, e de muitos-para-muitos
(AMOR, 2000).

Segundo Reichheld e Schefter (2000), a atual geracdo de ferramentas de TI*
pode dar subsidio a empresa com instrumentos essenciais para um eficiente
atendimento ao cliente no ambiente online. A apresentacdo de um bom site € o
minimo que todas as empresas atualmente precisam ter, pois sem presenca online
pode-se considerar que a empresa nao existe para o mundo. Sites sdo os endere¢os
eletrénicos que o consumidor pode visitar e obter informacdes sobre localizacéo,
precos, servicos, acomodacfes (no caso da hotelaria) e entretenimento. Pode
também oferecer informacdes do ambiente em que se insere como atrativos
turisticos, cultura local e opgdes de lazer.

De acordo com Amor (2000), o design do website € muito importante, pois €
a primeira coisa que os clientes irdo visualizar da empresa. Deste modo, tanto em
seus perfis online, quanto em seus sites, o contetdo deve ser imprescindivelmente
atualizado e aumentado, para que seja possivel que o usuario volte novamente a
procura de novas informacdes e novidades. Véarias sdo as ferramentas de
comunicacdo online disponiveis para o relacionamento empresa-consumidor na
hotelaria, dentre as citadas por Gaspar, Santos, Polo e Polo (2009) as mais

importantes e utilizadas atualmente sao:

! T1 — Tecnologia da Informagcao.
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E-mail: Correio eletrbnico que permite aos usuarios o envio e recebimento de
mensagens de texto com a possibilidade do enviar qualquer tipo de arquivo
anexado online;

Chat Instantaneo: Ferramenta de atendimento online por meio de envio e
recebimento de mensagens em tempo real, também conhecido como instant
messaging;

Auto-servico: Ferramenta que permite que 0 proprio usuario consiga as
informacdes procuradas no site da empresa (reservas online);

Personalizacdo do Site: Possibilita que o usuario personalize o site com as
principais func¢des usadas pelo mesmo organizando no design desejado;

Mapa do Site: Representacao grafica da estrutura do site. Tem a finalidade de
mostrar o conteudo com mais simplicidade;

Facebook: Criado inicialmente em 2006 para interconectar universitarios nos
EUA, atualmente é um dos sites de relacionamento mais populares em todo o
mundo;

Link de Troca de Idioma: Possibilidade de visualizacdo do site em outros
idiomas;

Twitter: E uma rede de informacdo em tempo real composto por pequenas
explosdes de informacdo chamadas tweets compartilhadas pelos usuarios em
seus perfis;

Youtube: O youtube foi fundado em 2005, com o intuito de criar um software
gue facilitasse a troca de videos pela internet, o servico ganhou o mundo,
atualmente € o lider no compartilhamento de videos online (G1, 2006);
E-newsletter: E-mails frequentes e automaticos que tém a finalidade de
oferecer informacdes com atualizacbes da empresa para o cliente;

Feed RSS: O Really Simple Syndication é um formato padronizado
mundialmente, que funciona sob a linguagem XML (Extensible Markup
Language) para compartilhar conteddo na web. Para a leitura do contetdo é
necessario um programa conhecido como "feed reader" ou agregador (UOL,
2013)3

> TWITTER. Disponivel em: <https://twitter.com/about>. Acesso em: 26 jun. 2013.
® UOL. Disponivel em: <http://olhardigital.uol.com.br/rss/>. Acesso em: 26 jun. 2013.
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12. Instagram: Rede social gratuita para compartilhamento de imagens por meio do
uso de smartphones;

13. Mural de Comentarios: Espaco para os clientes deixarem suas opinides sobre
suas estadias, sugestdes, elogios e criticas;

14. Férum de Discuss&o: E um espaco online especifico para a troca de ideias. Os
préprios usuarios dao suas opinides que corroboram ou ndo, questionam e
respondem;

15. Flickr: Site para hospedagem e compartilhamento de imagens fotogréficas e
outros tipos em alta qualidade e gratuitamente;

16. Linkedin: Tem por objetivo conectar pessoas da classe trabalhadora, encontrar

oportunidades profissionais, de negécios e novos empreendimentos®.

Como citado anteriormente, tais ferramentas encurtam as barreiras entre
empresa e consumidor, tornando sua comunicagdo cada vez mais frequente e
eficaz. Algumas delas n&o séo tao utilizadas ainda no ambiente de negocios, mas ha
empresas na busca pela inovacao, e por uma proximidade ainda maior com seus
clientes, que ja usam redes sociais como youtube, instagram e flickr como vitrines
virtuais de seus produtos e servicos, ideias sociais, entre outras finalidades. Cabe as
empresas entdo adaptarem-se ao novo padrédo de mercado e administrar bem esses
recursos para que nao gerem repercussao negativa, e sim consigam cada vez mais

visualizacao e sucesso no mundo virtual, o que refletira em sucesso nos negocios.
METODOLOGIA

A Associacao Brasileira da Industria Hoteleira da Paraiba (ABIH-PB) € uma
entidade empresarial associativa sem fins lucrativos que atua como um 0rgao
técnico e consultivo nos estudos e solugdes dos atuais problemas do setor da
hotelaria, antevendo tendéncias de mercado e projetando cenarios futuros com o
devido embasamento (ABIH, 2011).

* LINKEDIN. Disponivel em: <http://br.linkedin.com/static?key=what_is_linkedin&trk=hb_what>.
Acesso em: 26 jun. 2013.
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A fim de identificar a adequacéo do setor de atendimento online ao publico
estrangeiro das empresas hoteleiras associadas a essa instituicdo, a presente
pesquisa utiliza o um método de investigacdo de pesquisa quantitativa, que tem
como principal objetivo quantificar dados, na forma de coleta de informagdes, sendo
muito utilizado no desenvolvimento das pesquisas descritivas, onde se procura
descobrir e classificar rela¢des entre variaveis (OLIVEIRA, 1999).

Esta pesquisa ndo possui amostra, visto que foi pesquisado todo o universo,
composto pelos 31 estabelecimentos hoteleiros associados a ABIH-PB. Tais
estabelecimentos compreendem: hotéis, pousadas, resorts e flats localizados no
estado da Paraiba.

Com base no check-list proposto por Abreu (2003) e no check-list Heuristico
de Nielsen (2000), foi confeccionado pelos pesquisadores um instrumental de coleta
de dados padronizado para a analise dos sites contendo 30 (trinta) questdes
fechadas, com opcéo de resposta entre Sim e Nao. Tais respostas nortearam a
analise dos sites quanto a sua usabilidade para publicos estrangeiros. Por ser
relativa as midias digitais, a coleta de dados desta pesquisa foi realizada no
ambiente virtual, bem como nos sites das empresas associadas a ABIH-PB, nas
guais houve a andlise e o preenchimento do check-list efetuado pelos
pesquisadores.

Além da identificacdo da existéncia dos sites das empresas associadas, 0s
principais temas abordados nas questbes eram referentes a existéncia de um
ambiente virtual, se eram oferecidos links de traducdo para outros idiomas, como
inglés, disponibilidade de emails de contato para reservas e atendimento online, bem

como da presenca dessas empresas nas redes sociais.
RESULTADOS E DISCUSSOES
Empresas que possuem site ativo na internet

Para as empresas do setor de hotelaria possuir um site na internet constitui-
se em um meio essencial para o atendimento de seus consumidores das mais

diversas localidades, bem como uma maneira importante de adaptacdo as
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mudangas no comportamento dos clientes, visto que estes buscam informacdes e
fazem compras de pacotes turisticos e reservas no ambiente virtual.

Nos estabelecimentos pesquisados, observou-se que, das 31 empresas
analisadas, cinco ndo possuem um website que as represente no ambiente virtual,
constituindo-se em 16,2% do universo da pesquisa. As empresas que possuem
representam mais de oitenta por cento (83,6%) do universo pesquisado. Vale
salientar que, as empresas que possuiam o site cadastrado na ABIH-PB, mas se
encontrava indisponivel para acesso, foram consideradas como néo proprietarias de
um site no ambiente virtual.

A partir desses dados, é possivel avaliar que as empresas hoteleiras que
ndo possuem um website encontram-se em desvantagem frente as outras,
especialmente no que se refere a busca de informacdes online pelos novos clientes.
De acordo com Abreu e Costa (2000, p. 4), “as empresas devem reavaliar seu
posicionamento estratégico, levando em consideracdo a vantagem competitiva
decorrente da utilizacdo da internet’, e isso significa fazer uso eficiente dessa
ferramenta a fim de proporcionar um melhor servico aos seus clientes atuais e
potenciais.

Ao acessar o site de uma empresa hoteleira o turista espera que seja
atendida uma das suas principais necessidades basicas, a de compreender a
mensagem que a organizacao quer transmitir. Assim, a lingua inglesa, que é uma
lingua comercial e culturalmente mais utilizada no mundo, deve ser um idioma
obrigatoriamente oferecido nos sites das empresas hoteleiras, visto que receberem
visitantes estrangeiros das mais diversas origens.

Para tanto, no que se refere a possuir links com opcéo para traducéo do site
para a lingua inglesa, observou-se que apenas 08 (oito) das vinte e seis empresas
analisadas possuiam navegacdo em inglés, o que representa, portanto, 30,7% do
total. Em contrapartida, 69,3%, ou seja, 18 (dezoito) organizacbes, nao
disponibilizavam este servico para os visitantes da pagina online.

Por essa limitacdo na maioria dos websites a visitacdo e compreensao
desses ficam restritas a turistas brasileiros ou aos que possuem conhecimento da
lingua portuguesa na sua forma escrita. Consequentemente, para 0s Vvisitantes

estrangeiros que ndo possuem o dominio do portugués, pouco se aproveitara do
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acesso a estas paginas, visto que serdo pouco compreendidas. Esse dado revela o
despreparo das empresas hoteleiras associadas a ABIH-PB em oferecer nos seus
sites atendimento a clientes oriundos de outros paises, correndo um sério risco de

perder, gradativamente, mais espa¢o no mercado hoteleiro paraibano.

Sites que possuem navegacao em outros idiomas (espanhol, italiano, francés

ou outros)

Dada a diversidade de nacionalidade dos publicos recebidos nos hotéis
paraibanos, € relevante que as empresas oferecam também, em seus sites,
ambientes para navegacdo em outros idiomas, além do inglés. Sites de empresas
gue dispbem de navegacdo em idiomas, além de inglés, demonstram preocupacao
com os diversos publicos e potenciais clientes da empresa.

O autor Minervini (2008), sugere que o site deve ser traduzido nos idiomas
dos mercados da empresa, fazendo a adaptacdo para a cultura e idiomas locais.
Nesse sentido, a partir da coleta de dados, observou-se uma falta ainda superior a
de inglés nos sites das empresas pesquisadas. No referente a possuir um link que
funcione com exatiddo no momento da traducdo do site em outros idiomas, além do
inglés, apenas 06, que representa um percentual de 23,1 % do total das empresas,
possuiam essa ferramenta, sendo essas empresas, em sua maioria, franquiadas ou
associadas a redes estrangeiras.

As outras, por outro lado, ndo obtiveram o mesmo desempenho. 20 delas,
correspondendo a 76,9%, ndo possuem opcao de navegacao de idioma além do
portugués. Tais dados mostram a deficiéncia do setor quanto a percepcao da
relevancia dessa ferramenta para o atendimento de clientes estrangeiros.

Tao importante quanto ter um site proprio € possuir um e-mail para contato,
tendo em vista a grande procura dos atuais clientes por hospedagens através da
internet para ajustar pacotes e fechar negocios, substituindo mensagens de fax ou
telefonemas. Assim, no que se refere a disponibilidade do e-mail para contato, mais
de noventa por cento (92,3 %) faz uso dessa ferramenta e sédo favorecidas com o
Seu uso, Visto que proporcionam aos seus clientes um meio de comunicacao pratico

e barato. Por outro lado, cerca de sete por cento (7,7 %) das empresas associadas a
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ABIH-PB néo dispbem de e-mail, dificultando a busca de informagdes e contato com

seus clientes no ambiente virtual.
Sites que possuem ambiente para reservas online e pagina em redes sociais

As reservas online sdo uma maneira por meio da qual os clientes podem
programar suas diarias e estadias no hotel de modo cémodo e préatico. Assim, no
tocante as reservas online, verificou-se que a maioria das organizacdes hoteleiras
esta preocupada com a comodidade dos hospedes. Desta maneira, do total de
empresas analisadas, 23 possui a opcdo de reservas online, o que significa o
percentual de 74,2%. Enquanto 03 empresas, equivalente a 25,8% do total
pesquisado, mostrou uma arriscada despreocupacao quanto ao publico que, por
comodidade, opta por fazer reservas no ambiente virtual.

Atualmente consideradas como relevantes instrumentos de divulgacéo, as
redes sociais sdo0 uma maneira de atingir o maior numero de pessoas com
interesses em comum, reunidas em um mesmo espaco virtual. Redes do tipo
Twitter, Orkut e Facebook tornaram-se também um caminho interessante e viavel
para o dialogo entre empresas hoteleiras e consumidores, visto que sao sites
mundialmente utilizados e oferecem, na propria pagina, a opcao de traducao para
inimeras linguas, o que facilita a comunicacéo com estrangeiros.

Quanto as empresas analisadas, verificou-se que 07 delas ndo possuem
contas oficiais em redes sociais, representando, portanto, 26,9 % do total. Em
contrapartida, 19 delas investem nesta nova maneira de divulgacéo, ou seja, 73,1 %
das organizacdes hoteleiras em consonancia com as novas tendéncias de
divulgacdo no mercado.

Outras ferramentas que facilitam a comunicacao virtual com praticidade e
por baixo custo sdo o skype e msn, que oferecem aos seus usuarios possibilidade
de realizar conversas e atendimento online, a distancia, possibilitando que o visitante
interaja em tempo real. A internet oferece velocidade e praticidade de resolucédo de
problemas, e esses instrumentos proporcionam, além disso, uma interacdo maior
entre clientes e empresa. Segundo os dados colhidos na pesquisa, apenas 08

empresas, uma porcentagem de 25,8%, fazem uso dessas ferramentas, enquanto a
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maioria, 18 das organizacdes pesquisadas, representando 74,2% do total, ndo faz

uso dessas ferramentas de comunicacéo online.
O site inclui espacgo para fuso horério

Levando em consideracdo que o objeto de estudo desta pesquisa sé&o 0s
visitantes de origem estrangeira dos sites dos estabelecimentos hoteleiros da
Paraiba, seria interessante que os sites locais oferecessem um espaco com fuso
horario entre o Brasil e diversos outros paises. Quanto a isso, observou-se na
pesquisa que nenhum dos sites associados a ABIH-PB disponibilizava o fuso-horario
aos seus visitantes, demonstrando, por parte das empresas do setor,
despreocupacao em atender e surpreender o publico estrangeiro que visita o site.
Estes sites devem ser de facil compreensao, nos quais as barras se disponham de
maneira logica e intuitiva, tornando as tarefas mais faceis e rapidas de utilizar.

Desta forma, no tocante a execucdo de tarefas e uso de modo ldgico e
rapido, 19 dos 31 sites pesquisados séo de facil, rapida utilizacdo, o que consiste em
73,1% deles. Contudo, 23,9% do total possuem sites complexos, com navegacao
dificultada por links desnecessarios, excesso de textos e imagens ou icones que nao
funcionam.

Vale salientar ainda, que se deve evitar o uso de icones que podem ter
significados diferentes em outras culturas. Nesse sentido, dados da pesquisa
demonstram que 22 dos sites, que corresponde a 84,6%, ndo utilizam botbes ou
icones familiares aos usuarios, utilizando apenas palavras nos seus sites. Apenas
15,4% das péaginas pesquisadas, 04 delas, utilizam esse recurso para tornarem seus

sites mais familiares a usuarios estrangeiros.
O site fornece links para registro ou cadastro na homepage

Por meio do registro ou cadastro na homepage no site, o cliente passa a ter
uma area personalizada com seus dados, além de receber, no seu e-mail, as
noticias, atualizacdes, promocdes, e outros assuntos referentes a empresa na qual

se cadastrou. Acoes desse tipo podem fidelizar clientes, por meio da familiarizacéo e
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hébito com relagdo a empresa. De acordo com a pesquisa, o percentual de 61,5%
das empresas hoteleiras associadas a ABIH-PB nao oferece links para registro ou
cadastro, que se traduz em 16 sites, e apenas 10 sites, 38,5%, fazem uso desse
recurso na sua pagina na web.

A cor da fonte e o plano de fundo utilizados em uma pagina na internet
também influenciam na legibilidade do texto. O contraste, que consiste numa
oposicao de cores, faz com que textos ou outros elementos do site tornem-se
distinguiveis do plano de fundo. Consequentemente, quanto menor o contraste entre
os caracteres e o plano de fundo, menos legivel é o site. Referente a utilizacdo de
contraste entre fonte e plano de fundo, 20 sites, que significam 76,9% do universo
pesquisado, estavam adequados a leitura, e apenas 06 deles, 23,1%, ofereciam
uma configuracdo de contraste que dificultava a leitura.

Desta forma, para a organizacao visual de um site € importante que sejam
padronizados os estilos de fontes utilizadas, bem como as cores, tamanhos, uso de
maiusculas e minusculas, colocacdo das palavras etc. Nesse sentido, foi verificado
gue 19 dos sites analisados possuem certa padronizacdo de suas fontes, o que
corresponde a 73,1% do total, 0 que torna o site mais elegante e organizado. Ja
26,9% dos pesquisados, 07 sites, ndo possuem esse cuidado, 0 que acarreta em
paginas visualmente poluidas e pode aparentar falta de credibilidade frente aos
usuarios.

Fotos e diagramas bem arranjados contribuem para uma maior
compreensao e aceitabilidade de uma pagina virtual. Sites com imagens mal
posicionadas passam uma ideia de desorganizacéo, despreparo e amadorismo. A
partir da coleta de dados, foi observado que 18 sites do universo da pesquisa tinham
um bom posicionamento de imagens e diagramas, o que corresponde a 69,2%, mas
08 delas possuem fotos e imagens desordenadas, ndo levando em conta esse fator

como um ponto negativo para seus sites.
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Mantém o0s anuncios externos (anuncios de empresas diferentes das suas)
pequenos e 0s mais discretos possiveis em relagcdo ao contetdo central da

homepage

E comum que haja, em paginas de redes hoteleiras, antincios externos com
a finalidade de divulgar parceiros da empresa ou servicos afins. Contudo, é
imprescindivel, que os andncios sejam devidamente posicionados, analisando-se
tamanho e disposicdo na pagina, para que 0s anuncios ndo possuam destaque
sobreposto ao do contetdo principal. No tocante a isso, averiguou-se que 21 das 31
empresas analisadas, compondo um percentual de 80,8%, possuiam anuncios
discretos, dando énfase ao conteudo principal da pagina. Foi constatado também
gue 05 sites pesquisados, que significa 19,2% deles, posicionam seus anuncios
externos de modo a tornarem seu proprio conteido secundario e sem destaque.

Como forma de sinalizar ao leitor que determinado link ja foi acessado
anteriormente, alguns sites dispdem de um recurso que os diferencia com outra cor.
Esse recurso facilita a memorizacdo e aprendizado no uso do site, 0 que é
especialmente valido em se tratando de usuarios estrangeiros. No tocante a
sinalizacdo com links coloridos, os dados revelam que, apenas 01 dos 31 hotéis
pesquisados possuia este recurso de navegacdo, o que corresponde a 3,8%,

enquanto apenas 01 site, consistindo em 96,2% n&o o0 possui.
O usuério estrangeiro pode realizar tarefas no site com pouco conhecimento

Quanto mais simples for um site, mais este se torna facil, usavel e acessivel
para os mais diferentes publicos. Segundo Abreu (2003), a posicdo, a ordem, o
espacamento deve ser consistente na interface, de forma a ajudar o usuario a
dominar o processo. A pesquisa revelou que 20 dos vinte e seis sites analisados
podem ser considerados de facil utilizacdo para usuarios com pouco conhecimento.
Os outros 06 sites eram complexos e, portanto, possuiam grau de dificuldade de uso
mais elevado.

O conteudo geral de um site deve ser uniforme, levando em conta as

proporcdes e harmonia na pagina, evitando mal posicionamento, ma organizacao de

IX FORUM INTERNACIONAL DE TURISMO DO IGUASSU
17 a 19 de junho de 2015
Foz do Iguagu — Parana — Brasil



Féorum Internacional
de Turismo do Iguassu

elementos-chave, a categorizacdo e subcategorizacdo de menus (ABREU, 2003).
Quanto a distribuicdo do conteudo do site, a maioria formada por 18 dos
pesquisados ndo possuiam problemas visuais por ma colocag¢do de conteddo. Um
namero de 08 paginas analisadas ndo levou em conta a uniformidade de distribuicédo
do conteudo, o que tornou o site visualmente poluido e desarménico.

Outro ponto refere-se aos textos escritos e links, estes devem ser de
compreensao clara, sem espaco para deixar o leitor com duvidas quanto a
interpretagdo dos mesmos. Assim, no tocante a eles, apenas 03 dos 26 sites
pesquisados possuiam textos confusos, com margem para ambiguidade, o que
representa uma porcentagem de 25,8%. As outras 23 paginas, que sdo 74,2% do
total, possuiam textos claros e ndo ofereceriam margem para dividas em seus
textos.

A fim de evitar cansar o leitor com assuntos ou topicos irrelevantes e
promover uma navegacao simples e rapida, sugere-se que sejam enfatizadas no site
as tarefas mais importantes e de interesse dos visitantes, limitando o site ao
essencial. Neste quesito, a pesquisa revelou que 11 dos 26 pesquisados, que é
42,3%, possuiam sites sem énfase nas atividades principais, e com informacdes
dispersas na pagina. Ja 15 sites possuem sites com foco especial nas informacdes e
tarefas relevantes aos usuarios.

O uso de nome e logotipo da empresa constitui-se na melhor forma néo
verbal de identificacdo de uma empresa, por esta razdo € importante que estejam
bem localizados nas péaginas virtuais, tendo em vista que assim a identidade da
empresa sera facilmente reconhecida. Dados da pesquisa demonstram que, maioria,
84,6% das empresas pesquisadas, correspondendo a 22 delas, exibe um tamanho e
local que evidéncia o nome e logotipo das empresas. Apenas 15,4%, ou seja, 04
sites, nao localizam sua logo de forma adequada, com destaque e visibilidade.

Em se tratando de sites de empresas de turismo, que podem ser visitados
por publicos de diferentes paises na busca de informacdes turisticas, deve-se evitar
a utilizacao de expressdes ou girias, visto que podem ser incompreensiveis, ou sem
traducdo para outros idiomas. Foram detectados na pesquisa que 06 sites das
empresas hoteleiras associadas a ABIH-PB utilizavam em seus textos linguagem,

girias, metaforas ou expressbes que sao de dificil entendimento ou néo traduziveis
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para usuarios que falam outros idiomas. Entretanto, 76,9% mantiveram uma
linguagem formal e de traducdo mais simples.

No tocante a opcao de ajuda, foi detectada em apenas 01 dos 26 sites a
existéncia desse recurso, dado que se traduz em um percentual de 3,8%. As 25
outras empresas nao oferecem opcao de ajuda em seus sites, 0 que corresponde a
uma porcentagem alta, de 96,2%. Assim, tais dados tdo somente revelam a falta de
preparo para o atendimento online dos clientes nos sites das empresas associadas a
ABIH-PB.

CONSIDERACOES FINAIS

O setor hoteleiro pode se beneficiar dos servicos oferecidos pela internet
para aprimorar e agregar valor aos seus servicos, proporcionando maior
comodidade e praticidade aos turistas. Com o propdésito de avaliar o modo como as
empresas hoteleiras associadas a ABIH-PB estdo posicionando-se frente as novas
tendéncias do mercado, de atendimento online e uso de linguas estrangeiras no
ambiente virtual, esta pesquisa objetivou discutir a importancia da presenca das
empresas no ambiente online, considerando as novas mudangas no comportamento
do consumidor e verificar a funcionalidade dos sites para usuarios que se
comunicam em idiomas estrangeiros, compreendendo 0s principais fatores que
envolvem vendas na hotelaria e suas novas tendéncias da Era Virtual.

Embora haja uma forte necessidade de adequacdo das empresas desse
setor com relacdo as essas novas tendéncias de atendimento via internet, os
resultados obtidos na pesquisa declaram que, apesar da maioria das empresas
possuirem website na internet, poucas sdo as que oferecem opcdo de navegacao
em inglés ou em outros idiomas, dificultando assim a comunicagcdo virtual com
possiveis clientes estrangeiros. Além disso, algumas ndo possuem em seus sites a
opcdo de reservas online, tampouco um email para contato. Outros sites
pesquisados sdo visivelmente desorganizados, com informacdes irrelevantes, sem
preocupacao estética ou de usabilidade.

No tocante ao uso de redes sociais, um meio facil de comunicar-se com 0s

clientes, mais da metade das empresas pesquisadas utilizavam essas ferramentas,
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contudo, ao tratar-se das ferramentas virtuais do tipo skype e msn, que facilitam o
atendimento a distancia, a maioria ndo as oferecia.

Para tanto, tendo em vista que os consumidores do setor hoteleiro utilizam-
se da internet para a compra de servigos de turismo, esta despreocupacao por parte
das organizagBes pode tornar inviavel o atendimento online de novos turistas
estrangeiros, uma vez que a comunicacdo entre empresas e clientes torna-se
prejudicada. Desse modo, para que as empresas hoteleiras possam responder de
forma eficiente a este desafio, faz-se necessaria, além de mais preparacdo, uma
nova e ampla visdo do seu ambiente de negdcios, objetivando alcancarem um
posicionamento bem sucedido frente ao novo cendrio do turismo, o qual é

fortemente marcado pelo ambiente virtual e pela busca de servicos com qualidade.
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