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RESUMO

A importancia das midias sociais para seus usuarios € cada vez maior. A
possibilidade de comunicacdo no mundo virtual de forma livre e independente
conquistou os internautas. A utilizacdo dessas ferramentas para a manifestacao de
opinides de consumo tem adquirido destaque entre os individuos e as organizacgoes.
Para as organizacdes, as ferramentas de midias sociais, como o Facebook, tém
adquirido grande importancia na estratégia de relacionamento com os clientes. Em
relacdo ao setor de turismo, os consumidores tendem a manifestar suas opinides em
relacdo a qualidade da experiéncia vivida, influenciando outros usuarios. As
empresas tendem a utilizar a ferramenta para divulgar seus produtos e servicos,
concretizar negociagcfes e para interagir com o0s usuarios. O presente estudo tem
por objetivo analisar como o setor de meios de hospedagem de Matinhos - PR utiliza
0 Facebook atualmente. Realizou-se um levantamento da literatura pertinente, com
finalidade de caracterizar o setor de meios de hospedagem, as midias sociais. Para
identificar o setor hoteleiro de Matinhos, realizou-se um levantamento de dados no
sitio TripAdvisor, onde foram localizados 14 meios de hospedagem cadastrados. Em
uma segunda coleta de dados, realizada no Cadastur, com objetivo de focar a
andlise nos estabelecimentos cadastrados no Ministério do Turismo, identificaram-se
5 meios de hospedagem. A coleta de dados para analise de acdes de marketing no
Facebook foi realizada nos5 meios de hospedagem cadastrados no Ministério do
Turismo. Constatou-se que 2 estabelecimentos ndo possuem pagina oficial na midia
social e que os outros 3 estabelecimentos podem aprimorar a utilizacdo da
ferramenta para o promover uma maior visibilidade de seus produtos, servicos e,
principalmente, do seu entorno. Este trabalho pontuou como possibilidade de novos
estudos: a expansdo do objeto de estudo e a pesquisa do cadastro dos meios de
hospedagem no Cadastur.

Palavras-chave: Meios de hospedagem; Marketing on-line; Facebook; Matinhos.
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1. INTRODUCAO

Com os atuais avancos tecnologicos, muito se tem especulado sobre a
influéncia que essas novas formas de comunicacdo podem ter sobre o modo de
pensar e agir das pessoas que as utilizam. As tecnologias de informacao
apresentam constante processo de evolucao, adaptacao, especializagcao e recriacao.
Esse processo constante de mudanca se da por se tratar de ferramentas
desenvolvidas com o objetivo de beneficiar e facilitar a comunicacédo e interacéo
entre os atores envolvidos, e 0 seu uso constante possibilita que falhas ou outras
possibilidades sejam percebidas pelos usuérios e programadores.

Essa nova forma de comunicacdo tem trazido beneficios para todos os tipos
de relacdo, desde individuos que buscam contato direto com outros até empresas de
todos os setores da economia. A internet, de modo geral, tem se mostrado uma
excelente ferramenta marketing, pois através dela as empresas tém a possibilidade
de divulgar seus produtos e servicos, efetivar a comercializagdo dos mesmos; e
ainda podem ter contato direto com seus clientes para compreender melhor qual o
perfil, os desejos e expectativas sobre seus produtos e sua marca. Gragas a todos
esses avancgos e o entendimento sobre o funcionamento dessas ferramentas, muitas
empresas utilizam a internet como ferramenta de pesquisa, para saber qual a
imagem que esta transmitindo para o mundo e encontrar informacdes sobre
reclamacdes, sugestdes e elogios feitos a empresa. Esse tipo de pesquisa permite
gue a empresa possa analisar esse feedback e fortalecer sua imagem na rede.

Em empresas do setor de turismo, os beneficios a partir dos avancos
tecnolégicos foram impactantes e decisivos para que o setor pudesse dispor de
todas as comodidades e acessibilidade que existe nos dias atuais. A possibilidade
de comprar passagens on-line, processos de no check-in mais ageis para viagens
aéreas, reserva de meios de hospedagem, locacdo de veiculos, dentre todas as
diversas possibilidades através da internet s60 sdo possiveis gracas a esses
avangos. Atualmente é comum que o turista planeje sua viajem, desde a escolha do
destino, passeios a serem realizados, meio de transporte, reserva de meios de
hospedagem, e etc., sendo possivel fazer todo o planejamento apenas com aparelho
(computador, tablet ou celular) conectado a internet, ndo havendo necessidade de
contatar um agente de turismo ou empresa especializada. Essa comodidade se deve

a evolucao da tecnologia e evolugcédo da comunicacao entre empresas e usuarios.
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Para os locais que atraem os turistas e para as empresas turisticas, a
Internet oferece a possibilidade de se disponibilizar informacdes de
sistemas de reserva a um grande nimero de consumidores, por um custo
relativamente baixo; possibilita grandes economias na producdo e na
distribuicdo de material impresso e em outras atividades tradicionais [...] e
oferece uma ferramenta para a comunicacdo e o desenvolvimento de
relacionamentos, tanto com prestadores de servigos turisticos [...] quanto
com os consumidores finais (OMT, 2003, p. 15).

Com o desenvolvimento da internet, a expansdo das ferramentas de
comunicacdo e grande aceitacdo do publico com as midias sociais, foi possivel
identificar os beneficios que essas ferramentas trouxeram para o setor de turismo.
Atualmente, as midias sociais tém adquirido caracteristica de ferramenta de
pesquisa, onde € possivel buscar informacfes sobre todos os segmentos do
turismo. Para o setor de meios de hospedagem existem sites especificos onde o
usuario pode buscar opinides de outros turistas que avaliaram o meio de
hospedagem em que estiveram; € possivel simular reservas para planejar melhor
sua viajem e identificar o melhor custo beneficio; ha a possibilidade de efetuar a
reserva; e apds vivenciar a experiéncia é possivel deixar 0 seu comentario para
Outros usuarios que acessarem o site.

Assim como a internet, as midias sociais vém evoluindo diariamente. Estas
tém como principal caracteristica a interacdo e a conectividade entre os usuarios.
Com o objetivo de facilitar a compreensao sobre essa ferramenta Safko e Brake
(2010) determinaram 15 categorias para a classificacdo das midias sociais. O
Facebook, a midia social com maior nUmero de usuarios em territério nacional, esta
categorizado como rede social, pois permite ao usuario criar uma péagina ou perfil
para interagir com os outros usuarios da rede.

O Facebook é uma ferramenta que evoluiu de forma surpreendente desde
sua criagdo em 2004, e assim como outras midias sociais, atualmente tem atraido a
atencdo de organizacdes de todos os géneros como uma oportunidade de negécio,
e para o setor de turismo néo é diferente. De acordo como o Ministério do Turismo
(2015), as midias sociais de forma geral adquiriram um importante papel em
diversas etapas do ciclo de viagem, desde o desejo em conhecer o destino, as
reservas do hotel, as avaliagcdes, até o compartilhamento da experiéncia. Devido as
particularidades dos produtos turisticos, principalmente por estarem sempre

somados a servicos, e ndo permitir prévia degustacédo ou devolugcdo apds o uso, as
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informacdes de qualidade s&o indispensaveis para auxiliar os turistas em suas
escolhas.

Esta rede social também é uma poderosa ferramenta na divulgacdo de
destinos. Segundo o Ministério do Turismo (2014), dados da pesquisa realizada pela
consultoria SPARKER indicam que, 80% dos entrevistados afirmam ter sido
influenciados por imagens compartilhadas por amigos para realizar uma viagem e
42% afirmam acessar albuns da rede social para conhecer mais detalhes sobre o
destino escolhido. Nesse contexto é imprescindivel enfatizar a importancia da
utilizacdo dessa ferramenta para divulgacdo do municipio de Matinhos — PR como
destino turistico, que com seus 17km de orla é caracterizado por atrair turista do
segmento de praia e sol, a utilizacdo eficiente dessa ferramenta possibilita atrair
turistas de outros segmentos e reduzir do impacto da sazonalidade.

Com isso, pode-se considerar que os avanc¢os tecnoldgicos realmente tém
permitido uma maior geracao de informagéo e principalmente um alcance maior na
disseminacdo das mesmas. Para o setor de turismo essa troca de informacdes €&
importante, pois permite que o turista possa refletir sobre cada uma das opinides e
fazer o possivel para tornar a sua experiéncia de viajem mais completa e segura.
Mas deve-se ressaltar que as informacdes a serem divulgadas devem ser

fidedignas, além de estarem disponibilizadas de forma cautelosa e criteriosa.

1.1. PROBLEMA

O setor de meios de hospedagem de Matinhos — PR utiliza o Facebook como

ferramenta de marketing?

1.2. OBJETIVOS

1.2.1. Objetivo geral

Analisar se o setor de meios de hospedagem de Matinhos — PR utiliza o
Facebook como ferramenta de marketing.
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1.2.2. Objetivos especificos

e Apresentar a classificacdo dos meios de hospedagem presentes em territorio
brasileiro;

e Identificar como as midias sociais interferem na promoc¢do de produtos e
servicos turisticos;

e Avaliar se os meios de hospedagem do municipio de Matinhos — PR utilizam
a rede social na promocéo de produtos e servigos turisticos.

1.3.JUSTIFICATIVA

As atitudes dos internautas brasileiros estdo sendo modificadas ndo apenas
guando pensamos no consumo de conteddo, mas também na forma como eles
acessam a internet, principalmente transformando-os em consumidores
multiplataformas. Alguns dados apresentados pela pesquisa realizada pela
comScore (2015) indicam que a idéia de investir em marketing on-line € uma boa
escolha.De acordo com a pesquisa, quase metade da audiéncia nacional consome
contetdos digitais através de mais de um dispositivo, e quase 9 milhdes de
internautas acessam a internet exclusivamente de tablets e celulares, indicando
também que a internet ja se tornou a principal ferramenta de busca de informacdes.
Ainda de acordo com a pesquisa, 0s brasileiros passam em média 9,2 horas por

més em plataformas de midias sociais (FIGURA 1).
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FIGURA 1: TEMPO ON-LINE EM REDES SOCIAIS NO BRASIL
O Buasil & liden wo tewpe gosto em
nedes sociois. com médio de
60% o mais do que o
nestoude do plonetn!
£999 obuis de nbs estiio
Filipinos. Joilandio. Colombio e Pew.

A média de permanéncia do brasileiro

por visita é de 2.2 minutos.

A média mensal de navegacao

nas redes sociais ¢ de 9.7 hQ’(ﬂS

FONTE: COMSCORE (2015)

O Facebook é uma midia social permite que o usuario tenha a seu dispor uma
pagina com inumeras ferramentas que viabilizam a divulgagédo e comercializacdo de
seu produto em escala global sem custo algum. Possibilita a publicacdo de fotos e
videos, compartilhamentos e uma serie de possibilidades de interacdo com o0s
seguidores, disponibiliza ainda algumas ferramentas de analise para o administrador
verificar quais resultados a ferramenta esta Ihe proporcionando.

Diantes do exposto considera-se relevante a visibilidade que estar inserido
nesta rede social trara aos meios de hospedagem, setor que tem como publico alvo
principalmente turistas e viajantes que podem estar em busca de mais informacdes.
O crescimento na visibilidade das empresas desse setor se torna ainda mais
importante, e impactante, ao considerarmos que estas empresas atuam em um

municipio balneario onde a sazonalidade turistica € uma realidade.
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2. MEIOS DE HOSPEDAGEM

Neste capitulo serd apresentado o histérico dos meios de hospedagem no
mundo e em territorio nacional, assim como a tipologia e classificacdo utilizadas no
pais. O presente estudo ndo objetiva analisar a histéria dos meios de hospedagem,
sendo assim serdo apresentadas as informacoes mais relevantes para que seja

possivel compreender a evolugéo do setor.

2.1 HISTORICO DOS MEIOS DE HOSPEDAGEM NO MUNDO

A hotelaria é descrita, por Davies (2003), como uma induastria de bens e
servicos, e assim como qualquer outra indlstria, sua organizacdo e finalidade
possuem caracteristicas exclusivas. A hotelaria é um segmento turistico que envolve
diversos setores, como alimentacédo, seguranca, lazer e outros servicos relacionados
a hospitalidade, mas a principal finalidade da hotelaria € o fornecimento de
acomodacéo a individuos em transito.

O setor hoteleiro € influenciado diretamente pela locomocdo de pessoas,
precisa de pessoas em transito para que possa vender seu produto, e por ser
caracteristico do ser humano o transito, € muito dificil identificar com preciséo a data
inicial do servigo de hospedagem, mas alguns fatos histéricos possibilitam conhecer
os primordios dessa atividade.

De acordo com Andrade, Brito e Jorge (2005), o responsavel histérico pelas
mais antigas formas da hoteleira € o comércio. Ao considerar que de acordo com
Badar6 (2005) a atividade turistica, que possui ligagdo intima com a hotelaria, teve
inicio com a criacdo da moeda, do comeércio e da expansdo maritima, realizada pelo
povo Fenicio (MCINTSCH, 1999 apud BADARO, 2005), o conceito histérico, de
inicio da atividade hoteleira, apresentado por Andrade, Brito e Jorge, se mostra mais
concreto.

Outro marco historico muito reconhecido como inicio da atividade turistica, e
consequentemente da hotelaria, sdo os Jogos Olimpicos na Grécia Antiga. O evento
durava alguns dias, atraia atletas e expectadores de diferentes lugares, fato que
contribuiu para que ndo apenas Olimpia, sede dos jogos, mas outras cidades que

faziam parte do trajeto a cidade-estado se desenvolvessem e criassem estruturas
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para alojamento, alimentacdo e transporte para recepcionar os turistas (CEZAR,
2005 apud BARBOSA; LEITAO, 2005). Mas de acordo com Céandido e Viera (2003),
a maior contribuicdo que os Jogos Olimpicos deixaram para a hotelaria, foi a
construcdo da primeira hospedaria com a finalidade exclusiva de atender os
viajantes.

De acordo com Barbosa e Leitdo (2005) as contribuicdes do Império Romano
para a hotelaria influenciaram inclusive o desenvolvimento das palavras utilizadas
até os dias atuais no setor. Segundo os autores o termo Hospitalidade tem origem
na palavra hospitium, utilizada para designar o local onde era possivel encontrar
alimentacéo e repouso, durante as viagens. Hospittale e Hospitalicum, também eram
expressdes romanas utilizadas para identificar casa de hospede (hospes, hospitus).

No periodo da Idade Média o ato de hospedar os viajantes era considerado
uma obrigacdo moral e espiritual, e ndo apenas hospitalidade. A hospedagem dos
viajantes era realizada principalmente em mosteiros e abadias, segundo Andrade,
Brito e Jorge (2005).

Para La Torre (2001, p10), o Cristianismo trouxe consigo 0S Novos preceitos
de amor ao préximo, fazendo com que o espirito de hospitalidade prosperasse,
gerando uma proximidade entre os hospedes e os donos de hospedarias, fator que
contribuiu para que a qualidade no atendimento comegasse a ser considerada de
extrema importancia. Ainda segundo o autor diferente da qualidade defendida hoje,
o diferencial estava ligado a religido e suas pregacoes.

De acordo com Badar6é (2005), as pousadas, que até entdo funcionavam
principalmente para atender os viajantes religiosos, comecaram a adquirir carater de
atividade lucrativa no século Xlll, quando diversos viajantes, entre soldados,
mercadores e peregrinos, comegaram a movimentar os caminhos europeus por
causa das cruzadas.

Outro fator importante, descrito por Barbosa e Leitdo (2005), no
desenvolvimento dos meios de hospedagem foi a criagdo do primeiro grémio dos
proprietarios de pousadas, em Florenca, na Italia, no ano de 1282. O grémio de
proprietarios influenciou o sistema de hospedagem italiano, culminando em um
decreto que instituia uma série de regras e classificacdes para as pousadas (PY,
2000 apud BADARO, 2005).

Segundo Barbosa e Leitdo (2005), no inicio do século Xlll, os viajantes

comecaram a buscar mais os spas e suas opgOes de recreagdo, lazer e
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entretenimento organizado. Os turistas lotaram esses espacos forgcando grande
parte dos meios de hospedagem, que se caracterizavam dentro desse segmento, a
passar por uma reestrutura organizacional.

Como em todo processo evolutivo, a hotelaria se desenvolveu naturalmente
através dos tempos, 0 segmento se aprimorou, assimilou e introduziu novos
conceitos ao setor. A legislacdo sobre regulamentacdo de precos, novas
concepcbes e aumento da qualidade dos servicos prestados, da higiene e da
alimentacdo, sdo apenas alguns dos fatores de aprimoramento e desenvolvimento
do setor hoteleiro que podem ser listados.

De acordo com Duarte (1996), a primeira lei sobre registro de hdspedes foi
criada na Franca, em 1406, e buscava trazer uma maior seguranca para as
hospedarias. Ja no ano de 1561, também na Franca, foi criada a regulamentacao
para as tarifas das pousadas, como consequéncia 0s turistas comecgaram a exigir
uma maior qualidade das mesmas (DUARTE, 1996).

Segundo Andrade, Brito e Jorge (2005) a hospedagem passou a ser uma
atividade exclusivamente econdmica apés a Revolucao Industrial. De acordo com o0s
autores, apO0s esse marco histérico, a atividade passou a ser explorada
economicamente. Outra passagem histérica que marcou positivamente o
desenvolvimento do segmento de hospedagem foi a Segunda Guerra Mundial. Apos
a Segunda Guerra o desenvolvimento e ampliagdo dos meios de transporte em
ambito mundial fez com que o turismo passasse a ser uma atividade econdmica

significativa, promovendo a expanséo e o desenvolvimento das redes hoteleiras.

2.2 HISTORICO DOS MEIOS DE HOSPEDAGEM NO BRASIL

Assim como em todo o mundo, a hospedagem no Brasil surgiu com a
necessidade de abrigar os viajantes que transitavam pelas estradas do Pais.

De acordo com Andrade, Brito e Jorge (2005) no periodo colonial esses
viajantes eram acolhidos nas casas-grandes dos engenhos e das fazendas. Nas
cidades eram recepcionados nos casarbes e nos conventos. Contudo, o meio de
hospedagem mais utilizado da época eram os ranchos que ficavam localizados nas
beiras das estradas. Segundo Barbosa e Leitdo (2005), esses ranchos se pareciam

muito com as antigas estalagens européias e, no caso do Brasil, deram inicio a
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atividade hoteleira e a origem de centenas de cidades. Esse tipo de hospedagem
continuou funcionando até o século XX. Por outro lado, Barbosa e Leitdo (2005)
consideram que foram os caminhos abertos pelos bandeirantes, e mais tarde usados
para locomocéo de pessoas e produtos entre o litoral e as regides mineradoras do
pais, que deram inicio aos primeiros tipos de hospedagem no interior do Brasil.

No que diz respeito a cidade do Rio de Janeiro, as estalagens, ou casas de
pasto, como também eram conhecidos o0s estabelecimentos que ofereciam
alojamento aos viajantes, comecaram a surgir no século XVIIl. Nesse caso 0 servico
de hospedagem foi visto como oportunidade pelos proprietarios dos negdécios, pois
de acordo com Andrade, Brito e Jorge (2005), inicialmente esses estabelecimentos
ofereciam apenas alimentacdo a um preco fixo e ao perceber a oportunidade de
ampliacdo de seus negocios passaram a oferecer também quartos.

Para Pereira e Coutinho (2007) foi em Minas Gerais, mais precisamente na
Rota do Ouro, onde foram instaladas as primeiras hospedarias comerciais
importantes, eram utilizadas principalmente por militares, tropeiros e comerciantes
de ouro e pedras preciosas, que muitas vezes utilizavam as “mercadorias” como
pagamento da hospedagem.

De acordo dom Barbosa e Leitdo (2005) antes da chegada da familia real na
cidade do Rio de Janeiro, a identificacdo dos albergues era feita através de um
pedaco de pano que ficava suspenso em um bastédo e colocado na frente das casas,
o ato remetia as tabuletas utilizadas nos cabarés europeus. Apés a chegada da
corte, em 1808, com a abertura dos portos e consequente aumento no fluxo de
viagjantes, principalmente na cidade do Rio de Janeiro, 0s proprietarios das casas de
pensdo, hospedarias e tavernas e demais negdcios que ofereciam hospedagem,
comecgaram a denominar seus negocios como hotel, visando com isso elevar o
conceito de seu meio de hospedagem nos anos seguintes (ANDRADE, BRITO E
JORGE, 2005).

Segundo Barbosa e Leitdo (2005) a primeira vez em que foi realizado no
Brasil um anuncio na imprensa utilizando-se o termo Hotel, foi em 1817, quando a
Hospedaria do Reino do Brasil intitulou-se como Ho6tel Royaume Du Brésil. A partir
desse episddio os meios de hospedagem do pais continuaram se desenvolvendo.
Entretanto, até meados do século XIX banhar-se em um hotel brasileiro continuava
sendo um desafio, no Rio de Janeiro o Hotel Pharoux, divulgou no jornal a

inauguracao da sua casa de banho aberta ao publico.
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De acordo com Andrade, Brito e Jorge (2005) grandes hotéis comecaram a
ser implantados nas capitais, nas estancias mineiras e nos locais de apelo
paisagistico a partir da década de 30, sendo que muitos desses hotéis tinham como
atracdo os cassinos. Gracas ao apogeu dos cassinos, a hotelaria, principalmente do
Rio de Janeiro e em algumas cidades de Sao Paulo e Minas Gerias, vivenciou um
desenvolvimento (PEREIRA; COUTINHO, 2007). Mas em 30 de abril 1946 foi
sancionada a lei n® 9.215, que proibe a prética de jogos de azar em todo o territorio
nacional, ocasionando assim o fechamento dos cassinos e consequentemente dos
hotéis a eles vinculados. Segundo os mesmos autores, apos esse episodio, o setor
hoteleiro no Brasil voltou a se desenvolver em 1966, com a criagdo da EMBRATUR
em conjunto com a FUNGETUR (Fundo Geral do Turismo), com a criacdo dessas
medidas comecaram a surgir no pais os hotéis de Luxo ou 5 estrelas.

Segundo Pereira e Coutinho (2007) no periodo entre o Brasil Colénia e a
década de 1970 o setor hoteleiro no pais ndo era considerado um negocio lucrativo,
exceto para alguns poucos empreendedores localizados na entdo capital, Rio de
Janeiro. Mas a partir da década de 1970 o setor hoteleiro no Brasil foi estimulado
pelo aumento no nuamero de viagens, decorrente do desenvolvimento da
infraestrutura dos transportes aéreo e terrestre e principalmente pela expanséo das
redes hoteleiras locais e entrada de grandes redes internacionais, motivadas pelo
crescimento econdmico (BNDES, 2005). As grandes redes internacionais iniciaram
sua atividade no pais com investimento imobilidrio e administrativo. Segundo o
BNDES (2005) a primeira rede do setor hoteleiro a iniciar suas operagbes em
territério brasileiro foi a Hilton International Corporation, que em 1971 passou a
administrar o Hilton Sdo Paulo, na Avenida Ipiranga. Mais tarde, em 1974 se
instalaram no Brasil as redes Holiday (Campinas), a Sheraton e a Intercontinental
(Rio de Janeiro).

A partir de 1994, iniciou-se um processo de reorganizacao e de diversificacao
do setor hoteleiro, com o desenvolvimento de novos empreendimentos, houve a
criagdo de novos polos turisticos, novas operadoras comecaram a atuar no setor,
além de um aumento na profissionalizagdo na administracdo dos hotéis e
investimentos em modernizacdo e reposicionamento no mercado. De forma mais
sucinta, é possivel afirmar, o periodo que corresponde de meados da década de
1990 até 2000/1 marcou o setor da hotelaria brasileira como sendo uma das que

apresentou maior expansao de oferta (BNDES, 2005).
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2.2.1. Tipologia dos Meios de Hospedagem

O hotel é uma empresa prestadora de servicos e é completamente diferente
de qualquer outro estabelecimento industrial ou comercial (BENI, 2004). De acordo
com Beni (2004) a principal caracteristica do hotel € também sua principal diferenca
em relacdo a outros estabelecimentos industriais e comerciais, o produto do hotel é
algo estatico, que ndo permite degustacédo ou teste, antes da compra, e troca ou
devolucéo apos o uso.

Os hotéis sao representados por um conjunto de edificacdes, instalacbes e
servigos indispensaveis. A partir disso Beni (2004) classificou os meios de
hospedagem em grupos identificados como: Hoteleiros — Estabelecimentos
Classificados, Hoteleiros — Estabelecimentos néo Classificados e Extra Hoteleiros,
dentro destes grupos identificou e classificou cada tipo de meio de hospedagem,
para melhor compreensdo desse estudo serdo apresentados 0s meios de
hospedagem classificados como Hoteleiros - Classificados e Extra Hoteleiros.

Foram identificados onze tipos de meios de hospedagem como Hoteleiros —
Estabelecimentos classificados, sendo:

e H — Hotel: Disponibiliza aos hdéspedes aposentos mobiliados, com
banheiro privativo. A ocupacao deve ser temporaria e oferecer servico
de alimentacao completo;

e HL — Hotel de Lazer: Possui as mesmas caracteristicas do hotel, além
de disponibilizar servicos e equipamentos de lazer e de repouso com
localizacdo que possua apelo paisagistico;

e HR - Hotel Residéncia ou Suite Service: Possui as mesmas
caracteristicas do hotel, diferenciado apenas pelo aluguel sendo
cobrado por uma semana completa;

e HC - Hotel Clube: Meio de hospedagem com as mesmas
caracteristicas do Hotel de Lazer, préprio ou credenciado por
associacbes ou clubes de servicos, que oferece seu produto, a
clientela especifica, com significativa reducéo no preco das diarias;

e HS — Hotel de Saude / SPA: Disponibiliza das mesmas caracteristicas
do Hotel, mas possui instalacbes, servicos e equipamentos

hospitalares, com atendimento médico e enfermagem em tempo
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integral. Destinado principalmente a pacientes em recuperacdo, sob
observacgéo ou intenso processo terapéutico;

HF — Hotel Fazenda: Localizado em propriedades rurais, disponibiliza
de equipamentos novos ou adaptados das edificagbes originais, e
oferecer a pratica de atividades de vivencia campestre e contato com a
natureza;

EH — Eco Hotel: localizado em florestas ou areas naturais protegidas,
com estrutura adaptada as condicbes do meio ambiente no sentido de
preservar a integridade da paisagem e integrar o hospede ao entorno
original;

HTT — Hotel em Terminal de Transporte: Situado proximo a terminais
de transporte, com finalidade principal de alojar passageiros em
transito;

L — Lodge (Alojamento Individual Isolado): estabelecimento hoteleiro
caracterizado por apresentar-se em forma de chalés, cabanas e
similares, destinado principalmente ao turismo de caga, pesca e
aventura,;

M — Motel: Possui as mesmas caracteristicas do Hotel, fica localizado
as margens de rodovias, deve dispor de vagas em estacionamento
coletivo, em nuamero igual ao de UH’s;

TS — Timeshare: Estabelecimento, préprio ou em rede, que faz uso de
processo de tempo compartihado, com venda de titulos de
propriedade individuais. Garante ao sécio uso do alojamento através

de programacéo previamente estabelecida.

E mais quinze tipos como Extra Hoteleiros, sendo:

P — Penséo: possui carater familiar, e servicos com caracteristicas de
alojamento, caracterizado pela locacdo de quartos individuais ou
compartilhados, com instalacdes sanitarias coletivas, proporcionais ao
namero de leitos, e refei¢cdes incluidas no valor da diaria;

PE — Pensionato: possui as mesmas caracteristicas da Penséo,
diferencia-se por possuir clientela segmentada;

CF — Coldnia de Férias: estabelecimento corporativo, que dispde de

equipamentos, instalacbes e servicos de alojamento, destinado a
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associados de entidades especificas para aproveitamento de suas
férias;

HO — Hospedarias: Disponibiliza servigos parciais de alimentacdo e
aluguel de quartos ou vagas com banheiro, privativo ou coletivo,
assegurando condi¢cdes minimas de higiene e conforto;

HO — Hostels: possui instalacdes de servicos basicos para atender
demanda especifica de alojamento, de turista social com recursos
financeiros modestos, apresenta UH simples, comportando quartos
individuais ou dormitorios coletivos, com servicos principais de
alimentacao. Localizado em grandes metropoles e centros turisticos;
PO - Pousada: estabelecimento sem parametros pré-definidos de
classificacdo, servicos com atendimento personalizado e cozinha
regional ou internacional refinada;

PA — Parador: caracteristicas semelhantes aos das pousadas,
diferenciando-se por situar-se apenas em locais ou edificacdes de valor
histérico-arquitetdnico;

AH — Apart-hotel: Estabelecimento com servicos de recepcdo e
telefonia, UH’'s com dormitério, sala de estar, banheiro privativo e
pequena cozinha, e disp0e de servicos gerais opcionais como
arrumacao, limpeza e lavanderia;

F — Flat: Condominio residencial, onde as UH’s podem ser locadas a
terceiros, eventualmente, por tempo determinado, oferece 0s mesmos
servicos que o apart-hotel;

AF — Acampamento de Férias: Estabelecimento direcionado para
criangcas e jovens para pratica de atividades recreativas, situado
predominantemente no campo ou no litoral, possui estrutura mais
completa que os albergues de turismo, com dormitérios e banheiros
coletivos para até quatro leitos, é comercializado em pacotes nos
periodos correspondentes as férias escolares e feriados prolongados;
AT — Acampamento Turistico (Camping): locacdo de espaco,
instalacdo e servicos, destinado a instalacdo de barracas ou

estacionamentos de trailers ou motorhomes, dispde de infraestrutura
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basica e deificacbes de servicos centralizados de alimentagdo e
higiene;

e IL — Imdvel locado: Locacdo temporéria de imével em qualquer época
do ano com finalidade de aproveitamento de férias feriado e repouso;

e SR - Segunda Residéncia: Imovel proprio para utilizacdo em férias,
fins de semana e feriados, em local diferente da moradia habitual;

e QL — Quartos leitos em casa familiar ou estabelecimentos néao-
convencionais de alojamento: locacdo de quartos ou leitos, com o sem
fornecimento de refeicbes, percebido em destinacdes turisticas com
saturacao de oferta de alojamentos convencionais;

e AR - Alojamentos de turismo rural: deve oferecer alojamento e
recreacdo ndo concentrada e de pequena escala, porem coordenadas
em nivel local e comercial, criacdo de atividades ao ar livre e 0
estabelecimento de dialogo entre os héspedes e a populacéo rural.

Alguns anos depois 0 Ministério do Turismo (2010) divulgou o conceito oficial
de meio de hospedagem em territGrio nacional, de acordo com o Ministério do
Turismo, considera-se meio de hospedagem o0s negdécios que tem como objetivo
prestar servicos de alojamento temporario, independentemente de sua forma
constitucional. De acordo com a Lei 11.771/2008 — Art.23., 0s servicos devem ser
ofertados em unidades de uso exclusivo do hdspede, assim como 0s outros servigos
de hospedagem, mediante a contrato e cobranca de diaria.

A partir do conceito geral de meio de hospedagem é possivel definir cada um
dos tipos de hospedagem, de acordo com Ministério do Turismo (2010):

e Hotel: Estabelecimento de alojamento tempordario, que possui servico
de recepcéo, ofertando ou néo refeicdo, oferecendo UH individual e de
uso exclusivo dos hospedes, a partir de cobranca de diaria;

e Resort: Hotel com infraestrutura de lazer e entretenimento, com
disponibilidade de servicos de estética, atividades fisicas, recreacéo e
contato com a natureza,

e Hotel Fazenda: Hotel localizado no ambiente rural, com exploracao

agropecuaria, oferecendo entretenimento e vivencia no campo;
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e Café e Cama: Hospedagem em residéncia, com no maximo trés UH’s
para uso turistico, com servicos de hospedagem, sendo que o
possuidor do “estabelecimento” resida no mesmo;

¢ Hotel Histérico: Hotel instalado em edificacdo preservada em sua forma
original ou restaurada, ou ainda que tenha sido palco de fatos histoérico-
culturais de importancia reconhecida;

e Pousada: Prédio de caracteristica horizontal, contendo no maximo 30
UH’s e 90 leitos, dispondo de servigco de recepgao, alimentagdo e
alojamento temporério, podendo ainda ser composto de um Unico
prédio com até trés pavimentos, ou ter a disposicdo chalés ou
bangal6s;

e Flat/Apart-Hotel: Constituidos por UH’s que disponham de dormitorio,
banheiro, sala e cozinha equipada, em prédio com administracdo e
comercializacao integradas, que possua servico de recepgao e servico
de quarto.

A partir da andlise das tipologias apresentadas € possivel constatar que a
tipologia utilizada atualmente, desenvolvida pelo Ministério do Turismo, pode ser
vista como uma sintese das tipologias caracterizadas por Beni. Pode-se perceber
gue algumas tipologias se fundiram a outras, e atualmente mais estabelecimentos
de hospedagem se enquadram na mesma tipologia.Outras tipologias, como as
pousadas, ganharam caracteristicas mais concretas e especificas facilitando sua
identificacdo. Mas de forma geral € possivel perceber que as caracterizacdes dos
tipos de hospedagem ficaram mais concretas, possivelmente com o objetivo de

tornar mais facil a classificacdo dos mesmos.

2.2.2. Classificagdo dos Meios de Hospedagem

A necessidade de desenvolver uma forma de classificar os meios de
hospedagens surge a medida que o turismo ganha propor¢ées mundiais. Castelli
(2003) defende que os governos, através dos 6rgdos de Turismo, buscam através
da classificacdo determinar uma equiparacdo internacional das categorias dos
estabelecimentos hoteleiros, dessa forma assegurando aos viajantes a mesma

qualidade dos servigos e grau de conforto em qualquer lugar do mundo.
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Ainda de acordo com Castelli (2003) o principal objetivo da classificagédo dos
meios de hospedagens € orientar: a sociedade sobre as caracteristicas que
distinguem cada uma das categorias; 0s consumidores para que possam comparar a
qualidade oferecida a determinado valor; os empresarios a respeito do padréo que
deve ser obedecido para que seja possivel enquadrar-se em determinada categoria
e a fiscalizagcédo para manutencéo da classificacéo.

O sistema de classificacdo utilizado no Brasil pelo MTur é o SBClass (Sistema
Brasileiro de Classificacdo de Meios de Hospedagem), esta ferramenta é utilizada
para uma melhor comunicagdo entre o setor hoteleiro e os turistas, seu principal
objetivo € auxiliar os turistas em suas escolhas de maneira clara e objetiva
(Ministério do Turismo, 2010).

Segundo informacdes do Ministério do Turismo (2010), a adesédo ao SBClass
nao € obrigatdria, mas caso o meio de hospedagem tenha interesse em fazer parte
do sistema € necessario que o0 mesmo esteja com seu cadastro regular no ministério
do Turismo, no sistema Cadastur.

O desenvolvimento da ferramenta e constru¢cdo das matrizes foi realizado de
forma participativa, aberta e transparente, seguindo alguns principios definidos no
quadro a baixo (QUADRO 1).

QUADRO 1: PRINCIPIOS NORTEADORES

Principio Definicdo
Legalidade Dispositivos Legais e Regulamentares a serem satisfatoriamente cumpridos;
Consisténcia Firmeza, coeréncia e adequacéo de acbes e procedimentos;
Transparéncia Informacao precisa, inequivocas e publicas;
Simplicidade Linguagem simples, inteligivel e acessivel a todos;
Agregacao de Valor Ganhos progressivos de qualidade e competitividade;
Imparcialidade Decisdes fundamentais em avaliacdes objetivas e equénimes;
Melhoria Continua Identificacdo e solucédo de problemas de forma permanente;
Flexibilidade Critérios baseados na diversidade e peculiaridade do setor.

FONTE: Ministério do Turismo (2010)

De acordo com o Ministério do Turismo (2010), para construcdo das matrizes
foram realizadas oito oficinas. Todas as partes interessadas fizeram parte da
construcdo do projeto (empresarios e suas entidades representativas, a Academia,
profissionais do setor, diversos niveis de Governo, Orgaos de fomento,
representantes do poder legislativo, todos os membros do Conselho Nacional do
Turismo, entre outros), que contou com a participacdo de mais de 300 especialistas,

para discutir a classificacdo de cada um dos meios de hospedagem. Como resultado
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final do projeto foram apresentadas sete matrizes, que correspondem aos tipos de
meios de hospedagem, ao qual o empreendimento deve se enquadrar, sendo as
seguintes: Hotel, Hotel Fazenda, Cama e Café, Resort, Hotel Historico, Pousada e
Flat/Apart Hotel.

A partir conclusédo do processo de definicho das matrizes definiu-se a
classificagdo por categoria, caracterizada por estrela, delimitou-se que um meio de
hospedagem pode ter sua categoria definida de 1 a 5 estrelas, devem ser
respeitados os tipos e peculiaridades de cada segmento, ja que existem categorias
minimas e maximas entre os tipos de meios de hospedagem definidos.

A pontuacdo para classificacdo de categoria, ou numero de estrelas, foi
dividida em requisitos mandatérios (de cumprimento obrigatério) e 0s requisitos
eletivos (opcional ou de livre escolha, tendo como base uma lista pré-definida). Para
atingir a classificacdo pretendida o meio de hospedagem deve atender 100% dos
requisitos mandatérios e 30% dos requisitos eletivos. Os requisitos de avaliacdo
estdo divididos em: Infraestrutura, Servico e Sustentabilidade.

Segundo o Ministério do Turismo ao considerar que cada tipo de meio de
hospedagem transmite diferentes praticas de mercado e cria expectativas diferentes
nos turistas, o SBClass definiu categorias especificas de classificacao para cada um
dos tipos de meio de hospedagem (QUADRO 2)

QUADRO 2: TIPOS E DELIMITACAO DE CLASSIFICACAO NO SBCLASS

Matriz Categoria
Hotel 1 a 5 estrelas
Hotel Fazenda 1 a 5 estrelas
Cama e Café 1 a 4 estrelas
Resort 4 e 5 estrelas
Hotel Historico 3 a b estrelas
Pousada 1 a 5 estrelas
Flat/Apart-Hotel 3 a5 estrelas

FONTE: Ministério do Turismo (2010)

Mas a ferramenta do Ministério do Turismo ndo € a Unica utilizada no Brasil
para classificar os meios de hospedagem. O Guia Quatro Rodas desenvolveu uma
metodologia com critérios proprios para avaliar e classificar os hotéis, pousadas e
demais meios de hospedagem do pais (Guia Quatro Rodas, 2014).

De acordo com o Guia Quatro Rodas (2014) a avaliacdo é realizada por um
repoérter da equipe, e pode se realizar de forma anunciada, a partir de uma visita, ou

anbnima, quando o mesmo se hospeda no estabelecimento como qualquer outro
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turista. O avaliador faz comentarios e da notas para oito quesitos, sendo eles:
quarto, area social, lazer, estrutura, conservacao, circulacdo, localizagédo e servicos.
A categoria de classificacdo do meio de hospedagem é determinada pela soma dos
pontos, considerando o nivel de conforto que o estabelecimento oferece aos
hospedes, sdo eles: Muito Simples, Simples, Médio Conforto, Confortavel, Muito
Confortavel e Luxo.

Diferente da ferramenta utilizada pelo Ministério do Turismo que avalia todos
0os meios de hospedagem, desde que estejam devidamente cadastrados no
Cadastur, o Guia Quatro Rodas avalia e publica apenas a classificagdo dos meios
de hospedagem que consideram melhores para o leitor (GUIA QUATRO RODAS,
2014).

Diferente da classificacdo do Ministério do Turismo que demonstra
graficamente a qualificacdo dos meios de hospedagem através do numero de
estrelas, o Guia quatro Rodas usa outras formas graficas para determinar a
classificacdo do meio de hospedagem. A tipologia utilizada pelo Guia pode ser
visualizada na FIGURA 2.

FIGURA 2: CLASSIFICACAO DO GUIA QUATRO RODAS

CATEGORIAS

() Muito simples

@ Simples
QG Médio Conforto
Resort, Hotel, ARRA Confortvel
Flat e Pousada RQRAMQR Muito Confortavel
RERAEAE Luxo
N a2 QRAME Ambiente agradavel
ﬁir;lzllng ﬁ /\ er~ Ambiente agradavel

FONTE: Guia Quatro Rodas (2014)

Ainda de acordo com o Guia Quatro Rodas (2014) quando o meio de

hospedagem tem um servico excepcional, uma oOtima localizacdo, quando sua
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estrutura é considerada muito boa para determinado publico ou possui valor de
diaria baixo em relacdo a qualidade que oferece, 0 mesmo recebe o selo Escolha do

Guia, o qual é representado pelo simbolo abaixo nos guias impressos (FIGURA 3).

FIGURA 3: SELO DE ESCOLHA DO GUIA

FONTE: Guia Quatro Rodas (2014)

Nos guias impressos os tipos de ambiente, onde estdo localizados os meios
de hospedagens, também constardo na classificacdo do mesmo. O ambiente pode
ser determinado como: Beira-mar, Beira-rio, llha, Lago, Represa, Parque e Serra,

mas nao basta estar inserido nesse ambiente fisico.

2.2.3. Cadastur

O Cadastur é um sistema de cadastro que tem como principal objetivo
promover a formalizacdo e a legalizacdo de pessoas, fisicas e juridicas, que
trabalham na cadeia produtiva do turismo. E executado pelo Ministério do Turismo
em parceria com orgaos Oficiais de Turismo das unidades da Federacao (Ministério
de Turismo, 2010).

De acordo com o Ministério do Turismo (2011) o cadastro no Cadastur tem
como objetivo: comprovar a constituicdo legal do empreendimento turistico;
comprovar o funcionamento e operacdo do empreendimento; comprovar que 0
profissional atende aos requisitos legais para o exercicio da atividade desenvolvida,
no caso de Guias de Turismo; disponibilizar informacdes aos turistas sobre o0s
prestadores de servigos cadastrados; e gerar informacdes gerenciais sobre o setor.
E importante enfatizar também que o Cadastur ndo é um selo de qualidade, pois nédo
tem como objetivo atestar quanto a qualidade dos servicos, mas apenas quanto a
legalidade do empreendimento ou profissional cadastrado.

O cadastro no sistema é obrigatério para: Meios de Hospedagem, Agéncias
de Turismo, Transportadoras Turisticas, Organizadoras de Eventos, Parques

Teméticos, Acampamentos Turisticos e Guias de Turismo. De acordo com o
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Ministério do Turismo (2010), além de ser de carater obrigatério para que o Meio de
Hospedagem possa ser classificado no SBClass, o cadastro também possibilita a
participacdo em eventos, como o0 Saldo do Turismo, Vai Brasil e Portal de
Hospedagem, entre outros realizados pela EMBRATUR, além de possibilitar o
acesso a linhas de financiamentos especificas para o turismo.

De forma geral, a necessidade de criar regras para tipologias e classificacdes
do setor hoteleiro tem como objetivo estabelecer um padréo, capaz de atender as
expectativas construidas pelo héspede, em cada uma das categorias desenvolvidas.
Gracas a midias, e comunicacao de forma geral, a classificacao atribuida ao meio de
hospedagem faz com que o hdspede crie uma expectativa sobre o que ira encontrar
ao reservar um gquarto em um hotel 5 estrelas: o hospede cria certa expectativa
sobre a estrutura, 0s servicos e as comodidades consciente que ndo encontraria a
mesma qualidade em um hotel de 2 estrelas, por exemplo.

Diante do exposto, é possivel compreender que o cadastro no Cadastur,
ferramenta do Ministério do Turismo, ndo deve ser caracterizado apenas pelo
objetivo de padronizar os meios de hospedagem, através da classificacdo, também
devem ser considerados os beneficios aos meios de hospedagem enquanto
organizacdo privada, como a maior visibilidade possibilitada através da participacéo
em eventos e a disponibilidade de financiamentos especificos para o setor, e 0 apoio
aos turistas, através da disponibilizacdo das informagcbes com acesso
descomplicado. Mas de forma geral, entre todas as caracteristicas atribuidas a
ferramenta, a com maior relevancia para o setor de turismo de forma geral sdo os
resultados sobre o setor, obtidos através de andlise realizada, pelo 6érgao
competente, nas informacdes fornecidas pelos usuarios da cadeia produtiva do

turismo.
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3. MARKETING

Balanza e Nadal (2003) consideram que o marketing é um conjunto de
técnicas usadas para o comércio e a distribuicdo de determinado produto entre os
consumidores, considerando que os produtos e servigos devem ser produzidos com
objetivo de satisfazer as necessidades e expectativas dos consumidores.

De acordo com Kotler (2003) o marketing, que tem como objetivo satisfazer
as necessidades e os desejos humanos; de forma bem simples dizendo que o
marketing supre as necessidades de forma lucrativa. Ainda de acordo com o autor
uma gestdo de Marketing eficiente € capaz de escolher os mercados-alvo e de
conquistar, reter e cultivar seus clientes, através do desenvolvimento de
comunicacao e do fornecimento de maior valor para seus clientes.

Por nado se tratar de uma ciéncia exata e por estar diretamente relacionada as
necessidades e desejos do ser humano, € impossivel definir um conceito ideal para
o marketing. Por esse motivo Kotler (2003) defende que o objetivo dos profissionais
de marketing é construir um relacionamento de longo prazo com os clientes, que
este seja lucrativo para ambas as partes.

Por ser a comunicacgéo e o contato a base de qualquer relacionamento, outras
ferramentas do marketing podem ser percebidas com ainda maior importancia. De
acordo com Kotler (2003) a promocdo diz respeito ao setor da comunicacdo da
empresa em que sdo produzidas as mensagens que tem como objetivo estimular as
pessoas a atentar-se sobre o0s produtos e servicos que aquela empresa esta
disposta a oferecer, e dessa forma se interessar por eles e adquiri-los.

Segundo Kotler e Keller (2006) o marketing pode ser aplicado em diversos
segmentos como bens, servigos, eventos, experiéncias, pessoas lugares,
propriedades, organizacdes, informacdes e idéias. O marketing € uma ciéncia com
grande capacidade de mutacéo, € possivel adapta-lo a qualquer tipo de atividade, e
talvez por possuir essa caracteristica de adaptacdo tenha passado por tantas
mudancas importantes em relacdo aos seus principais conceitos, nos ultimos 60
anos.

Na hotelaria 0 marketing também apresentou impactante evolugdo, mas seus
objetivos ndo diferem dos conceitos conhecidos dessa ciéncia. Para o setor
hoteleiro conhecer os desejos e as necessidades dos clientes é o principal objetivo,

pois a partir disso é possivel adaptar a oferta de bens e servicos, a disposicdo dos
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clientes, e dessa forma aumentar a chance de fidelizacdo. Castelli (2003)
apresentou alguns motivos, que mesmo com a constante evolugdo do marketing,
tem grande importancia para a decisao na utilizacdo do marketing hoteleiro. Para o
autor captar os desejos e necessidades do publico alvo, ter embasamento para
tomar decisbes mais acertadas, perceber as transformacdes que ocorrem na
sociedade com tempo habil para implantar as mudancas no hotel e compreender as
particularidades do seu proprio produto, sdo motivos tangiveis para a utilizacdo do
marketing.

De acordo com Kotler, Kartajaya e Setiawan (2010) o marketing, até os dias
atuais, pode ser dividido em 3 fases: Marketing 1.0, onde o foco era o produto;
Marketing 2.0, onde o foco estava no consumidor e, atualmente, o Marketing 3.0,
onde o foco ndo esta apenas no consumidor, mas esta se estendendo também as
questdes humanas. As principais caracteristicas podem ser melhor observadas
abaixo (QUADRO 3).

QUADRO 3: FASES DO MARKETING

Marketing 1.0
Foco no Produto

Marketing 2.0
Foco no Consumidor

Marketing 3.0
Foco nos Valores

Objetivo

Vender Produtos

Satisfazer e Reter
Consumidores

Fazer do mundo um lugar
melhor

Forcas Propulsoras

Revolucéo Industrial

Tecnologia da
Informacédo

Nova onda de tecnologia

Como as empresas
véem o mercado

Compradores de
massa, com
necessidades fisicas

Consumidor
inteligente, dotado de
coracdo e mente

Ser humano pleno, com
coragdo, mente e espirito

Conceito de Desenvolvimento do Diferenciacéo Valores
Marketing Produto
Diretrizes de Especificagdo do Posicionamento do Misséo, visdo e valores da
Marketing Produto produto e da empresa
empresa
Proposicao de Valor Funcional Funcional e Funcional, emocional e
Emocional espiritual
Interacdo com os Transacao do tipo Relacionamento um- | Colaboragdo um-para-muitos
Consumidores um-pra-um para-um

FONTE: Kotler; Kartajaya; Setiawan (2010)

A partir dessa comparacao das fases do marketing é possivel observar com
mais clareza a forma com que o marketing se transformou para se readequar as
necessidades do mundo durante cada um dos periodos. Segundo Kotler (2010) a
tecnologia esta evoluindo do mecénico para o digital e isso tem um grande impacto
no comportamento de produtores e consumidores. Ainda de acordo com o autor o

marketing digital possui como principal beneficio a possibilidade de realizar acdes
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efetivas, para atrair visitantes para o site e até transforma-los em clientes, a partir de
pequeno investimento. Outro fator interessante no marketing digital é que bons
conteudos possuem grande chance de se esparramar de forma viral na rede,
ampliando inimaginavelmente o alcance da empresa sem a necessidade de pagar
mais por isso.

Uma das ferramentas utilizadas atualmente no marketing digital sdo as midias
sociais, de acordo com Ramalho (2010) as midias sociais tém sido utilizadas para a
realizacdo de pesquisa de mercado, pois é possivel saber sobre quais assuntos as
pessoas estdo falando e quais sdo seus interesses, e promogéo e vendas, que deve
ser vista como estrela principal nessa ferramenta, pois de acordo com o autor tudo
pode ser feito nas midias sociais desde que se respeite o tipo de abordagem a ser

utilizada, que se difere da convencional.
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4. MIDIAS SOCIAIS

Para Kotler (2003) a internet ndo seria apenas um canal de vendas, com o
desenvolvimento gradual da ferramenta. Atualmente a internet é a ferramenta mais
utilizada para acesso as informagfes e as midias sociais se tornaram importante
canal de troca de informacdes.

De acordo com Safko e Brake (2009) a formacdo de redes sociais éuma
atividade humana que antecede o surgimento das tecnologias digitais. Desta forma,
as redes sociais devem ser vistas como sistemas compostos por pessoas ou
organizagbes que, através de alguma conexdo, compartilham interesses e
necessidades em comum. Alguns autores apresentam uma linha de raciocinio muito
parecidas, e defendem que as redes sociais se enquadram em uma das categorias
das midias sociais (TORRES, 2009; SAFKO; BRAKE, 2009).

Segundo Torres (2009) as midias sociais sdo paginas na internet que
possibilitam que o usuario, agora produtor e consumidor da informacéo, crie e
compartilhe informagcBes com outros usuarios, que estejam a ele conectados. Elas
admitem a denominagao “social” por serem ambientes livres, onde qualquer usuario
pode colaborar na construcao da informacao.

Safko e Brake (2010) defendem que o objetivo de toda midia social € envolver
pessoas e fazer com que elas interajam entre si, independente dos motivos que as
faz interagir: informativo eletrénico, comentarios, blogs, textos, audios, fotografias,
etc.

Por ser uma ferramenta recente, relacionada diretamente com a atividade
desenvolvida pelos seus usuarios e com caracteristicas que promovem seu
desenvolvimento para adaptacdo e mudancas constantes, as midias sociais nao
possuem uma definicdo conceitual ideal. Entretanto muitos autores vém tentando
definir e conceituar essa ferramenta da melhor forma. Para possibilitar a visualiza¢ao
dos principais conceitos, e maior compreensao sobre a estrutura e o funcionamento
do objeto de andlise, segue tabela com a sintese de conceitos de midias sociais
(QUADRO 4).
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QUADRO 4: CONCEITOS DE MIDIAS SOCIAIS

Autor

Conceito

SAFKO e

BRAKE (2009)

Atividades préaticas e comportamentos entre as comunidades de individuos que
se encontram on-line para compartilhar informacgdes, conhecimentos e opinides
através de conversacao, sao identificados em aplicativos que permitem criar e
compartilhar de forma pratica o conteddo desejado em forma de palavras,
imagens, videos e audios.

KOBAYASHI: Diz respeito a todos os tipos de midias colaborativas que tem como principal
MATTOS objetivo envolver os usuarios em redes de comunicacdo em que O
(2010) compartiihamento de informacédo ocorre por meio de telefone celular, textos,
correio eletrbnico, mensagens instantaneas, blogs, fotografias, audio ou video.

KIETZMANN: Utilizam tecnologias méveis e baseadas na Internet para desenvolver plataformas
HERMKENS: com alto grau de interatividade capazes de permitir aos usuarios, comunidades e
MCCARTHY: organizac0es, interagir, co-criar, discutir, publicar e modificar os conteldos
SILVESTRE elaborados pelos usuarios.

(2011)

PULVIRENTI; Sdo ambientes onde o0s usuarios se encontram, para trocar informacoes,

JUNG (2011)

experiéncias e opinides.

SAFKO (2012)

Diz respeito a real utilizacdo de tecnologias para qualquer atividade de
compartilhamento de informagfes, conhecimentos e opinibes que se realize entre
comunidades de pessoas na Internet. Estas trocas sdo realizadas através de
aplicativos que possibilitam a comunica¢do entre 0s USUArios.

YU; KAK (2012)

Séo aplicativos e plataformas interativas que tem como principal objetivo
possibilitar aos usuarios a criacdo e compartilhamento dos conteddos gerados.

CHUA;
BANNERJEE
(2013)

Diz respeito a servicos on-line que permitem interacdes entre usudrios além de
possibilitar-lhes criar, descobrir, compartilhar e avaliar as informacdes.

ABDEL-HAFEZ;
XU

(2013)

Websites que disponibilizam uma plataforma interativa que torna mais facil a
comunicacgao, criacdo e compartilhamento dos contelidos desenvolvidos pelos
usudrios, incluindo trabalhos em colaboragdo, redes sociais, blogs,
compartiihamento e marcacdo de conteldo, mundos virtuais, sites de
classificacéo, entre outros.

FONTE: Thomaz (2014)

A partir da analise dos conceitos sintetizados por Thomaz (2014) é possivel

identificar como esséncia das midias sociais a utilizacdo de sites, plataformas e

aplicativos que permitam a interatividade e a colaboracdo dos usuarios, para

compartilhamento e constru¢do de informagéo e conteudo, seja através de textos,

imagens, videos ou audios. Fica evidente também que existem diversos tipos de

midias sociais, cada uma com suas caracteristicas especificas, mas todas possuem

como objetivo principal a interacdo entre 0S USUArios.
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Com o objetivo de possibilitar uma melhor compreenséo sobre cada um dos

tipos de midias sociais, Safko (2010 apud NEVES, 2013) determinou quinze

categorias para classificacdo dessa ferramenta (QUADRO 5).

QUADRO 5: QUADRO 5 - CLASSIFICACAO DAS MIDIAS SOCIAIS

Categorias Caracterizacédo
das Midias
Sociais

Redes Midias sociais onde a participacdo € pré-requisito para aumentar a rede de

Sociais contatos. Facebook, Linkedlne, MySpace sdo exemplos desta categoria.

Publicacao Espaco onde se favorecem publicacdes de contelido, independentemente da sua
finalidade ou origem. Wordpress, Wikipédia ou Blogger sdo 0s principais nomes
desta categoria.

Fotografias Ambiente para publicacdo de fotos on-line. Flickr e Picasa representam este tipo de
midia social.

Audio Caracterizado pela disseminacdo de contetdo através do som, os Podcasts e o
iTunes sdo o0s principais componentes desta categoria.

Video Producdo e publicacdo de conteddos unindo imagem e som, sdo acdes que
instrumentos como o Youtube, Vimeo ou Metacafe permitem realizar através desta
midia social.

Microblog Ambiente onde se criam e disseminam mensagens de texto curtas associadas de
alguma interatividade. O Twitter e 0 Tumblr sdo seus principais representantes.

Livecasting Concede a transmisséo de contelido ao vivo pela internet. Justin.tv e TalkShoe s&o
exemplos deste tipo de midia.

Mundos Midias que permitem que o usuério assuma identidades semelhantes ou totalmente

Virtuais diferentes daquelas que possuem na vida real. O Second Life é a principal delas.

Jogos Possibilita que usuérios de diferentes lugares possam interagir em jogos on-line, o
Farmville se enquadra nessa categoria.

RSS Autoriza a notificagdo ao usuario sobre contetidos de sua escolha no momento em
gue sao publicados, sem a necessidade de acessar diretamente os locais que o
disponibilizam. Conhecido atualmente como ReallySimpleSyndication.

Agregadores | Este tipo de midia permite reunir, atualizar e armazenar contetdo de uma forma
gue sejam facilmente acessiveis a qualquer momento. Tweetdeck e Hootsuite sdo
exemplos desta categoria.

Produtividade | Ferramenta possibilita ao usuario que no momento da publicacdo encaminhe todo
0 conteldo para todos os seus seguidores. Feedreader ou iGoogle sdo exemplos
desse tipo de midia.

Busca Ambientes que permitem aos usuarios buscar conteddo de seu interesse a
gualguer momento em que esteja on-line. O Google é a principal midia desta
categoria.

Mébile Possibilita ao usuario produzir, editar, compartilhar ou armazenar contetdos em
qualquer local, aparelhos de telefones celulares e computadores portateis séo
exemplos desta categoria.

Interpessoal | Midias que favorecem a comunicagdo direta entre os usuarios, possibilitando

inclusive uma melhoria na colaboratividade entre si. O Skype ou 0 MSN Messenger
sdo ferramentas que se enquadram nessas caracteristicas.

FONTE: Safko (2010, apud NEVES, 2013)

A partir da caracterizagdo apresentada é possivel observar as semelhancas e

peculiaridades existentes entre as midias sociais. Entretanto para desenvolver esse

estudo sera utilizada apenas uma das midias sociais que se enquadram na

categorizacao de redes sociais.
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De acordo com Recuero (2009) as redes sociais s&o caracterizadas por
plataformas que permitem que o usuério construa um perfil ou pagina, que permita
interacdo a partir de comentarios e possibilite a exposicdo da rede social de cada
usuario. Ainda de acordo com a autora, uma rede social deve ser definida como a
soma de dois elementos, sendo: os atores, que podem ser pessoas, instituicées ou
grupos que atuam na rede através da interacdo e da constituicdo de lacos, e suas
conexdes, que sao constituidas dos lacos sociais desenvolvidos através da
interacdo entre os atores, de forma mais objetiva, podemos dizer que as redes
sociais ndo existem sem a interacdo dos usudarios. E importante observar também
que as redes sociais sdo ferramentas dindmicas e que estdo em constante
transformacao, transformacdes muito influenciadas pelas interacdes dos usuarios
(RECUERO, 2009).

A partir da definicdo de redes sociais buscou-se identificar as mais utilizadas
em territério nacional. De acordo com a pesquisa realizada pelo IBOPE Inteligéncia,
sobre os habitos de consumo de midias da populacédo brasileira, o ranking das redes
sociais mais utilizadas no Brasil é: 1° Facebook, 2° Whatsapp, 3° YouTube, 4°
Instagram, 5° Google+ e 6° Twitter (Brasil, 2014).

Resultado muito semelhante com o obtido a partir da analise do nucleo de
inovacdo em midia digital, em projeto desenvolvido em parceria com a Socialbakers
onde é analisado o desempenho das 100 principais marcas do Brasil nas redes
sociais, a partir do resultado do projeto foi possivel perceber quais as redes sociais
mais utilizadas na interacdo com os clientes, sendo: Facebook, Youtube, Twitter e
Instagram (NIMD, 2015).

Como dito anteriormente as redes sociais sdo ferramentas muito mutaveis, e
essa possibilidade de mudanca faz com que elas adquiram caracteristicas que
agradem mais ou menos seus usuarios. Por isso, € dificil determinar qual sera a
rede social mais utilizada no Brasil no proximo periodo a ser analisado e quais serao

suas caracteristicas.

Um objeto um tanto quanto dificil, instavel, desorganizado, com uma
tendéncia irbnica de se esquivar de tudo que dizemos sobre ela: dada a
velocidade de mudancgas (tecnoldgicas, econémicas, programaticas), seu
fluxo interminavel (de sons e imagens, a qualidade sempre efémera de seu
presente), sua mesmice quantitativa (que constitui a propria qualidade
desse meio dia ap6és dia). (HEATH, 1990 apud BURGES, 2009)
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A citagdo acima poderia tranquilamente ser utilizada como justificativa da
dificuldade de conceituar as redes sociais, mas foi a tentativa de Stephen Heath de
decifrar a televisdo a mais de duas décadas, e foi apresentada com o objetivo de
facilitar a percepcdo de que os conceitos das redes sociais ndo sao estagnados.
Assim, para melhor contextualizagdo do estudo serdo apresentadas as, atuais,
quatro principais redes sociais no Brasil, de acordo com o NIMD (2015).

4.1.INSTAGRAM

Aplicativo desenvolvido pelo brasileiro Mike Krieger e o americano Kevin
Systrom, cuja intencéo, de acordo com os proprios desenvolvedores, era resgatar a
nostalgia do instantdneo marcada ao longo de muitos anos pelas classicas
polardides (PIZA, 2012). De acordo com Carvalho (2015) é uma rede social de
compartilhamento de fotos que estreou em 2010 e no mesmo dia foi a aplicativo
mais baixado do AppStore, em um periodo inferior a trés meses ja contava com 1
milhdo de usuarios. Em 2012 o aplicativo foi comprado pelo Facebook. Apds
compra, no segundo semestre do mesmo ano, superou o Twitter em acessos a partir
de aparelhos mdveis nos Estados Unidos (PIRES, 2012). Atualmente conta com 300
milhdes de usuarios ativos, a maior parte dos usuarios sao do sexo feminino, 67%
dos usuarios estdo na faixa etaria entre 18 e 34 anos. O Brasil esta entre os cinco

paises que mais utilizam o aplicativo (CARVALHO, 2015).

4.2. TWITTER

Esta rede social nasceu em 2006, a partir da iniciativa de alguns
desenvolvedores de aplicativos para a web e investidores que ja possuiam um alvo:
a idéia era lancar um produto de comunicagdo que se transformasse em febre
rapidamente e que fosse capaz de trabalhar e interagir com diversas opc¢des de
midias de comunicacdo (CARMONA, 2009). Segundo Recuero e Zago (2010)
funciona a partir da criacdo de uma conta que da acesso a uma pagina onde €

possivel publicar suas mensagens, é possivel também seguir e ser seguido por
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outros usuarios. Para Carmona (2009) o Twitter € um misto de rede social e micro-

blogging.

4.3.YOUTUBE

Foi fundado por Chad Hurley, Steve Chen e JawedKarim, em junho de 2005 e
segundo Burges (2009) o sucesso do YouTube aumentou em outubro de 2006,
guando a rede social foi comprada pela Google, por 1,65 bilhdes de délares. O
Youtube é uma plataforma agregadora de conteudo, conveniente e funcional para
compartilhamento de videos on-line, sdo os usuarios que fornecem o contetdo da
rede. Ainda de acordo com o autor, desde o lancamento disponibiliza de interface
muito simples e integrada, onde o usuario pode fazer upload, publicar e assistir
videos. A rede ainda disponibiliza féruns para os usudrios se conectarem, se

informarem e inspirarem uns nos outros (YouTube, 2015).

4.4.FACEBOOK

O Facebook iniciou a partir de um conjunto de fatores que foram percebidos
por Mark Zuckerberg em Harvard, o CEO criava com frequéncia softwares e
aplicativos por inumeros motivos, desde vinganca para uma ex-namorada até
trabalhos para universidade. O Facebook, de acordo com o préprio Zuckerberg, foi
desenvolvido como uma maneira de ajudar as pessoas a compartilhar mais coisas
em Harvard, para que elas préprias pudessem ter uma visdo maior do que estava
acontecendo na faculdade (KIRKPATRICK, 2010).

De acordo com Kirkpatrick (2010) o Facebook nao foi a primeira rede social a
ser criada, as universidades em sua grande maioria ja possuiam redes sociais
internas.A grande sacada do Facebook foi perceber um crescente desejo de
transformar os Facebooks, livro com as fotografias de todos os alunos feita no
primeiro dia de aula denominado FreshmanRegister, em material on-line. Em uma
publicacdo do jornal interno de Harvard de 11 de dezembro de 2003 com o titulo de:
mostre uma cara feliz on-line: um facebook eletrénico de toda a faculdade sera util e

divertido para todos, os editores praticamente descreveram 0 passo a passo para
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construcdo do mesmo. A publicacdo enfatizava ainda a necessidade de que os
usuarios controlassem suas préprias informacdes nesse tipo de sistema. Apoés fazer
um curso de matematica sobre teoria dos grafos e uma conversa com seus colegas
de quarto sobre a necessidade de um “Facebook universal”, Zukerberg desenvolveu
0 projeto.

O endereco Thefacebook.com foi registrado em 11 de janeiro de 2004, mas o
site entrou no ar na tarde de uma quarta-feira, 4 de fevereiro do mesmo ano. A tela
inicial apresentava o seguinte texto: “O Thefacebook é um diretério on-line que
conecta pessoas por meio de redes sociais nas faculdades. Abrimos o Thefacebook
para uso popular na Universidade de Harvard. Vocé pode usar o Thefacebook para:
procurar pessoas na sua faculdade; descobrir quem estad nos mesmos cursos que
VOCé; procurar amigos dos seus amigos; ver uma representacao visual da sua rede
social” (KIRKPATRICK, 2010). Inicialmente o Unico requisito para participar da rede
social era a necessidade de possuir um endereco de e-mail de Harvard, o que
significava que o Thefacebook estava disponivel ndo s6 para estudantes, mas
também para ex-alunos e funcionarios.

Segundo KIRKPATRICK (2010) um dos fatores do sucesso do Facebook € o
fato de ele ter se iniciado na faculdade, pois nesse ambiente as redes de
relacionamento sdo mais densas, e nesse periodo as pessoas geralmente
socializam com mais intensidade que em qualquer outro momento da vida. Ainda de
acordo com o autor outro fator-chave para o sucesso inicial da rede social foi 0 uso
de softwares de cédigo aberto. Desde o inicio, a base de dados do Facebook foi 0
cbdigo aberto MySQL, que nao tinha custos.

O Facebook registrou seu milionésimo usuério em 30 de novembro, tinha
apenas dez meses de existéncia (KIRKPATRICK, 2010). No dia 23 de janeiro 2005,
0 Los Angeles Times publicou uma reportagem de capa sobre o Facebook. “Site
fascina universitarios em todos os EUA”, dizia a manchete. “Brilhante, tolo ou
profano, o site exerce uma poderosa atragdo sobre os usuarios” escreveu Rebecca
Trounson, “a maioria dos quais o acessa quase todos os dias” (KIRKPATRICK,
2010).

ApoOs o inicio do site 0 mesmo evoluiu muito, apos estar presente em quase
todas as universidades americanas o Facebook se expandiu para alunos do ensino
médio. A idade minima para se registrar no site era de 13 anos, em seguida houve

uma tentativa, sem grande retorno, de permitir o registro de usuario que fossem
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parte de grandes empresas. O registro aberto foi lancado apenas no dia 26 de
setembro 2006, o qual era possivel a partir de endereco de email registrado no
Hotmail, Yahoo e etc. (KIRKPATRICK, 2010).

Segundo Safko e Brake (2010), o Facebook possibilita a comunicagao entre
diferentes midias sociais através de uma interface personalizavel e uma diversidade
de aplicativos compativeis que permitem tornar a experiéncia ainda mais exclusiva
onde os usuarios podem criar suas paginas pessoais, adicionar pessoas em suas
categorias de rede e compartilhar eventos, fotos, videos ou experiéncias.

E importante ainda enfatizar que o Facebook permite que seus USuarios criem
albuns de fotos, armazenem videos, indiquem links e escrevam notas, como em um
blog pessoal. E possivel também criar e participar de grupos, onde é possivel criar
topicos de discussdo, escrever no mural e compartilhar fotos, videos e links
(BAREFOOT; SZABO, 2010 apud THOMAZ, 2014).

4.5.MIDIAS SOCIAIS E TURISMO

O setor de turismo esta atento as tendéncias e evolu¢des tecnoldgicas e isso
Ihe confirma o status de ser um dos setores mais dindmicos e com grande
capacidade de adaptacao, este status pode ser percebido em pontos distintos como:
oportunidade de comunicacdo direta entre o cliente e a marca; democracia na
geracdo de conteudo para divulgar meios de hospedagem e destinos; aplicativos
gue auxiliam uma experiéncia mais intensa, entre outras. Esse desempenho permite
que o setor de turismo se aprimore e, consequentemente, se torne cada vez mais
competitivo e interconectado (BOARIA, 2013).

Com a popularidade das midias sociais em esfera global, estas plataformas
digitais estdo sendo vistas como parte importante de praticas e estratégias para
divulgacdo de destinos e organizagfes turisticas (ALVES, 2011). De acordo com
Thomaz (2014) muitas organizagbes comecaram a investir em midias sociais de
forma estratégica apds analisar a importancia e as oportunidades que essas
ferramentas disponibilizam. Entretanto, Frey, Schegg e Steiner (2002, apud
BOARIA, 2013) afirmam que muitos meios de hospedagem nao utilizam toda a

potencialidade oferecida pelas midias sociais.
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As midias sociais sdo muito importantes para a atividade turistica,
principalmente no que diz respeito a busca de informagé&o, processo de tomada de
decisdo, promocéo turistica e interacdo com os consumidores, além de ser uma
excelente técnica de promover produtos, servicos e destinos turistico (ZENG e
GERRITSEN, 2014 apud THOMAZ, 2014). Essas ferramentas possuem ainda um
importante papel em diversas etapas do ciclo de viajem, de acordo com o Ministério
do Turismo (2015), que vai desde o desejo de conhecer um destino, as reservas de
hotel, as avaliacbes em redes sociais, até o compartilhamento da experiéncia com
0s amigos. De acordo com Boaria (2013) no ambiente digital o consumidor nao
supre apenas a necessidade de compartilhar informacbes que demonstrem sua
satisfacdo ou ndo com os resultados obtidos, mas busca a interacdo com as
organizacdes, que devem estar preparadas para o dialogo, abertas a receber elogios
e/ou criticas e no caso de exposi¢cédo de algum problema, por parte do cliente, deve
apresentar uma solugao.

Uma pesquisa divulgada pela Hotelier.News (2012) mostrou que o marketing
online rendeu ao setor hoteleiro, no ano da pesquisa, cerca de 50% das reservas
efetuadas (BOARIA, 2013). Além disso, segundo HotelMarketing.com (2013), os
meios de hospedagem que incluiram as midias sociais em suas analises de
relacionamento com o0s clientes conseguiram medir a satisfacdo do seu publico,
resolver reclamacdes e solicitacdo de informacfes, além de aumentar o
reconhecimento da sua marca (BOARIA, 2013).

E possivel apontar algumas razdes e fatores que auxiliam os hoteleiros na
percepcdo da tecnologia da informacdo, entre elas as midias sociais, como
ferramenta de marketing: possibilidade de melhor relacionamento com o cliente;
acesso a um maior numero de clientes; reserva online; economia de tempo e custo;
acessibilidade 24 horas por dia, 365 dias por ano; novos relacionamentos
interorganizacionais: a partir da coleta de informag6es sobre o ambiente externo é
possivel estabelecer parcerias através de meios eletrdnicos com clientes e
fornecedores; flexibilidade e poder de resposta para fazer frente ao dinamismo do
mercado (ALBERTIN, 2000; VASCONCELOS, 2005; AU e EKIZ, 2009 apud
BOARIA, 2013).

Para Boaria (2013) o setor de meios de hospedagem tem consciéncia da
forma como as opinides dos clientes podem influenciar no desempenho da

organizacdo quando exposta nas midias sociais, entretanto apenas uma pequena



42

parcela das organizacdes do setor consegue transformar seu trabalho nas midias
sociais em resultados nas vendas diretas.

Thomaz, Biz e Gandara (2013) analisaram estados e regides turisticas com
objetivo de observar como eles utilizavam o marketing em midias sociais na
promocao turistica, identificando estratégias e inova¢des na promocao turistica on-
line. A partir da analise dos pesquisadores foi possivel identificar que o Facebook
era a principal midia social utilizada na promocao turistica on-line dos estados e
regides analisados, seguido pelo Twitter, YouTube e Flickr.

Segundo o Ministério do Turismo (2014) a tecnologia é a principal ferramenta
de apoio a escolha de destinos turisticos, estando a frente, inclusive, da indicacao
de parentes e amigos que historicamente ocupava a primeira posicdo entre 0s
viajantes. Ainda de acordo com o Ministério do Turismo (2014), em uma pesquisa
realizada pela consultoria SPARKER, ficou comprovado que as informacfes sobre
viagens estdo circulando basicamente nas midias sociais. A pesquisa mostrou que o
tema “viagem” é o topico mais discutido no Facebook. Mostra ainda que 80% das
pessoas que contribuiram com a pesquisa afirmaram terem sido influenciadas por
imagens compartilhadas por amigos para realizar uma viagem e 42% dizem que
acessam dalbuns da rede social para conhecer mais detalhes sobre o destino
escolhido.

Boaria (2013) defende que as redes sociais evoluiram de uma plataforma de
fidelizacdo de clientes para uma ferramenta de geracdo de demanda, diante das
inUmeras formas que os meios de hospedagem, por exemplo, podem chegar até
seus clientes por diferentes meios através de midias sociais, como o Facebook,
como acgOes através do feed noticias, anuncios do lado direito da pagina e também
através de relatos de experiéncias divulgadas pelos usuarios. Para a autora 0s
usuarios nao utilizam a rede social com o intuito de reservar uma viagem, mas
segmentar as acoes de marketing da organizacdo na rede social € a melhor forma
de conscientizar o cliente sobre a organizacdo e para chamar a atencao de usuérios
gue utilizam a ferramenta ao planejar uma viagem (BOARIA, 2013).

De acordo com Boaria (2013), a influencia interpessoal ou boca a boca online
(e-WOM) é considerada uma das fontes de informacédo mais relevantes quando o
consumidor esta decidindo por uma compra. Esta caracteristica € especialmente
importante no setor do turismo e hospedagem que comercializa produtos que néo

permitem degustacdo ou teste prévio, e ao considerar esse grau de incerteza, é
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importante considerar que quanto mais informagbes forem disponibilizadas e
possiveis de se reunir sobre um determinado produto antes de adquiri-lo, diminui a
probabilidade de se pagar por um produto que ndo se encaixe nas expectativas do
individuo (ALVES, 2011). Alves (2011) enfatiza ainda que com o crescimento da
comercializagdo de produtos turisticos em ambiente virtual foi possivel perceber o
surgimento de redes sociais especificas para 0s viajantes, nas quais é possivel criar
um perfil, compartilhar informacdes, visualizar avaliacdes feitas por outros viajantes
e € possivel ainda encontrar uma companhia para viagens entre 0s usuarios.

E importante que os meios de hospedagem entendam, incorporem e utilizem
as tecnologias de informacao de forma estratégica, visando identificar e servir seus
mercados-alvos, aprimorando sua eficiéncia, maximizando sua rentabilidade,
melhorando os servicos e mantendo a prosperidade e longo prazo (BOARIA, 2013).
De acordo com Boaria (2013) a internet possibilita que qualquer organizagdo, por
menor que seja, consiga no minimo alcance nacional e obtenha clientes de qualquer
lugar desde que saiba explorar adequadamente esse meio de comunicacdo. Ainda
de acordo com a autora, atualmente o mercado ndo pode ser considerado apenas
local, pois a visibilidade que a rede disponibiliza através dos buscadores, como o
Google, é possivel fazer qualquer negdcio crescer.

Diante do exposto é possivel constatar a importancia das midias sociais para
o setor de turismo e para o setor de meios de hospedagem, mas é importante
ressaltar também que para existir turismo é necessario que exista um atrativo
turistico. E de grande importancia que todos os segmentos do setor de turismo que
atuam a partir do atrativo trabalhem o marketing do atrativo e da regido, pois como
citado anteriormente os usuarios utilizam das midias sociais para buscar mais
informacdes sobre o destino e a visibilidade disponibilizada pela rede pode, além de
fazer qualquer negocio crescer, atrair muita atengcdo para um destino ou atrativo
pequeno ou desconhecido, desde que esse tenha potencial e 0 mesmo esteja sendo

divulgado na rede.
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5. METODOLOGIA

De acordo com Gil (2002) pesquisa é o procedimento racional e sistematico
gue objetiva encontrar respostas para 0os problemas propostos. Ainda segundo o
autor é possivel formular problemas de ordem pratica voltados a avaliagdo de agbes
ou programas.

Quanto a abordagem do problema a pesquisa pode ser classificada como
qualitativa que, de acordo com Flick (2009), busca analisar o0 mundo além dos
laboratérios, entender, descrever e explicar fenbmenos sociais a partir de andlise de
experiéncias ou investigacdo documental. Busca detalhar o modo como as pessoas
constroem o mundo a sua volta, fatos que estdo acontecendo em termos que
tenham sentido e permita ao pesquisador desenvolver modelos, tipologias e teorias
com objetivo de descrever e explicar as questdes sociais (FLICK, 2009). Segundo
Raupp e Beuren (2012), objetiva ainda destacar caracteristicas que ndo seriam
observadas em uma pesquisa quantitativa. Além disso a pesquisa gqualitativa ndo
tem como objetivo numerar e medir unidades ou categorias.

Entretanto, as pesquisas em ciéncias sociais necessitam de métodos
diferentes da ciéncia natural. Segundo Veal (2011), por se tratar de pessoas,
comportamentos sdo menos previsiveis que fenbmenos inumanos.

Desta forma, e para que fosse possivel alcancar o objetivo proposto neste
estudo, foi necesséria a utilizagcdo de uma composicdo de métodos para coleta de
dados, e a partir de suas caracteristicas, classificando esta pesquisa como
qualitativa de carater exploratério e descritivo.

De acordo com Denker (2001) a pesquisa exploratéria deve contribuir com o
aprimoramento ou com a descoberta de intuicbes. Acontece quando ha pouco
conhecimento sobre o assunto exigindo que o pesquisador busque mais
informacdes sobre o tema, tornando-o mais claro, possibilitando uma melhor
delimitacdo do mesmo e permitindo a construcdo de questdes importantes para a
evolucdo da pesquisa, caracteriza-se por apresentar planejamento flexivel e por
utilizar-se de pesquisa bibliografica, entrevistas e analise de exemplos.

Ja a pesquisa descritiva tem como objetivo observar os fatos, registra-los,
analisa-los, caracteriza-los e interpreta-los sem que haja interferéncia do
pesquisador. Segundo Veal (2011) a pesquisa descritiva € comum na area de lazer

e turismo principalmente por se tratar de um ramo relativamente novo, por
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apresentar constantes mutagdes nos fendmenos estudados e pela frequente
separacao entre pesquisa e acao no setor.

Para descrever a classificacdo e as tipologias dos meios de hospedagem
presentes em territorio brasileiro, utilizou-se da pesquisa bibliografica, de carater
exploratorio, tendo como principais autores Castelli (2003); Beni (2004); Ministério
do Turismo (2010); Andrade, Brito e Jorge (2005); Barbosa e Leitdo (2005). Para
identificar como as midias sociais interferem na promoc¢ao de produtos e servi¢cos do
setor turistico, também se utilizou se pesquisa bibliografica, de carater exploratorio,
tendo como principais autores Kotler (2003); Recuero (2009); Torres (2009); Safko
(2010); Safko, Brake (2010); Alves (2011); Thomaz, Biz, Gandara (2013); Ministério
do Turismo (2014).

O objetivo principal desse estudo é: Analisar como o0 setor de meios de
hospedagem de Matinhos — PR utilizam o Facebook como ferramenta de Marketing.
Para que fosse possivel atingi-lo, se fez necessario realizar uma investigacédo
bibliografica que pudesse sustentar e aprimorar as questdes sobre o tema. No
entanto, e devido a escassa literatura sobre o tema especifico, percebeu-se a
necessidade da elaboracdo de formularios estruturados, que possibilitassem a
analise das informacdes sobre o setor de meios de hospedagem em Matinhos.

Neste sentido foram elaborados formularios com diferentes objetivos. O
primeiro visando identificar e caracterizar quais sdo 0os meios de hospedagem que
atuam no municipio e se enquadram nos objetivos deste estudo e o segundo
visando identificar caracteristicas que contribuam para a promocéao/divulgacdo dos
meios de hospedagem na midia social, ambos foram elaborados partir de

informacdes obtidas na pesquisa bibliografica.

5.1.INSTRUMENTOS DE COLETA DE DADOS

Os instrumentos de coleta de dados foram desenvolvidos a partir das
referéncias utilizadas na investigagdo teorica realizada sobre as principais
caracteristicas que tem beneficiado os meios de hospedagem, de forma geral, nas
midias sociais.

Optou-se pela utilizacdo de formularios estruturados em formato de checklist,

para a identificacdo dos meios de hospedagem que atuam em Matinhos e
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caracterizagcdo da tipologia correspondente ao objeto deste estudo, para a
delimitacdo do objeto do estudo selecionando apenas os meios de hospedagem
cadastrados ao Ministério do Turismo através do Cadastur e para a analise da midia
social buscando informacfes que indiqguem a forma com que o meio de hospedagem

esta utilizando a rede social como ferramenta de marketing.

5.1.1. Instrumento de Caracterizacdo do Objeto de Estudo

O TripAdvisor € uma midia social que se denomina como maior site de
viagens do mundo (TripAdvisor, 2015). O site disponibiliza dicas de viajantes e
recursos para auxiliar no planejamento de uma viajem, além de oferecer links para
ferramentas de reservas que pesquisam centenas de sites para encontrar 0S
melhores precos em meios de hospedagem. De acordo com pesquisa, realizada
através do Google Analytics, no primeiro semestre de 2015 o site foi visitado por 375
milhdes de usuérios por més (TripAdvisor, 2015).

Segundo o TripAdvisor (2015) 86% dos usuarios visualizam fotos do destino
publicadas por outros usuérios, além disso 45% dos viajantes evitam comer em
restaurantes que ndo possuem nenhuma avaliacdo nas redes sociais (Ministério do
Turismo, 2015).

Para Maioli (2013) os servicos e funcionalidades do TripAdvisor tem como
objetivo auxiliar os viajantes nas trés fases do turismo: antes, durante e depois da
viagem e sua principal caracteristica séo as andlises, recomendac¢fes e comentarios
sobre os estabelecimentos.

A partir do exposto a midia social TripAdvisor foi definida como ferramenta de
busca dos meios de hospedagem no municipio de Matinhos e primeiro instrumento
para coleta de informacOes para definicdo e caracterizacdo dos tipos meios de

hospedagem do municipio a ser analisado nesse estudo.
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QUADRO 6: CARACTERIZACAO DOS MEIOS DE HOSPEDAGEM

Hipotese Caracteristica a ser Pergunta
Identificada
O meio de hospedagem se | Ministério do Turismo (2010) | Em qual tipologia de meio de
enquadra na tipologia Hospedagem esta classificado?
definida  pelos  64rgéos Quantas Unidades Habitacionais
competentes? possui?

Qual o nimero de leitos disponivel?
Qual o tipo de diaria?
Quais as opcodes de
lazer/entretenimento
disponibilizadas?
Possui estacionamento proprio?
Identifico facilmente qual o | ZENG; GERRITSEN (2014 | Qual o valor médio da diaria?
melhor custo/beneficio? apud THOMAZ, 2014)
E possivel localizar o meio | Ministério do Turismo (2010) | Esta cadastrado no Cadastur?
de hospedagem no sistema
do Ministério do Turismo?
FONTE: o Autor (2015)

ApoOs fazer o primeiro recorte no setor de meios de hospedagem e identificar
as pousadas que atuam no municipio, através do TripAdvisor, optou-se por definir
como universo deste estudo apenas os meios de hospedagem cadastrados no
Ministério do Turismo.

De acordo com a EMBRATUR (2015) a partir da criacdo do Ministério do
Turismo em 2003, todos 0s assuntos, exceto a promogcao turistica no exterior que a
partir de entdo € a Unica atribuicdo da Embratur (Instituto Brasileiro de Turismo),
foram transferidos para o Ministério do Turismo, incluindo a responsabilidade pelo
cadastramento das empresas e profissionais de turismo.

O Cadastur foi selecionado como delimitante da mostra por ser um sistema
desenvolvido pelo Ministério do Turismo e o cadastro no mesmo ser de carater
obrigatério para os prestadores de servicos em meio de hospedagem (Ministério do
Turismo, 2010).

5.1.2. Instrumento de Analise da Rede Social

Segundos dados fornecidos a partir da pesquisa realizada pelo IBOPE
Inteligéncia, sobre os habitos de consumo de midias sociais da populag&o brasileira,
o ranking das redes sociais mais utilizadas no Brasil esta definido desta forma: 1°
Facebook, 2° Whatsapp, 3° YouTube, 4° Instagram, 5°Google+ e 6° Twitter (Brasil,
2014).
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Resultado semelhante ao apresentado pelo nucleo de inovagdo em midia
digital, em projeto desenvolvido em parceria com a Socialbakers onde foi analisado
o desempenho das 100 principais marcas do Brasil nas redes sociais, a partir do
resultado foi possivel perceber quais as redes sociais mais utilizadas na interacao
com os clientes, sendo: Facebook, Youtube, Twitter e Instagram. (NIMD, 2015)

Por ser a rede social mais utilizada pelos brasileiros o Facebook foi definido
como ferramenta para coleta de informacfes sobre a forma com que os meios de
hospedagem de Matinhos estdo utilizando as midias sociais como ferramenta de
marketing.

De acordo com Quevedo (2007) os avangos da tecnologia da informagéao tém
beneficiado os meios de hospedagem, principalmente, por permitir-lhes maior
abrangéncia na divulgacdo de produtos e servicos, pela possibilidade de reservas
on-line, maior divulgacdo da estrutura através das fotos publicadas, divulgacdo de
tarifas e condicbes de hospedagem com facil acesso e meio de avaliacdo ap6s o
consumo dos servicos.

Os autores Safko e Brake (2010) e Barefoot e Szabo (2010 apud THOMAZ,
2014) listaram caracteristicas do Facebook que tornaram essa ferramenta com todas
as possibilidades que possui: a conexao com outros usuarios, o compartilhamento e
armazenamento de fotos e videos, a possibilidade de criar e participar de grupos e a
disponibilidade do botao “like” ou “curtir’, que permite que usuarios curtam a pagina,
de forma a atribuir relevancia e influenciar outros usuarios, sdo apenas algumas
caracteristicas que permitem a rede social Facebook estar presente na internet e ser
utilizada para os mais variados objetivos. Buscando encontrar nas paginas das
pousadas informacdes que correspondam a essas caracteristicas desenvolveu-se o
formulario (QUADRO 7).
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QUADRO 7: FORMULARIO DE ANALISE DAS PAGINAS NO FACEBOOK

Hipotese Caracteristica a ser Perguntas
identificada
Os individuos que | Possibilitar rapida | O portal possui “botdo” ou “link” para a
acessam o portal do meio | conexdo e  permitir | pagina da pousada no Facebook?
de hospedagem na web | comunicacdo entre
conhecem a P&gina no | diferentes midias

Facebook.

O usuario que curte/segue
a pagina do meio de
hospedagem no Facebook
tem acesso as paginas do
mesmo nas outras redes
sociais ao qual faz parte
(Pagina na web,
Instagram, Twitter, etc.).

sociais.(SAFKO,

BRAKE, 2010)

No Facebook existe banner, Link, ou
botédo que direcione para o portal, ou outra
rede social?

A partir do Facebook o
usuario consegue entrar
em contato com o meio de
hospedagem.

Desenvolvimento/criagédo

de paginas,
personalizavel
BRAKE, 2010).

interface
(SAFKO;

No campo “Sobre” estdo disponibilizadas
todas as informacdes bésicas sobre o
meio de hospedagem (endereco, telefone
e endereco do portal)?

Os usuérios conseguem
utilizar-se da comodidade
de fazer a reserva on-line,
sem que seja direcionado
para o portal do meio de
hospedagem.

Diversidade
aplicativos

de

compativeis

(SAFKO;BRAKE, 2010)
Promoc¢é&o de produtos e

servicos

(ZENG;

GERRITSEN, 2014 apud
THOMAZ, 2014)

E possivel fazer reserva através do
Facebook?

O quadro tarifario, de alta e baixa
temporada, esta disponivel para de
consulta, pelos usuarios da rede social
Facebook, a qualquer momento?

O potencial  héspede
consegue ter uma prévia
visual sobre o produto e
servico que estd disposto
a “comprar”

Criagdo de albuns de

fotos,
de videos
BRAKE,
Promocéo de
(ZENG,

armazenamento

(SAFKO,
2010)
produtos

GERRITSEN,

2014 apud THOMAZ,

2014)

Ha publicagdo frequente ou existe um
album de fotos e videos do ambiente do
meio de hospedagem?

Ha publicacdo, proxima a feriados ou
datas especiais, ou album com fotos da
apresentacdo dos servicos (ex.: café da
manha)?

Existe um album que apresente o meio de
hospedagem através de fotos ou videos
da estrutura da pousada (ex.: UH, area
comum e de lazer)?

A pagina apresenta albuns ou publicac¢des
de videos ou fotos promocionais de
atividades que foram ou serdo realizadas
no meio de hospedagem (ex.: eventos,
festas)?

O meio de hospedagem tem o habito de
registrar e divulgar, através de videos ou
fotos  previamente  autorizadas, 0s
momentos de lazer vividos pelos
héspedes durantes sua estadia (ex.:
piscina, sala de jogos, eventos)?

usuario busca
informacdes

dos
chat,

Se o
maiores
utilizando-se
comentarios
possui retorno.

ou

Possibilita
conexao
BRAKE, 2010)

rapida
(SAFKO,

Os responsaveis pela manutencdo da
pagina do meio de hospedagem tem como
habito responder o0s comentarios e
questdes dos seguidores?

Continua
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Hipotese Caracteristica a ser Perguntas
identificada

Usuarios que curtiram a | Permite a publicacdo de | Por ser uma regido onde a sazonalidade
pagina do meio de | notas (BAREFOOQT, | tem grande impacto, o meio de
hospedagem, mas nédo | SZABO, 2010 apud | hospedagem utiliza a pagina como
tem habito de visitar a | THOMAZ, 2014) | ferramenta para divulgacao de
mesma com frequéncia, | Promocdo de Produtos | promocdes, na baixa temporada ou
recebem notificacdes. (ZENG, GERRITSEN, | préximo a feriados?

2014 apud THOMAZ,

2014)
O potencial turista, que | Permite o | Por estar localizada em um municipio

ndo conhece a regido, tem
a seu dispor informacdes
sobre os pontos turisticos
e estrutura disponivel.

compartilhamento de
videos e fotos (SAFKO,
BRAKE, 2010)
Promogéo de destinos

turistico, o meio de hospedagem utiliza
sua pagina na rede social Facebook para
mostrar, através de fotos ou videos, os
atrativos e eventos da cidade e regido,

(ZENG, GERRITSEN, | com intuito de atrair mais turistas e

2014 apud THOMAZ, | potenciais clientes?

2014)
O usuario que curte a | Permite o | O administrador da pagina do meio de
pagina recebe notificagbes | compartilhamento de | hospedagem tem como habito buscar
sobre acontecimentos e | eventos (SAFKO, | informacdes sobre a regido, como noticias
eventos que | BRAKE, 2010) Permite a | de eventos, ou fendmenos naturais que
trouxeram/trardo destaque | indicacao de links | possam atrair turistas, e publicar ou
a regido no setor turistico (BARREFOOT, SZABO, | compartilhar em sua pagina?

2010) Promocdo de

destinos (ZENG,

GERRITSEN, 2014 apud
THOMAZ, 2014)

Tendo conhecimento que
0 assunto viagem é o mais

Adicionar pessoas,
interface personalizavel

Quantos “Likes/Gostos” tem a péagina do
meio de hospedagem?

discutido no Facebook, | (SAFKO, BRAKE, 2010) | Quantos Check-ins foram feitos no meio
algumas informacbes | Botdo “like’ou  “curtir’ | de hospedagem?
fazem com que a pagina | (THOMAZ, 2014) Qual a pontuacdo do meio de
transmita maior hospedagem na avaliacdo que é possivel
credibilidade/aprovacgéo fazer na péagina? Quantas pessoas
para a pousada avaliaram?
Qual a data da ultima publicacéo feita pelo
meio de hospedagem na pagina?
Os wusuarios gostam de | Comunicacao entre | A pagina possui aplicativos? Quais?

observar as avaliacdes de

diferentes midias sociais

A pagina disponibiliza aos seguidores

outros usuarios antes de | e diversidade de | Link/aba/aplicativo da previséo do tempo?
comprar o produto. aplicativos compativeis
(SAFKO, BRAKE, 2010)

Conclusao

FONTE: o Autor (2015)

Ao se utilizar o formulario estruturado para a coleta de dados, objetivou-se

nao apenas verificar se 0os meios de hospedagem do municipio de Matinhos

estavam atendendo as caracteristicas apontadas pelos autores, como também

identificar outras caracteristicas que possam contribuir para melhor utilizacdo da

rede social como ferramenta de divulgacao de servicos e produtos.
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5.1.3. Tabulacéo e Interpretacé&o dos Dados

Para coleta de dados foi realizada visita as midias sociais determinadas e
aplicacdo dos formularios estruturados desenvolvidos. Em todas as coletas
realizadas, no TripAdvisor, no site do CADASTUR e no Facebook, as informacbes
consideradas para preenchimento dos formularios foram aquelas disponibilizadas
pela pagina através dos administradores da mesma, pois o objetivo deste estudo é
analisar como os meios de hospedagem estdo utilizando a midia social como
ferramenta de marketing. Entdo, mesmo que alguma questdo do formulario fosse
respondida por comentarios ou fotos de usuérios da midia, e ndo seus
administradores, essas ndo foram consideradas para este estudo.

E importante esclarecer que a aplicacdo de formulario na midia social
TripAdvisor ndo tinha como unico objetivo caracterizar os meios de hospedagem do
municipio de Matinhos, pois foi através dos resultados dessa pesquisa que foi
possivel fazer um recorte, com base tedrica, e trazer informa¢des que pudessem
auxiliar na descricédo do setor de meios de hospedagem de Matinhos, que foi um dos
objetivos especificos proposto neste estudo. A segunda pesquisa realizada, nosite
do Cadastur, tinha como objetivo delimitar o objeto de estudo para que s6 fossem
analisados os meios de hospedagem cadastrados no Ministério do Turismo.

O formulério aplicado na rede social Facebook objetivava identificar a relacdo
dos meios de hospedagem com rede social em si e com seus seguidores, buscou
encontrar caracteristicas, identificadas na base teorica, que podem revelar a forma

como a rede social esta sendo utilizada para o marketing.
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6. ANALISE DOS RESULTADOS

Neste capitulo serdo apresentadas e descritas a andlise dos resultados
obtidos a partir desta pesquisa. Inicialmente sera feita a caracterizacdo do setor de
meios de hospedagem do municipio de Matinhos. E em seguida serdo apresentados

os resultados da analise da utilizacdo do Facebook como ferramenta de marketing.

6.1. CARACTERIZACAO DO SETOR DE MEIOS DE HOSPEDAGEM DE
MATINHOS - PR

O municipio de Matinhos, local que abriga 0os negdcios responsaveis pelo
objeto de analise desse estudo, esta localizado no litoral paranaense a trés metros
de altitude em relagdo ao nivel do mar e cerca de 110km distante da capital do
estado Curitiba. De acordo com o IBGE (2014), sua area total se aproxima a
117km2, o municipio faz divisa com o municipio de Pontal do Parana e Paranagua
ao norte, com o municipio de Guaratuba a oeste, com a baia de Guaratuba ao Sul e
com o Oceano Atlantico a Leste.

O Municipio de Matinhos foi descoberto em 1820 pelo francés Augusto
Saint’Hilaire, a regido era habitada por indios Carijés. Os povos portugueses e
italianos foram os primeiros a fundar colbnias agricolas na regido dando inicio a
colonizacgao do territério (SETU, 2015). Segundo IBGE (2014) o distrito de Matinhos
foi criado pela lei estadual n® 613, de 27 de janeiro de 1951, e era subordinado ou
municipio de Paranagua, tendo sido elevado a categoria de municipio e
desmembrado de Paranagua em 12 de junho del1967.

Para o IBGE (2014) os 17km de praias que dao forma aos balnearios do
municipio sdo responsaveis pela movimentacdo dos veranistas que buscam as
praias do Parana. As praias apresentam boas condi¢des para o lazer e a pratica do
surf. O principal segmento turistico do municipio de Matinhos € o segmento de sol e
praia, e de acordo com o SETU (2008), a maior parcela da demanda & proveniente
da capital Curitiba. O principal balneario o municipio é Caioba considerado o mais
urbanizado do litoral do estado. De acordo com a histdria desde 1926 os banhistas
percorriam a Estrada do Mar - atual PR 412 - para chegar a Matinhos/Caioba

através de “diligéncias”, ou seja, caminhdo com bancos para passageiros e
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bagagens. O aumento relevante de fluxo de banhistas para o municipio no ano de
1945 exigiu a substituicdo das “diligéncias” por pequenos 6nibus com a rota Curitiba
- Matinhos — Caioba. Nos anos seguintes surgiu a primeira agéncia de transportes
de passageiros para as praias, administrada pela Sul-Americana (BIGARELLA,
2009).

Ainda de acordo com o SETU (2008) os principais atrativos do municipio s&o:
o Morro do Boi, que permite a pratica de trilhas e salto de paraglider; a Igrejinha de
Séao Pedro, tombada como patriménio histérico da cidade pela Camara Municipal em
1986 e o Parque Florestal Rio da Onga, criado em 1981 com intuito de proteger a
fauna e a flora local.

Segundo a pesquisa de servicos de hospedagem, feita em parceria do
Ministério do Turismo e o IBGE em 2011, que tinha como objetivo quantificar,
conhecer as caracteristicas e mensurar a capacidade de hospedagens dos
estabelecimentos localizados em éareas de interesse turistico, o municipio de
Matinhos oferecia o total de 20 estabelecimentos de hospedagem, sendo 7hoteis, 9
pousadas, 2 motéis e 2 outros, totalizando 492 UH’s e 1.766 leitos (Ministério do
Turismo, 2011). A partir da apresentacao dos dados mais recentes fornecidos pelos
orgdos competentes, foi possivel identificar que seria necessario identificar dados
atualizados para que fosse possivel fazer uma definicdo, mais préxima da realidade,
do setor de meios de hospedagem do municipio. Para atingir esse objetivo foi
necessario optar por pesquisa de campo.

Entretanto, e conforme descrito na metodologia, a coleta de informacdes a
respeito do setor de meios de hospedagem do municipio de Matinhos, foi realizada
através de aplicacdo de formulario estruturado (Apéndice A), no site da TripAdvisor,
nos dias 07 e 08 de setembro de 2015, por esse ser considerado o maior site de
viagens do mundo (TripAdvisor, 2015) e possibilitou identificar algumas
caracteristicas do setor no municipio. Antes de apresentar os resultados da
aplicacdo dos formularios € importante enfatizar que alguns meios de hospedagem
nao disponibilizam, no site TripAdvisor, todas as informacgfes consideradas
importantes para essa analise.

A partir da pesquisa realizada constatou-se, através dos dados recolhidos e
analisados, que existem 14 meios de hospedagem atuando no municipio de
Matinhos e cadastrados no site TripAdvisor. Entre os meios de hospedagem

cadastrados ha apenas 1, o Hotel SESC Caioba, esta classificado como hotel, todos
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0s outros 13 estabelecimentos estdo classificados como pousada. A mensuragao
quanto ao numero de Unidades Habitacionais, disponivel no municipio, foi
prejudicada pela falta de dados disponibilizados pelos administradores dos
estabelecimentos, na aba Servicos/Comodidades do site. Identificou-se que 4 dos
meios de hospedagem encontrados ndo disponibilizam a informac&o sobre nuimero
de UH’s, sendo eles: Pousada Del Mar, Pousada Mambore, Pousada Maui e Hotel
SESC Caioba.A disponibilidade de UH’s possiveis contabilizar € de 227UH’s. Ja o
namero de leitos ndo € divulgado por nenhum dos meios de hospedagem
cadastrados, e ndo pode ser mensurado.

A negligéncia dos administradores ao disponibilizar os dados sobre as
caracteristicas do estabelecimento, no site TripAdvisor, fez com que a pesquisa
apresentasse resultados incompativeis com as informacfes disponibilizadas pelos
usuérios da ferramenta. A qualidade e a veracidade das informagfes disponiveis
tém relevancia para os potenciais turistas que buscam o site TripAdvisor como fonte
de informacdes para planejar sua viagem.

Entre todos os meios de hospedagem identificados na pesquisa apenas 4
(Pousada Clube dos Amigos, Pousada Girassol, Pousada Santo Antonio e Pousada
Verdes Mares) disponibilizam a informac&o sobre o café da manhd, informando que
0 mesmo é gratis, a informacéo aparece em destaque no cabecalho da pagina da
pousada no site, pois foi adicionada no campo “Destaques” na aba
Servicos/Comodidades. Outras informacfes consideradas relevantes para 0s
turistas sdo as opcdes de lazer e entretenimento disponiveis (FIGURA 4) e
disponibilidade de estacionamento proprio, com detalhes como tipo de

estacionamento e se 0 mesmo € gratis.
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FIGURA 4: OPCOES DE LAZER E ENTRETENIMENTO DISPONIVEIS POR MEIO DE
HOSPEDAGEM
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FONTE: o Autor (2015)

Entre os meios de hospedagem analisados aproximadamente 78%
apresentaram algum atrativo para lazer e recreacdo: as pousadas Del Mar,
Mambore e Maui ndo disponibilizam esse tipo de informacédo. J& sobre a questdo
estacionamento apenas as Pousadas Clube dos Amigos, Girassol e Santo Anténio
fornecem a informacdo, que possuem estacionamento e o mesmo é gratis. E
importante reforcar que o fato do meio de hospedagem néo estar enquadrado em
alguma das caracterizacdes dessa andlise ndo significa que o mesmo nao disponha
das caracteristicas apresentadas, apenas que essas informacdes ndo estdo
disponibilizadas no site TripAdvisor.

Outro ponto importante a ser enfatizado é o fato de metade dos meios de
hospedagem cadastrados n&o tornam publica a informagdo sobre o valor das
diarias. Nas paginas das Pousadas: Ana Flora, Clube dos Amigos, Girassol, Luar de
Caioba, Mambore, Santo Antbnio e Verdes Mares é possivel identificar a faixa de
preco por noite disponibilizada na aba Servicos/Comodidades em “Mais informacoes
sobre”. A falta de informagéo sobre os valores da diaria torna impossivel que o meio
de hospedagem possa se beneficiar de todas as utilidades que a ferramenta
TripAdvisor dispbe, como permitir ao turista simular datas para a viagem

comparando precos e buscando melhor custo beneficio.
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Com essas informacdes é possivel ter um recorte do atual setor hoteleiro
atuante no municipio de Matinhos e disponibilizado para os turistas e potenciais
turistas. O conflito entre as informagcdes mostra a falta de preparo dos
administradores para atuar neste tipo de ferramenta. A classificacdo errbnea de dois
hotéis estando classificados como pousadas, sabendo que de acordo com a
classificacdo do Ministério do Turismo pousada possuem como caracteristicas
prédio com estrutura horizontal, ou no maximo com trés pavimentos, e capacidade
de lotacdo de 30UH's e 90 leitos (Ministério do Turismo, 2010), comprova o0
despreparo dos administradores. Mas a limitagdo de informac&o encontrada, de
forma geral no site, mostra o despreparo ou falta de interesse nessa ferramenta, tao
conhecida e utilizada em todos os lugares do mundo, lembrando que segundo
Thomaz (2104) as midias sociais sdo importantes para a atividade turistica,
principalmente no que diz respeito a busca de informagé&o, processo de tomada de
decisdo, promocao turistica e interacdo com os consumidores, além de ser uma
excelente técnica de promover produtos, servicos e destinos turistico. A partir disso
fica nitida a pouca atencdo dada para a ferramenta por parte dos administradores,
ou responsaveis pelo marketing, dos meios de hospedagem que compde o setor do
municipio. A pobreza de informacdes disponibilizadas, pela maior parte dos meios
de hospedagem, faz com que este setor do municipio se torne pouco atrativo para
0S potenciais turistas.

Apos identificacdo do setor do meio de hospedagem no municipio percebeu-
se a necessidade de enquadrar a pesquisa com a base tedrica, principalmente com
as informag6es disponibilizadas pelo Ministério do Turismo. Para atingir tal objetivo
foi realizada a pesquisa no Cadastur para que fosse possivel realizar a analise de
acbes de marketing apenas os meios de hospedagem que trabalham dentro da
legalidade. De acordo com o Ministério do Turismo (2011) o cadastro no Cadastur
comprova que o empreendimento turistico esta constituido legalmente e é de carater
obrigatorio para o setor de meios de hospedagem.

ApOs pesquisa realizada na ferramenta do Ministério do Turismo, o Cadastur,
no dia 10 de setembro de 2015, o setor de hospedagem de Matinhos adquiriu uma
nova forma, sendo representado por 2 Hotéis e 3 Pousadas. Os 5 meios de
hospedagem identificados no Cadastur estdo cadastrados no site TripAdvisor, a
divergéncia encontrada no numero de hotéis se da pelo fato dos dois meios de

hospedagem caracterizados como hotel no Cadastur (Caioba Praia Hotel e Hotel
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Praia e Sol) estarem classificados como pousada no site TripAdvisor. E importante
reforcar que esse tipo de informacédo deve ser fornecido pelo administrador do meio
de hospedagem, ou responsavel pelo setor de comunicacdo. Para melhor
identificacdo dos meios de hospedagem cadastrados no Ministério do Turismo,

através do Cadastur, seguem as informacdes disponibilizadas no site (QUADRO 8).

QUADRO 8: MEIOS DE HOSPEDAGEM NO CADASTUR

Nome Enderego N°de | N°de Site
fantasia UH leitos
Caiobé Praia | RuaAugustoBlitzkow, . .
Hotel 208 Matinhos 82 334 Informacao néo disponibilizada
Hotel Praia e Rua Unigo, 35 42 90 www.hotelpraiaesol.com.br
Sol Centro
Pousada .
Clube dos Rua Tabajara, 76 8 17 www.pousadaclubedosamigos.com
) Centro
Amigos
Pousada Rua Fellpe.Me'ndes, 18 36 www.serrana.tur.br
Serrana 90 Caioba
Pousada Rodovia Alexandra-
Santo Matinhos — PR 508, 15 82 www.santoantoniopousadas.com.br
Antbnio km 20 Cambara

FONTE: CADASTUR (2015)

Por ndo ser um habito buscar informacées em sites oficiais, como por
exemplo do Ministério do Turismo, sobre produtos e servicos € comum ver, em
paginas relacionadas a meios de hospedagem que permitem avaliacbes como o
TripAdvisor, reclamac¢fes sobre estrutura incompativel com a classificacdo do meio
de hospedagem ou baixa qualificacdo de guia de turismo, fatos que poderiam
diminuir, consideravelmente, a partir de um maior interesse do turista em buscar
informacdes oficiais sobre o produto/servico antes de efetuar a compra/contratacao.
O Ministério do Turismo avalia, classifica e qualifica pessoas ou produtos
cadastrados no Cadastur, pois a ferramenta foi desenvolvida para que o ator do
setor de turismo pudesse se relacionar com a esfera governamental que atua no
setor. E através das informacdes adquiridas, a partir dos atores do setor turismo
cadastrados, que ha a possibilidade de fazer andlises sobre o setor.

A pesquisa no Cadastur pode ser realizada por qualquer pessoa que possua

by

acesso a internet, basta acessar o site www.cadastur.turismo.qgov.br. Além dos

7

beneficios para o setor, o Cadastur é uma importante fonte de consulta para o
mercado turistico brasileiro (CADASTUR, 2015).Em pesquisa no Cadastur

encontramos informacdes mais técnicas sobre o meio de hospedagem, como CNPJ,


http://www.hotelpraiaesol.com.br/
http://www.pousadaclubedosamigos.com/
http://www.serrana.tur.br/
http://www.santoantoniopousadas.com.br/
http://www.cadastur.turismo.gov.br/

58

Razdo Social, Numero do certificado e Versdo digital do Certificado de Cadastro,
onde é possivel visualizar a validade do mesmo, caracteristicas como nuamero de
leitos, de UH’s e UH’s adaptadas, idiomas para atendimento e servigos e

equipamentos disponiveis.

6.2. ACOES DE MARKETING NO FACEBOOK

Conforme descrito na metodologia a coleta de dados, para analisar a forma
com que os meios de hospedagem, cadastrados no Ministério do Turismo, do
municipio de Matinhos utilizam a rede social como ferramenta de marketing, foi
realizada através de aplicacdo de formulario estruturado, (Apéndice B), no
Facebook, no dia 15 de setembro de 2015, a rede social foi escolhida para analise
por estar em primeiro lugar no ranking das redes sociais mais utilizadas em territério
nacional (BRASIL, 2014).

Para a analise realizada na rede social Facebook é importante destacar que
todas as informacdes coletadas para preenchimento do formulario foram
disponibilizadas pelos administradores das paginas ou geradas pela ferramenta
analisada. As opinides e informacdes fornecidas por usuéarios da rede ndo foram
consideradas para a analise.

Antes de apresentar os resultados desta pesquisa é necessario dar énfase a
um resultado, que também contribuird com a analise por ser um cenario divergente
do esperado. Ao fazer a pesquisa no Facebook, procurando o meio de hospedagem
através do buscador da rede social, ndo foi possivel encontrar paginas oficiais dos
2hotéis cadastrados no Ministério do Turismo (Caioba Praia Hotel e Hotel Praia e
Sol). Foram encontradas paginas nao oficiais, desenvolvidas de modo publico pelos
usuarios da rede social e usadas principalmente para fazer check-in e marcagées
em fotos. Entretanto, o presente estudo busca informacgdes sobre a forma com que
0s meios de hospedagem, por meio de seus administradores, utilizam esta rede
social. Neste contexto, sO serdo utilizadas informagdes disponibilizadas pelos
administradores consistindo, nesse caso, apenas na primeira questao do formulario
sobre a interatividade entre a pagina na web e o Facebook, ja que os meios de

hospedagem néo utilizam a rede social.
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E importante enfatizar que uma das principais caracteristicas da rede social é
a possibilidade de conexédo (SAFKO; BRAKE, 2010). Ao pesquisar sobre como os
meios de hospedagem de Matinhos utilizam essa conexdo, para aumentar a
interatividade entre todos seus canais de comunicacao, foi possivel observar que o
Caioba Praia Hotel e a Pousada Clube dos Amigos ndo disponibilizam em suas

= ”

paginas na web “botado” que direcione para sua pagina no Facebook. Analisando os
casos individualmente, é compreensivel a inexisténcia de botdo do Facebook no site
da Caioba Praia Hotel, ja que nédo foi encontrada pagina oficial do mesmo na rede
social, contrério a esse resultado houve uma grande surpresa ao identificar o "botao”
de direcionamento no site do Hotel Praia e Sol, pois também nao foi encontrada
pagina oficial do mesmo na rede social, mas ao tentar o acesso através do botéo
disponibilizado o usuéario é direcionado para sua propria “TimeLine” e nao para a
pagina do meio de hospedagem.

Ao analisar as informacdes disponibilizadas no Facebook, foi possivel
observar que as trés pousadas pesquisadas apresentam suas paginas na rede
social munidas das informacdes basicas, como link da pagina na web, endereco,
telefone e e-mail para contato. Entretanto outra informacao de grande relevancia ao
se ofertar ou adquirir produtos ou servicos estd sendo totalmente negligenciada
pelos meios de hospedagem do municipio: o informativo de tarifario ndo esta
disponibilizado por nenhuma das paginas analisadas. Outra caracteristica importante
para paginas de meios de hospedagem é a possibilidade de efetuar reservas através
da rede social, as pousadas: Clube dos Amigos e Santo Antonio disponibilizam essa

opcao - ao clicar no “botao” “reservar agora”, o usuério é direcionado para a pagina
na web do meio de hospedagem onde é possivel efetuar a reserva.

Quando se tem como objetivo ofertar determinado produto ou servigo é
necessario divulgar o mesmo para que os potenciais clientes tomem consciéncia de
sua existéncia e desenvolvam o desejo em adquiri-lo. Na analise das paginas no
Facebook foi possivel perceber que as 3 pousadas dispdem de albuns apresentando
ao cliente a infraestrutura disponivel, como areas de lazer, unidades habitacionais,
areas comuns etc., mas € importante destacar que as imagens disponibilizadas pela
Pousada Serrana sdo do ano de 2013, e ndo foram encontradas imagens
atualizadas.

As pousadas, Clube dos Amigos e Santo Antonio, fazem publicagbes em suas

paginas frequentemente, principalmente em datas proximas a feriados ou datas
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comemorativas. Esses dois meios de hospedagem atuam ativamente na rede social,
compartilhando eventos realizados em suas dependéncias, mostrando através de
fotos, e respondendo as perguntas e comentarios no caso da Pousada Clube dos
Amigos, a interatividade e proximidade que tenta manter com seus hdspedes. Outra
caracteristica percebida nas paginas desses dois meios de hospedagem é a
frequente postagem de promocbes e pacotes, principalmente para feriados
prolongados e férias.

Tendo conhecimento, que normalmente, o objetivo de uma viagem é
conhecer o destino, é importante que os meios de hospedagem identifiquem e
mostre ao potencial turista os atrativos do lugar onde esta localizado. Com essa
perspectiva pode-se observar que a Pousada Clube dos Amigos publica imagens
dos atrativos do municipio, assim como compartilha informacdes sobre eventos que
serdo realizados na cidade ou na regido. A frequéncia na publicacdo é muito
importante, pois permite que 0s seguidores da pagina recebam as publicacées em
suas “TimeLines”, agu¢cando nesses o desejo pela aquisi¢do do produto ou servigo,
com a pesquisa foi possivel perceber que a Pousada Serrana ndo faz publicacdes
desde 27 de fevereiro de 2015.

Quanto a relacao do turista/cliente com a pagina do meio de hospedagem, a
rede social apresenta dados precisos. De acordo com os dados do Facebook: a
Pousada Clube dos Amigos tem 836 likes/curtidas, foram feitos 340 check-ins no
ponto relacionado a pagina oficial e a pontuacdo do meio de hospedagem € 4,8, a
avaliacdo foi feita por 18 usuarios; a Pousada Santo Antbnio recebeu 1.083
likes/curtidas até o dia da pesquisa, mas apenas 36 check-ins, na avaliacdo de 11
usuarios da rede social o meio de hospedagem recebeu pontuacdo maxima e sua
pontuacdo € 5,0; a Pousada Serrana, mesmo estando a bastante tempo sem
atualizacdo, possui 827 likes/curtidas, e 186 check-ins, sua pontuacao é 4,5, o0 meio
de hospedagem foi avaliado por 18 usuarios.

A partir dos dados encontrados através da pesquisa € possivel observar que
os administradores, ou responsaveis pelas paginas na rede social, ndo tém
aproveitado todos os beneficios, comodidades e estrutura que a ferramenta oferece.
Infelizmente n&o é possivel identificar o0 motivo desse problema sem uma analise do
perfil dos administradores das paginas, é importante destacar que uma pessoa
qualificada para gerir e manter a pagina no Facebook & de grande importancia, o

individuo deve ter conhecimentos de marketing, gestdo, atendimento ao publico e
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funcionamento da ferramenta que esta utilizando. Todas as péginas analisadas
possuem pontos que podem ser melhor trabalhados para contribuir com a promog¢ao
do meio de hospedagem, as publicagcbes no Facebook devem receber a mesma
atencao dispensada as outras ferramentas de propaganda utilizadas pela empresa,
fotos elaboradas, textos com grafia correta, divulgacado e compartiihamento apenas
de informacdes veridicas, sdo alguns cuidados basicos que devem ser levados em

consideracéo ao atualizar a pagina.
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7. CONSIDERACOES FINAIS

Durante o processo de desenvolvimento deste estudo encontraram-se
algumas dificuldades para sua realizacado. Problemas pontuais e temporarios, como
a greve dos servidores da instituicdo, que submeteu esta pesquisa a buscar dados
importantes, que compde o referencial tedrico, a partir de contetdo on-line, mas que
nao trouxeram qualquer prejuizo ao resultado desta analise.

A partir disso ndo houve problemas para alcancar o objetivo proposto para
este estudo, analisar se o setor hoteleiro de Matinhos utiliza o Facebook como
ferramenta de marketing. Para atingir o objetivo, proposto foi necessario adotar uma
sequéncia de procedimentos, que se iniciou com a coleta de dados sobre o setor de
meio de hospedagem a partir da na pagina TripAdvisor. Com os dados dos meios de
hospedagens cadastrados no site foi possivel constituir e descrever, de forma inicial,
0 setor no municipio de Matinhos. De acordo com a tipologia em vigor em territorio
nacional, segundo o Ministério do Turismo (2010), dois meios de hospedagem
estavam classificados no site TripAdvisior na tipologia incorreta, ambos estando
classificados na tipologia de pousadas mesmo possuindo caracteristicas que 0s
desclassificam para tal tipologia, como apresentar mais de 30 Uhs. Apesar da
notavel negligéncia de informacdes encontrada no site TripAdvisor, por parte dos
administradores ou responsaveis pelo marketing dos meios de hospedagem, essa
falta de informacédo ndo causou nenhum prejuizo a este estudo, ja que esta pesquisa
foi apenas uma das etapas para que fosse possivel a definicdo do objeto principal.

Com a conclusao desta etapa, deu-se inicio a uma nova etapa de coleta de
dados, realizada no site do Cadastur, com objetivo de definir o setor hoteleiro do
municipio de Matinhos considerando apenas os meios de hospedagem cadastrados
ao Ministério do Turismo e atuando legalmente, de acordo com o préprio Ministério
do Turismo (2011). Nessa pesquisa ndo se observou informacdes discrepantes com
a realidade, entretanto ao analisar a pagina na web de um dos meios de
hospedagem, o Caiob& Praia Hotel, é possivel identificar que o mesmo faz uso da
classificacdo por estrelas do Ministério do Turismo, entretanto em pesquisa no
SBClass o0 hotel ndo foi encontrado na relagdo de meios de hospedagem
classificados. De acordo com o Ministério do Turismo, o uso da classificagdo por

estrelas sem cadastro no SBClass gera penalidades como: notificagdo, multa de R$
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350,00 a R$ 1 milhdo e pode chegar até a perda do registro do meio de
hospedagem (MANTOVANI, 2013)

Apoés analise e definicdo do setor hoteleiro de Matinhos iniciou-se a pesquisa
e coleta de dados na rede social Facebook. A amostra é limitada pelo fato de grande
parte dos meios de hospedagem encontrados na primeira etapa da pesquisa néo
atenderem aos requisitos da segunda etapa de coleta de dados. Mesmo com a
limitacdo da amostra e a limitacdo de informacfes disponibilizadas, a analise que
buscou identificar se os meios de hospedagem utilizam e a forma como utilizam a
rede social como ferramenta de marketing apresentou relevancia para este estudo.

O primeiro e mais surpreendente resultado encontrado foi o fato dos dois
hotéis da cidade, de acordo com as pesquisas, ndo estarem presentes na rede
social. E um fato que chama atencao principalmente porque é possivel perceber que
ambos tém alguma relacdo com as midias sociais. Esta observagcdo pode ser feita
porque o Caioba Praia Hotel disponibiliza link para segui-lo no Twitter e o Hotel Praia
e Sol dispbe do botédo para direcionamento para o Facebook. Mesmo n&o possuindo
pagina, esses fatos mostram que as midias socias ndo sdo desconhecidas pelas
empresas apenas néo estdo sendo utilizadas. De acordo com Thomaz (2014) muitas
instituicbes comegaram a investir nas midias sociais como estratégia, apos analisar
a importancias e as possibilidades que essas ferramentas disponibilizam. Dessa
forma € impossivel imaginar que utilizar a ferramenta néo seja atrativo ou vantajoso
para negdécios do setor hoteleiro de Matinhos, municipio turistico do segmento de
praia e sol, em que a sazonalidade é uma realidade. Entretanto, uma pesquisa,
realizada em 2012, analisou hotéis de trés e quatro estrelas da Franga, Alemanha,
Espanha, Reino Unido e Estados Unidos e constatou que os meios de hospedagem
com maior niamero de estrelas perderam o interesse nas redes sociais como
ferramenta de marketing, mesmo as reconhecendo como uma nova forma de
marketing 0s mesmos nao tem certeza sobre o real impacto que essas ferramentas
teriam em relagéo as reservas (TUDORI; HAYNES, 2012 apud BOARI, 2013).

Outra caracteristica que se destacou, entre os resultados obtidos a partir
desta andlise, foi a constatacdo de que nenhuma das paginas analisadas
disponibiliza o tarifario na rede social. Thomaz (2014) destaca que as midias sociais
sdo importantes para a atividade turistica principalmente no que diz respeito a busca
de informacdes, processo de tomada de decisdo, promocdao turistica e interagdo com

0s consumidores. A partir disso pode-se considerar essa falta de informacdo como
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uma utilizagao errébnea ou incompleta da rede social, pois com a falta de informacao
disponibilizada o usuério se obriga a buscar essa informacdo por outros meios,
atitude que pode leva-lo a encontrar outras alternativas ou desistir do negécio. Esta
falha pode ser minimizada com a opcdo de reserva on-line, como acontece nas
paginas das pousadas Clube dos Amigos e Santo Antbnio, onde o usuario é
direcionado para o site da pousada para fazer a reserva. Também é possivel fazer
simulacdo de datas e periodos e definir qual o agrada mais. Outra opcéo seria 0
contato por e-mail ou in-box. Esta Ultima obriga o potencial turista a entrar em
contato direto com alguém do meio de hospedagem e aguardar o retorno, realidade
que nao se enquadra com o imediatismo e interatividade que é uma caracteristica
das redes sociais. De acordo com Recuero (2009) as redes sociais devem ser
definidas como a soma de dois elementos: os atores e a constituicdo de lacos, pode-
se dizer que n&o existe rede social sem interagéo.

Mas entre todos o0s resultados percebidos na analise a falta ou pouca
divulgacdo do municipio e regido é o mais preocupante. Segundo o Ministério do
Turismo (2014) a tecnologia é a principal ferramenta de apoio a escolha de destinos
turisticos, esta a frente da opinido de parentes e amigos que historicamente ocupava
o primeiro lugar no ranking e o tema “viagem” € o mais discutido no Facebook.
Diante dessas informacdes e sabendo que, exceto em caso de resorts, o objetivo de
uma viagem de lazer, normalmente, € conhecer os atrativos da regido e conhecer
um pouco sobre a cultura local, pode-se considerar relevante divulgar o meio de
hospedagem, suas instalacbes e servi¢os, e ndo divulgar os atrativos, estruturas e
comodidades do local onde o mesmo esta inserido. A divulgacdo das opc¢des de
lazer, passeios e atividades disponiveis na cidade e regido é significante para atrair
a atencao do potencial turista. Nas redes sociais o compartilhamento de informagdes
sobre eventos municipais ou regionais, como as proximas competicdes de surf ou o
encontro de motos realizado em Paranagud, é o suficiente para a imagem do meio
de hospedagem aparecer na “TimeLine” do seguidor, relacionado a determinada
noticia que pode, ou nédo, ser interessante a0 mesmo, mas que pode agucar seu
desejo por alguns dias de descanso na praia.

Contudo, € possivel considerar que todos os objetivos propostos nesse
estudo foram alcancados, dentro das limitacdes encontradas. De modo geral pode-
se constatar que as paginas dos meios de hospedagem do municipio de Matinhos

nao utilizam todo o potencial existente, e disponivel gratuitamente, na rede social



65

Facebook. Quevedo (2007) enfatiza que os avancos da tecnologia da informacéo
tém beneficiado o setor de meios de hospedagem, principalmente, por permitir maior
abrangéncia na divulgacéo de produtos e servicos, possibilidade de reservas on-line,
maior divulgacdo de estrutura, divulgacdo de tarifas e condi¢cdes especiais. Nao é
possivel afirmar, com certeza, o motivo do cenario encontrado e analisado no
Facebook, talvez por despreparo do responsavel pela manutencdo da pagina, falta
de conhecimento sobre o potencial da rede social, falta de conhecimento sobre o
publico potencial. E importante destacar que a analise dos resultados so foi possivel
com o apoio do referencial tedrico que foi estudado para cumprir todos os objetivos
especificos propostos

A partir da elaboracdo desse estudo foi ainda possivel elencar duas
sugestbes de trabalhos futuros. A primeira sugestdo envolve uma expansdo do
objeto a ser analisado, visando tomar conhecimento sobre os dados do setor de
meios de hospedagem dos outros municipios que compdem o Litoral do Estado do
Parana. Esta sugestao traz possibilidades além da analise do atual cenario do setor
nas midias sécias, pois a partir dos resultados obtidos seria possivel identificar a
oportunidades, ou ndo, para desenvolver um projeto de consultoria de marketing nas
midias sociais.

A segunda sugestao também esté relacionada a andlise ou pesquisa, embora
com um foco mais investigativo, teria como obijetivo identificar o motivo da baixa
adesdo ao cadastro do Ministério do Turismo, através do Cadastur, por parte do
setor de meios de hospedagem. Esta sugestdo também poderia ter seu objeto de
estudo expandido e ser realizada em todos os municipios do litoral paranaense,
tornando-se importante identificar se os empresarios do setor de meios de
hospedagem conhecem o Cadastur, se sabem dos beneficios de fazer o cadastro no

mesmo, e caso conhecam, qual a motivacédo para nao se cadastrar.
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Apéndice A: Formulario Analise do Setor Hoteleiro

Pergunta

Meio de hospedagem

Em qual tipologia de meio de
Hospedagem esta
classificado?

Quantas Unidades
Habitacionais possui?

Qual o numero de leitos
disponivel?

Qual o tipo de diaria?

Quais as opcoes de
lazer/entretenimento
disponibilizadas?

Possui estacionamento
proprio?

Qual o valor médio da diaria?

Esta no Cadastur?

FONTE: O Autor (2015)
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Apéndice B: Formulario de Analise de Marketing no Facebook
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Meio de Hospedagem

Perguntas
O portal possui “botdo” ou “link” para a pagina da pousada no
Facebook?

No Facebook existe banner, Link, ou botdo que direcione para
0 portal, ou outra rede social?

No campo “Sobre” estdo disponibilizadas todas as
informacdes basicas sobre a pousada(endereco, telefone e
endereco do portal)?

E possivel fazer reserva através do Facebook?

O quadro tarifario, de alta e baixa temporada, esta disponivel
para de consulta, pelos usuarios da rede social Facebook, a
qualguer momento (em albuns ou textos)?

Ha publicacdo frequiente ou existe um album de fotos e videos
do ambiente da pousada?

Ha publicagdo, proxima a feriados ou datas especiais, ou
album com fotos da apresentacéo dos servicos (ex.: café da
manha)?

Existe um album que apresente a pousada através de fotos ou
videos da estrutura da pousada (ex.: UH, area comum e de
lazer)?

A péagina apresenta albuns ou publica¢des de videos ou fotos
promocionais de atividades que foram ou serdo realizadas na
pousada (ex.: eventos)?

A pousada tem o habito de registrar e divulgar, através de
videos ou fotos previamente autorizadas, os momentos de
lazer vividos pelos héspedes durantes sua estadia (ex.:
piscina, sala de jogos, eventos)?

Os responséveis pela manutencdo da pagina da pousada tem
como habito responde os comentarios e questbes dos
seguidores?

Por ser uma regido onde a sazonalidade tem grande impacto
a pousada utiliza a pagina como ferramenta para divulgacao
promocdes, na baixa temporada ou proximo a feriados?

Por estar localizada em um municipio turistico a pousada
utiliza sua pagina na rede social Facebook para mostrar,
através de fotos ou videos, os atrativos da cidade e regido,
com intuito de atrair mais turistas e potenciais clientes?

A pagina da pousada tem como habito buscar informagbes
sobre a regido, como noticias de eventos, ou fendémenos
naturais que possam atrair turistas, e publicar ou compartilhar
em sua pagina?

Quantos “Likes/Gostos” tem a pagina da pousada?

Quantos Check-ins foram feitos na pousada?

Qual a pontuacdo da pousada na avaliacdo que é possivel
fazer na pagina? Quantas pessoas avaliaram?

Qual a data da ultima publicacdo feita pela pousada na
pagina?

A pagina possui aplicativos? Quais?

A péagina disponibiliza aos seguidores Link/aba/aplicativo da
previséo do tempo?

*Extra: Pessoas falando disso

Fonte: o Autor (2015)



