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A cada dia surgem novas tecnologias e dispositivos para acessar internet e estes novos
equipamentos possuem telas de diferentes tamanhos e recursos cada vez mais inteligentes,
entre eles, smartphones, tables, smart TV, desktop, notebook. O tema site responsivo quase
surge como uma necessidade cada vez maior neste cenario, onde clientes cada vez mais
conectados acessam a internet utilizando dispositivos com diferentes configuracgdes, o termo
site ou layout responsivo, também conhecido como site flexivel significa que o site
automaticamente se encaixa no dispositivo do usuario (seja PC, celular, tablet, etc) a sua
aparéncia e disposicdo com base no tamanho da tela em que o site é exibido. Percebe-se a
importancia da utilizagdo desta tecnologia no site dos meios de hospedagem podendo fazer
toda a diferenca na decisdo da compra, pois o cliente que encontrar dificuldade de acesso ao
site dificilmente ird retornar. O objetivo desta pesquisa é analisar os sites utilizados pelos
resorts no Brasil sdo responsivos, utilizando o cadastro da ABR (Associacdo Brasileira de
Resorts) com 48 resorts. A metodologia utilizada foi a aplicagcdo de teste de cada um dos site
utilizando a ferramenta “Mobile-Friendly Test” disponibilizada pela empresa Google, esta
ferramenta permite verificar se o site é responsivo ou ndo apresentando o resultado como se
fosse uma tela de um smartphone além de destacar os erros encontrados, cujo resultado foram
incluidos numa planilha com posterior tabulacdo e realizacdo de gréaficos, para melhor
visualizacdo, utilizando software Excel. ldentificou-se que no total de 48 resort pesquisado
constatou-se que 7 ndo possuem sites responsivos.

Site responsivo. Tecnologia. Meios de Hospedagem. Resort.

Every day new technologies and devices to access the Internet appear and these new
equipment have screens of different sizes and increasingly intelligent resources, among them,
smartphones, tables, smart TV, desktop, notebook. The responsive site theme almost arises as
a growing need in this scenario, where increasingly connected clients access the internet using
devices with different configurations, the term website or responsive layout, also known as
flexible website means that the site automatically fits in user device (be it PC, phone, tablet,
etc.). their appearance and layout based on the size of the screen on which the site is
displayed. , it is noticed the importance of the use of this technology in the site of the means
of lodging and can make all the difference in the decision of the purchase, because the client
who finds difficulty of access to the site will hardly return. The objective of this research is to
analyze the sites used by resorts in Brazil are responsive, using the ABR (Brazilian
Association of Resorts) register with 48 resorts. The methodology used was to test each site
using the tool "Mobile-Friendly Test" made available by the company Google, this tool
allows to verify if the site is responsive or not presenting the result as if it were a screen of a
smartphone beyond to highlight the errors found, whose results were included in a
spreadsheet with subsequent tabulation and graphing, for better visualization using Excel
software. It was identified that in the total of 48 researched resort it was verified that 7 do not
have responsive sites.

Responsive site. Tecnologhy. Accommodation. Resort.
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Os hospedes estdo cada vez mais conectados, assim cada vez mais eles estdo
utilizando a internet para realizar reservas, solicitar pedidos, comentar nas redes sociais, entre
outros. O acesso para esses servicos pode ser através de celular, tablet, desktop ou até mesmo
por smart TV. Se o hospede tiver dificuldades em visualizar os dados no equipamento que
estiver utilizando, ndo tera interesse em permanecer no site do resort (Life, 2016). Com a
dificuldade de adaptacéo do site desenvolvido em diferentes tamanhos de tela surgiu o Design
Responsivo como uma nova forma de tornar o website adaptativo ao contexto, isto &, o layout
se adapta de acordo com a resolucao de tela do usuario. Esse novo estilo de design se tornou
comum nos ultimos anos nas construcdes de interface para a web.

Os sites responsivos sdo 0s sites compativeis com todos os tamanhos de tela utilizados
atualmente, desde celulares até tablets e computadores pequenos. Os elementos do seu site sdo
reposicionados com o objetivo de manté-los em suas posi¢Oes padrdes; diferente de um site
ndo responsivo, que quando acessado via celular, por exemplo, perde toda sua formatagéo,
dificultando a experiéncia do usuario durante a navegacao.

Hoje, oferecer informacdo aos seus usuarios, em formato que seja compativel com
varios dispositivos, € cada vez mais requisitado, até porque 0 acesso a internet por
smartphones cresce cada vez mais. Sendo assim, nos sitios eletronicos de resorts é quase uma
necessidade o uso de sites responsivos, visto que sao varios e distintos os clientes que viajam
e ocupam esses resorts, assim cada um tera uma preferéncia para com determinada plataforma
— smartphone, tablete, e outros. Portanto, proporcionar ao visitante a visualizacdo clara e
integra de seus conteudos é imprescindivel.

Estudar sites responsivos e suas aplicacfes nos resorts do Brasil e verificar se o0s sites
dos meios de hospedagem do Brasil, em especial 0s resorts, estdo utilizando esta tecnologia
no site atual sdo os dois objetivos que pretende-se atender com o presente trabalho.

Espera-se ainda que a pesquisa auxilie 0 meio académico com posteriores estudos
envolvendo site responsivo, que estejam interessadas em conhecer sobre essa tematica, dentro
dos meios de hospedagem.

Por fim, como justificativa para o0 mercado, o autor coloca como base 0 uso cada vez
maior de sites responsivos na internet, inclusive na hotelaria, sendo assim este estudo busca
mostrar se 0s resorts no Brasil utilizam sites responsivos, cujo resultado ira contribuir para

uma anéalise do mercado.
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O artigo esta estruturado em fundamentacdo tedrica, metodologia, apresentacdo e
andlise dos dados, findando com as consideracdes e as referéncias.

A fundamentacdo deste trabalho visa abordar dois pontos chave, primeiro a relagdo
dos resorts brasileiros com a internet e a segunda sobre web design responsive, visando

esclarecer o que € e como sdo estruturadas.

Entende-se por meios de hospedagem, ou como e legalmente classificada, empresa
hoteleira:
Art. 2° - Considera-se empresa hoteleira a pessoa juridica, constituida na forma de

sociedade andnima ou sociedade por quotas de responsabilidade limitada, que explore ou
administre meio de hospedagem e que tenha em seus objetivos sociais 0 exercicio de
atividade hoteleira, observado o Art. 4° do Decreto n° 84.910, de 15 de julho de 1980. (Brasil,
2002, p. 01). O Ministério do Turismo brasileiro [MTur] (2015) desenvolveu um sistema de
classificacdo dos meios de hospedagem, o SBClass, com intuito de aumentar a
competitividade do setor hoteleiro e garantir ao cliente completa satisfacdo. De acordo com o
SBClass (2015), hotel é um “estabelecimento com servico de recepgdo, alojamento
temporario, com ou sem alimentacdo, ofertados em unidades individuais e de uso exclusivo
dos hospedes, mediante cobrangca de diaria”, enquanto que resort ¢ um “hotel com
infraestrutura de lazer e entretenimento que disponha de servicos de estética, atividades
fisicas, recreagdo ¢ convivio com a natureza no proprio empreendimento”. O primeiro pode
apresentar de uma a cinco estrelas, e um resort ter quatro ou cinco estrelas. O resort de quatro
estrelas deve atender aos requisitos minimos de infraestrutura, servicos e sustentabilidade.
Para a categoria cinco estrelas, o resort deve atender a uma série de requisitos adicionais que
diferenciam as categorias entre si. Por meio da comparacao entre a infraestrutura e servigcos
oferecidos, assim como das ac¢des de sustentabilidade executadas pelo meio de hospedagem, o
consumidor podera fazer uma melhor escolha.

Os resorts sdo considerados um espaco carente de estudos (Sampaio, 2009; Richard &
Bacon, 2011; Cardoso, 2005; Brey, 2011) apesar do destaque dos mesmos no mercado
nacional pela quantidade de empreendimentos que existentes e em implementacéo no Brasil
(Grampa, Nascimento, & Wada, 2012). Diferenciando dos outros tipos de meios de

hospedagem pelo porte dos mesmos (Duarte, 1998; Sampaio, 2009; Cardoso, 2005). Em
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funcdo de serem invariavelmente maiores do que os outros tipos de meios de hospedagem ele
demanda mais relagOes para as suas operagdes possuindo por sua vez mais stakeholders que
tem relagcdo com os mesmos (Souza, 2005; Brey, 2011).

Uma pesquisa em relacdo a discussdo conceitual e histérica que se abordam nos
trabalhos académicos realizados no Brasil se justifica pela necessidade de compreensdo do
termo resort, visto a sua deficiéncia no tocante a existéncia de uma base conceitual Unica e
aceita tanto no meio académico quanto no profissional (Brey, 2011; Grampa, Nascimento, &
Wada, 2012). E ainda pela falta de compreenséo que se tem sobre este tipo de tipologia de
meios e hospedagem (Richard & Bacon, 2011; King & Whitelaw, 2003), tanto para 0s
visitantes habitues, quanto para os profissionais que atuam na area, tanto no exterior quanto
no Brasil (Grampa, Nascimento, & Wada, 2012).

Entretanto ndo encontra-se uma defini¢do clara entre os autores sobre resort, sendo
assim resort pode ser definido como um hotel com infraestrutura de lazer e entretenimento
que disponha de servigos de estética, atividades fisicas, recreagdo e convivio com a natureza

no préprio empreendimento. A Associacdo Brasileira de Resorts [ABR] define-os como

Empreendimentos hoteleiros de alto padrdo em instalacBes e servicos, fortemente
voltados para o lazer em area de amplo convivio com a natureza, na qual o hdspede
ndo precise se afastar para atender suas necessidades de conforto, alimentacéo, lazer
e entretenimento (2018, online).

Na atualidade é indiscutivel o uso da internet como uma ferramenta de marketing de
fundamental importancia para um estabelecimento comercial que deseja vender em nivel
internacional (Abreu & Baldanza, 2009). Em estudos no inicio do uso da internet em larga
escala ja se previa esta importancia que ela teria para o marketing para as empresas do setor
de hotelaria (Buhalis, 1998).

Segundo o Digital in 2018, os dispositivos mobile ja sdo o principal ponto de acesso
das pessoas a internet em todo o mundo, com penetracdo de 52%, engquanto 0os computadores
tradicionais (laptops e desktops) tém penetragdo de “apenas” 43%. Os tablets sdo usados por
apenas 4% da populacdo, enquanto outros dispositivos (como os consoles) sdo utilizados por
0,14% das pessoas ao redor do globo.

Pesquisas discorrem sobre 7 ferramentas de MKT usando a internet, sendo destas 5
envolvem o fato de um meio de hospedagem precisar ter um site préprio para fazer uso delas
(Lima, 2013). Esta pesquisa identificou também que 83% dos meios de hospedagem
pesquisado pesquisados utilizavam alguma ferramenta de marketing que utilizava a internet

(Lima, 2013). Uma ferramenta de Marketing que deve ser trabalhada sempre € a internet
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possibilita isto de forma ampla é a possibilidade de desenvolvimento de melhoria de sua marca
(Mondo, Santos, & Costa, 2010).

A Organizacdo Mundial do Turismo [OMT ] (2003 como citado em Lima, 2013, p.
401) ressalta a importancia do marketing eletronico ndo somente como uma ferramenta de
marketing que possibilita a reducdo de cursos e atingir mercados alvos, mas também como
uma forma de criar vinculo com outras organizacdes de interesse comuns para elaborar
parcerias no planejamento de projetos em conjunto (Litvina, Goldsmithb, & Pan, 2008).

Contudo se fala em ferramenta de marketing para as empresas de turismo e de
hotelaria em um amplo sentido aonde elas devem buscar compreender sempre como se da as
relagbes com os todos os seus respectivos stakeholders neste ambiente face ao aumento
exponencial do uso da internet (Buhalis & O'Connor, 2005).

A compreensdo de como as empresas de meios de hospedagens podem e devem se
posicionar na internet pode proporcionar vantagem competitiva para as empresas do setor
(Buhalis, 1998; Lobianco & Ramos, 2004).

Especialistas da area afirmam ainda que somente as empresas que perceberem estas
possibilidades estardo atuando de forma inovadora e competitiva (Buhalis & O'Connor,
2005). Conquistando inclusive vantagem sobre a sua respectiva concorréncia (Abreu &
Baldanza, 2009).

O setor hoteleiro é uma organizacdo que muito tem se beneficiado dos servicos
suportados pela Internet, para agregar valor a qualidade de seus servicos e para conquistar e
reter clientes (Lobianco; Ramos, 2004).

Alguns estudos identificaram que muitas empresas tiveram com a internet acesso a um
grande nimero de pessoas, bem como tiveram oportunidade de desenvolver fortes relacdes
com 0s seus respectivos consumidores (Buhalis & Licata, 2002).

A internet possibilita identificar os principais publicos alvos de forma mais
precisa e efetiva (Buhalis & O'Connor, 2005). E mesmo assim muitas empresas do setor a
inda ndo ddo o devido valor a estarem na internet, mesmo os clientes afirmando estarem
utilizando de forma ampla e corriqueira (Abreu & Baldanza, 2009).

Pode se verificar que além de ser uma ferramenta de marketing, ela vem se
posicionando como fundamental canal de distribuicdo para os meios de hospedagem tanto
para 0s meios de hospedagens independentes (Barbosa, 2014) quanto de rede (Boaria,
Limberger, & Anjos, 2014).

No tocante aos meios de hospedagens independentes identifica ainda vantagens, em

contra partida nenhuma desvantagem. Vantagens tais como: relagdo com o cliente, reducdo de
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comissdo, cliente se sente mais seguro por contatar a empresa diretamente (Barbosa, 2014).

Em relacdo aos meios de hospedagem de rede apresenta vantagens como: maior
flexibilidade e conveniéncia, maior alcance de clientes, baixo custo de distribuicdo, maior
interacio com o cliente, melhor identificacio do publico-alvo e globalizagdo do
produto/servigo (Buhalis & Licata, 2002; Boaria, Limberger, & Anjos, 2014).

Um conjunto de vantagens sdo identificadas em vérios estudos, como: reducdo de
custo em relacdo a elaboracdo de brochuras e relagdo direta (Boaria, Limberger, & Anjos,
2014) e mais rapida com o cliente potencial (Barbosa, 2014); taxa de crescimento dinamica e
baixo custo (Buhalis, 1998); como ferramenta para atrair e reter clientes (Mondo, Santos, &
Costa, 2010) e para transmitir informacGes com seguranca e relevancia para quem esta
comprando (Barbosa, 2014).

Além de ser considerado como um dos melhores canais de distribuicdo direta o fato do
resort possuir em sites proprios esta possibilitando ao resort utilizarem-no também como seu
principal canal de reservas (Buhalis, 1998; Boaria, Limberger, & Anjos, 2014; Barbosa,
2014).

Pesquisa realizada com meios de hospedagens independentes identificou na amostra
estudada que os sites proprios responderam por 50% das reservas efetuadas no periodo
pesquisado, dentre os 5 canais de distribuicdo utilizado (Barbosa, 2014).

Uma das principais caracteristicas que o torna um canal de distribuicdo direta com
grande potencial de penetracdo junto a demanda potencial é a disponibilidade deste. Pela
propria caracteristica da internet este canal de distribuicdo direta esta disponivel 24/365, todas
as horas e todos os dias do ano (Buhalis & Licata, 2002; Boaria, Limberger, & Anjos, 2014).

Outra principal caracteristica, também resultante da propria caracteristica da internet e
0 seu alcance global. Um canal de distribuicdo direta durante todo o tempo e em nivel
mundial, podendo ainda em nivel mundial segmentar por pais, estado pais atingindo assim
todos os clientes potenciais possiveis (Buhalis & Licata, 2002; Boaria, Limberger, & Anjos,
2014; Barbosa, 2014).

Um meio de hospedagem ndo é obrigado a possuir um site ou utilizar a internet como
uma ferramenta de marketing, mas se for fazé-lo, deve fazé-lo de forma planejada, para de
fato conseguir as vantagens citadas e ser uma empresa competitiva (Buhalis, 1998; Abreu &
Baldanza, 2009). Entende de fato como ela funciona e como ali deve se posicionar (Buhalis,
1998).

Os gestores de empresas de turismo e de hotelaria e os gestores de marketing de

empresas do setor devem buscar compreender sempre como se ddo as relagbes com 0s
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stakeholders neste ambiente face ao aumento exponencial do uso da internet (Litvina,
Goldsmithb, & Pan, 2008; Mondo, Santos, & Costa, 2010).

Contudo, apesar deste cenario e sabe-se que nos destinos pesquisados nem todos 0s
meios de hospedagem possuem site préprio (Abreu & Baldanza, 2009). Em pesquisa realizada
observou-se no destino que 30% da amostra ndo possuem nenhuma agéo na internet (Lima,
2013).

Mais da metade da populacdo mundial ja conta com acesso a internet, aponta o Gltimo
relatério Digital in 2018, divulgado pelos servigos online Hootsuite e We Are Social. De
acordo com as duas companhias, ha mais de 4 bilhdes de pessoas conectadas a rede, enquanto
as estimativas mais recentes apontam para uma populacdo global de 7,6 bilhdes de seres
humanos (Ciriaco, 2018).

Segundo o Digital in 2018, os dispositivos mobile ja sdo o principal ponto de acesso
das pessoas a internet em todo o mundo, com penetracdo de 52%, enquanto os computadores
tradicionais (laptops e desktops) tém penetracao de “apenas” 43%. Os tablets sdo usados por
apenas 4% da populagéo, enquanto outros dispositivos (como os consoles) sdo utilizados por

0,14% das pessoas ao redor do globo. (Kemp, 2018).

Figura 1 - Ponto de acesso das pessoas a internet em todo o mundo

w8 SHARE OF WEB TRAFFIC BY DEVICE

2018 BASED ON EACH DEVICE'S SHARE OF ALL WEB PAGES SERVED TO WEB BROWSERS
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Fonte: Kemp, 2018.

Com o aumento de pessoas acessando a internet e principalmente através de
dispositivos mdbile onde antes predominava os computadores de mesa, hoje cada vez mais

cresce 0 uso de dispositivos mobile, surge ai a necessidade de que os sites sejam compativeis
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com estes dispositivos, quase sempre com diferente tamanhos de telas, sendo assim, dentro
desse contexto, o termo web design responsivo vem a revolucionar a maneira como se
desenvolve web site. Conforme pesquisa do Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica
[IBGE] (2017) o celular € o equipamento mais usado para o acesso a Internet.

Em 98,7% dos domicilios em que havia acesso a Internet, o telefone mével celular era
utilizado para este fim. Em seguida, estava o microcomputador (52,3%). A televisdo foi usada
em 16,1% dos domicilios em que havia acesso & Internet, e o tablet em 15,5% (IBGE, 2017).

Observe no quadro a seguir o aumento, em relacdo a 2016, na porcentagem de
domicilios que acessam por meio de celular e de televisdo, bem como a diminui¢do na

porcentagem daqueles em que o acesso é feito por meio de microcomputador e por tablet.

Figura 2 — Equipamento para acessar a internet no Brasil

Equipamento utilizado para
acessar a Internet no domicilio (%)

Telefone mével celular
2016 2017
D 97,2 98,7

Microcomputador
i 2016 2017
; 57,8 52,3

Televisao
2016 2017

1.7 161

Tablet
2016 2017
E l 17,8 5,9
Fonte: IBGE, Diretoria de Pesquisas,
Coordenacdo de Trabalho e Rendimento,

Pesquisa Nacional por Amostra de Domicilios
Continua 2016-2017.

Fonte: IBGE, 2017.

2.3. Web design responsivo

Em plena era dos dispositivos moveis, preparar o site para diferentes tamanhos de tela
deixou de ser diferencial para transformar-se em obrigacdo. Para tal, umas das solu¢des mais
viaveis € o design responsivo, ou seja, que se adapta a tela de celulares, tablets, computadores,
etc.

Segundo Cruz e Gandara (2003), a traducéo literal da palavra site é sitio. Porém pode
ser definido com um local na web, onde é armazenado um conjunto de paginas e elementos
digitais (imagens, sons e textos) disponiveis para 0s usuarios da internet. Considera-se

também, uma representacdo grafica de paginas com contetdo especifico na web.
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Design Responsivo é uma técnica de estruturagdo HTML e CSS, que consiste em
adaptar o site ao browser do usuario sem que seja necessario definir varias folhas de
estilos especificas para cada resolugdo, ou seja, € um tipo de design onde o layout
fica fluido e variante de acordo com a resolucao do usuario (Arrigoni, 2013, online).

LePage (2016) afirma no artigo “principios basicos de Web design responsivo” Web
design responsivo, originalmente definido por Ethan Marcotte in A List Apart, relaciona-se as
necessidades dos usuarios e aos dispositivos que eles usam. O layout € alterado de acordo
com o tamanho e os recursos do dispositivo. Por exemplo, em um celular, 0s usuarios veem o
contetdo disposto em uma Unica coluna. Um tablet possivelmente exibira o mesmo contetido

em duas colunas, conforme podemos observar na Figura 3.

Figura 3 — Site com layout responsivo em diferentes dispositivos

LUXURY TEMPLATE TEATUNES SUNPALE EXTENSIONS KIL OFTION

Fonte: Templates4all, 2016.

O uso deste termo é recente conforme Souza e Igarashi (2012, online),

O termo "Responsive Web Design" (RWD) foi utilizado e explicado pela primeira
vez em 2010 por Ethan Marcotte em seu artigo de mesmo nome publicado no site A
List Apart "Responsive web design é a abordagem que sugere que o design e
desenvolvimento devem responder ao comportamento do usuario e do ambiente
baseando-se no tamanho da tela, plataforma e orientacéo".

O design responsivo € usado para fazer sites adaptaveis a mdaltiplos dispositivos.
Ocasionalmente, no setor de artes digitais, é também chamado de "fluid design™ ou "adaptive
website design”. O RWD tenta adaptar o design ao tamanho da tela do dispositivo utilizado e
requer utilizacdo de trés nogbes fundamentais para a sua implantagdo, layout flexiveis,

conteudo de texto e media queries e media query listener (Souza & lgarashi, 2012).
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Layouts flexiveis sdo baseados em porcentagens, adaptando os grids (grelhas) as
dimensdes do aparelho, ou seja, usa-se um layout mais fluido e flexivel baseado em
porcentagens. O contetdo de texto, imagem e videos flexiveis sdo mostrados através do
redimensionamento dindmico no site. E a Media queries e media query listeners, define
condicOes para que o CSS seja utilizado em cenarios especificos. Se essas condi¢cdes forem
aprovadas, ou seja, se o dispositivo de adequar a todas as condicOes estabelecidas na sua
Media Querie, o CSS sera aplicado.

Entretanto h& pesquisa que afirma que seria “enlouquecedor” desenhar multiplas
versdes de um mesmo site que suprissem cada uma dessas variagdes de tamanho de tela e
cada uma das resolucGes de tela disponiveis no mercado (Teixeira, 2016). O Responsive Web
Design é uma das solucGes técnicas para esse problema:

Um design responsivo inclui: adaptar o layout da pagina de acordo com a resolugéo
em que esta sendo visualizada; redimensionar as imagens automaticamente para que caibam
na tela e para que ndo sobrecarreguem a transferéncia de dados em um celular, por exemplo.
Simplificar elementos da tela para dispositivos mdveis, onde o usuario normalmente tem
menos tempo e menos atencdo durante a navegacdo; ocultar elementos desnecessarios nos
dispositivos menores; adaptar tamanho de bot6es e links para interfaces touch onde o ponteiro
do mouse é substituido pelo dedo do usuério e utilizar de forma inteligente recursos mobile
como geolocalizacdo e mudanca na orientacdo do aparelho (horizontal ou vertical).

Segundo Teixeira (2016, online) existe uma variagao entre responsivo e adaptivo,

Uma variagdo do “Responsive Web Design” ¢ o “Adaptive Web Design”, uma
versdo um pouco simplificada da primeira. A diferenca, no segundo caso, é que o
layout se adapta para trés ou quatro larguras de tela especificas — e ndo pixel a pixel,
COMO no primeiro caso.

Em outras palavras é o desenvolvimento de uma pagina web que altera a forma como
apresenta suas informagbes conforme as configuracdes do dispositivo em que esta sendo
visualizada. Observa-se na Figura 4 abaixo a forma que o design responsivo trabalha com
diferentes tamanhos e formatos de tela, em diferentes dispositivos, alternando entre tamanhos
diferentes nas posicdes, vertical ou horizontal mantendo os dados visiveis ao usuario.

Figura 4 - Web design responsivo
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Figura 4 — Web design responsivo
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Fonte: Altermann, 2012.

Turchi (2016) afirma que smartphones, tablets, iPads, iPhones, notebooks, fazem parte
do arsenal de todo consumidor quando o assunto € comprar. Segundo a consultoria Nielsen,
81% dos consumidores utilizam a internet para pesquisar produtos, enquanto 83% desses
consumidores ja efetuam a compra on-line e 70% ja comprou a0 menos uma vez.

Segundo Turchi (2016) esses dados revelam o quanto estamos dependentes da
tecnologia em nosso dia a dia, mas existem pessoas que sdo ainda mais ligadas a essas
facilidades: os consumidores hiperconectados. Eles sdo 32% dos usuarios de internet no
mundo e sé no Brasil representam 49% dos internautas.

Com um perfil diferente dos outros consumidores

[...] os hard users de redes sociais e outras plataformas, tem um perfil bastante
arrojado, eles buscam informacdo a qualquer momento, em qualquer lugar, e ainda
parecem blindados quando o assunto é marketing convencional. Influenciadores
estdo constantemente se relacionando com pessoas, grupos e marcas € nao hesitam,
um minuto sequer, em mudar de marca caso ndo se sintam satisfeitos (Turchi, 2016,
online).

Para Turchi (2016, online), o surgimento desta nova categoria de clientes revela que

A insatisfacdo gerada nos consumidores hiperconectados por um site que néo esta
preparado para a plataforma mobile também é um fator a ser considerado, ja que
vocé pode perder clientes por ndo estar atento as tendéncias tecnoldgicas que
facilitam a vida do seu publico.

Sendo assim o que envolve os consumidores hiperconectados € a experiéncia de
compra e a empresa que deseja ver seus esforcos recompensados ao investir em estrutura
fisica e virtual deve prezar por sites responsivos e aplicativos mobile (Turchi, 2016).

Para Vale (2014), esta técnica de design ja é defendida por muitos investigadores ha

algum tempo, mas sO recentemente comegou a ganhar destaque depois de a empresa Google
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Inc. confirmar indiretamente que para a area de Search Engine Optimization (SEO) o design
responsivo é o mais indicado entre as solugdes de desenvolvimento para de Web mavel.

Para Google (2016), a versdo para computadores de um site pode ser dificil de ver e
usar em um dispositivo movel. As versdes ndo compativeis com dispositivos méveis exigem
que o usuério faca gesto de pinca ou aumente o zoom para ler o contedo. Os usuarios
consideram isso uma experiéncia frustrante, e € provavel que abandonem o site. Por outro
lado, a versdo compativel com dispositivos moveis € facil de ler e pode ser usada
imediatamente.

Os novos dispositivos estdo mudando a forma como nos comunicamos.

Os dispositivos moveis estdo mudando o mundo. Hoje em dia, todos tém
smartphones e estamos constantemente nos comunicando e buscando informagdes.
Em muitos paises, 0 nimero de smartphones ultrapassou o nimero de computadores
pessoais. Por isso, ter um website compativel com dispositivos méveis tornou-se
indispensavel para marcar presenca on-line (Google, 2016, onling).

Para Araujo (2015, p. 02), no uso da publicidade o ideal é

[...] a reproducdo de um site responsivo, com adaptacdo para qualquer tipo de tela,
no Brasil as empresas ndo criaram conteddo mdbile e sim contelidos institucionais
ndo interessantes, no caso da realidade aumentada, por exemplo, 0s anunciantes no
cenario virtual ainda sdo timidos, pelo menos por enquanto. Até mesmo as marcas,
com altas verbas para apostar em inovacdo tecnolégica e surpreender o0s
consumidores, costumam usar muito pouco a tecnologia em questao.

Segundo Google (2016), o uso de dispositivos moéveis para navegar pela Web esta aumentando em
ritmo astrondmico. No entanto, grande parte da Web ndo esta otimizada para esses dispositivos. Os dispositivos
maoveis muitas vezes sdo limitados pelo tamanho da tela e exigem uma abordagem diferente em relagdo a forma
como o contelido seré disposto na tela

Conforme pesquisa realizada pelo IBGE (2017, online) observa-se que a maioria das pessoas que
acessaram a Internet utilizou celular, entretanto, vé-se o uso de diversos outros meios de acesso para tal fim.

Na populacdo de 10 anos ou mais que utilizou a Internet, 94,6% acessaram via
celular, 63,7% pelo microcomputador, 16,4% via tablet, 11,3% pela televisdo e
menos de 1% por outro equipamento eletrénico. Cerca de 33,4% dos usuarios da
internet utilizaram apenas o celular como forma de acesso, 4,4% apenas o
microcomputador, 0,3% apenas o tablet e 0,1% somente a televisao.

O presente estudo tem como populacdo os resorts no Brasil, sendo que a amostra €
composta pelos resorts cadastrados do site da Associacdo Brasileira de Resorts [ABR] que
possui associados presente em 14 estados Brasileiros. Desta forma, a categoria pesquisada
possui 48 resort agrupados por regido, com aproximadamente 14.389 UH’s, conforme quadro
1.
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Quadro 1 — Resort agrupados conforme regido.

Regiéo Quantidade | Percentual
Nordeste 24 50,00%
Norte 2 4,17%
Centro Oeste 2 4,17%
Sudeste 13 27,08%
Sul 7 14,58%
Total 48 100,00%

Fonte: Elaborado pelo autor, 2018.

Para a realizacdo da presente pesquisa foi necessario encontrar uma ferramenta para
verificacdo e comprovacao de uso da tecnologia responsiva dentro de seus sites. Devido ao
elevado nimero de meios de hospedagem utilizados nesta pesquisa se tornou inviavel realizar
os testes de comprovacdo utilizando aparelhos reais, ou até mesmo o uso de simuladores,
optando-se desta forma pelo uso de ferramentas ja existente para este fim e que tivesse grande
aceitacdo pelos desenvolvedores para este uso.

Entre as ferramentas pesquisadas disponiveis na internet, citamos a PageSpeed
Insights, Mobile Test Me, Chrome DevTools, Semalt.designm, entre outras, foram
encontradas neste contesto, algumas realizam testes utilizando somente dados de algum
equipamento e ou marca , outras cobram para mostrar o resultado,

Ao final da pesquisa sobre as formas de verificagdo se o site foi desenvolvido
utilizando a tecnologia responsiva ou nao, optou-se por utilizar a ferramenta de teste de
compatibilidade com dispositivos movel “Mobile-FriendlyTest” disponibilizada pela empresa
Google, por sua facilidade de uso, ser simples, intuitiva, mostrar resultados mais abrangentes,
e ser uma ferramenta gratuita disponibilizada pela empresa para auxiliar o desenvolvedor na
verificacdo de site responsivo.

O Mobile-FriendlyTest Search Consol e alerta vocé sobre os erros criticos do site,
como a deteccdo de contetdo invadido, além de ajudar a gerenciar a exibicdo do seu contetdo
nos resultados da pesquisa.

A ferramenta Mobile-FriendlyTest do Google estd disponivel para uso no link
https://search.google.com/test/mobile-friendly?hl=pt e seu acesso é livre e sem custo. Ela
permite que vocé identifique se um site é ou ndo “amigavel” com os motores de busca, se €
responsivo ou se 0 mesmo apresenta problemas de exibicgéo utilizando diferentes formatos de

tela. Basta acessa-la e informar o endereco do site que seré verificado/testado.
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O Search Console alerta vocé sobre os erros criticos do site, como a deteccdo de
conteddo invadido, além de ajudar a gerenciar a exibicdo do seu conteldo nos
resultados da pesquisa (Google, 2018, online).

Para testar se o site é responsivo utilizando esta ferramenta, basta colocar o endereco
web do site (url) no campo (insira a url para testar) clicar em testar url e a ferramenta exibira
uma tela na versdo mobile do seu site, simulando um smartphone. Se o site for compativel
com web design responsivo, vocé devera visualizar a frase “A pagina é otimizada para
celular, Esta pagina € facil de usar em dispositivos mdveis”. Por outro lado, caso algum
problema seja detectado pela ferramenta vocé podera se deparar com a frase “A pagina nao é
otimizada para celular, talvez esta pagina seja dificil de usar em dispositivos moveis”,
juntamente com alguns alertas em vermelho a respeito dos problemas encontrados (“Texto
muito pequeno para ler”, “Links muito proximos”, dentre outros).

Para comprovacgéo da ferramenta foi utilizado diversos sites de grande visualizagio na
internet e encontrado retorno aleatérios com a ferramenta, com base nas mensagens de retorno
foi entdo utilizado um desktop, um celular e um tablet para acesso ao site e constado que o0
resultado da ferramenta era satisfatorio apresentando o site em maneira disforme ou somente
visivel utilizando o zoom do aparelho

Ap0s isso foi iniciado a fase de testes utilizando todos os enderecos (url) encontrados
na amostra totalizando 48 resorts, com auxilio de uma planilha Excel, foi entdo colocado um a
um, cada site (url) e o retorno da ferramenta inserido na planilha, responsivo ou ndo e 0s
resultados e mensagens de cada site efetuado. Os testes foram realizados no periodo de Marco
a Abril de 2018 e foram encontrados os seguintes resultados quando a ferramenta retornou a
mensagem “A pagina é otimizada para celular”, “Nao compativel com dispositivos moveis”:
texto muito pequeno para ler; viewport ndo configurada para dispositivo mével; Links muito
proximos; conteddo maior que a tela; uso de plug-ins incompativeis; o URL solicitado é
desabilitado pelo robots.txt; Falha ao buscar o0 URL solicitado.

Todos os links dos resorts pesquisados foram testados, além da utilizacdo da
ferramenta de testes utilizada nesta pesquisa, foi realizada a verificacdo e os sites com
problema de visualizacdo no teste, foram novamente testados utilizando o navegador chrome
no desktop e também no celular com o mesmo link testado para comprovacao do resultado da

ferramenta.
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4. APRESENTACAO DOS DADOS

Os dados serdo tabulados na forma quantitativa como forma de melhor compreenséo
sobre a quantidade de resort que utiliza a tecnologia de sites responsivos. A seguir, seréo
apresentados os resultados dos resorts pesquisados quanto sua localizacdo e ao final sera
exposto o resultado final encontrado quanto a utilizag&o de site responsivo.

Inicialmente foram agrupados por estado para uma visualizagdo referente a
localizag&o, agrupou-se por regido para melhor visualizacdo da regido onde se concentra o
maior nimero de resort dentro do territério brasileiro, juntamente com o ndmero de sites
responsivos, ndo responsivos em cada regido, sendo assim optou-se por realizar o
agrupamento por regiéo e tipos de sites, onde foram utilizado os 48 resort pesquisados, cujos
resultados sdo apresentados no Grafico 1.

Grafico 1 — Resultado sites responsivos em resort agrupado por regido e tipo de site
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Fonte: Elaborado pelo autor, 2018.

Observa-se no Grafico 1 que a maioria dos resorts encontram-se na regido nordeste do
pais, com um total de 24 resorts, ou seja 50 % do total pesquisado, sendo que a maior
quantidade encontra-se no litoral do Brasil.

A regido sudeste aparece em segundo lugar na amostragem com um total de 13 resorts
pesquisados, sendo seguida pela regido sul com 7 resorts pesquisado, e a regido norte e centro
oeste empatadas com um total de 2 resorts cada.

Verifica-se no Gréafico 1 que a regido nordeste apresenta 0 maior nimero de site ndo
responsivo juntamente com a regido sul, sendo que as demais regides todos os site séo

responsivos.
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Para se obter a posicdo geral de sites responsivos nos resort brasileiros, com base nos
resultados obtidos foi possivel montar uma posigdo geral da utilizacdo de sites responsivos
nestes meios de hospedagem. Para a montagem do grafico resultado geral da pesquisa, foram
selecionados o0s resultados sites responsivos, ndo responsivos e outros englobando os
resultados (sem site préprio, em construcdo e site fora do ar), cujos resultados sdo
apresentados no Grafico 2.

Gréfico 2 — Resultado geral da pesquisa
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Fonte: Elaborado pelo autor, 2018.

Constatou-se que a maioria os sites de resort no Brasil sdo responsivos com 85% do
total, entretanto observa-se neste grafico que 15% possuem site sem a tecnologia responsiva,
ndo foi encontrado resultado outro, ou seja, todos os sites foram encontrados e puderam ser
realizados testes.

Entretanto observou-se durante os testes que Vvarios resort pesquisados pertenciam a
redes hoteleira, sendo assim, foram agrupados os resultados dos testes da ferramenta por tipo

de empresa e site responsivo ou nao responsivo, conforme visualiza¢do no Grafico 3.
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Graéfico 3 — Resultado do teste por tipo de empresa
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Fonte: Elaborado pelo autor, 2018.

Observa-se no grafico que o numero de sites responsivos € maior entre o0s resorts de
redes hoteleira com 81% site responsivo, ou seja, 16 sites e somente 3 ndo responsivos,
comparado com os resort individual que possuem 75% de sites responsivo, ou seja 24 sites e
somente 6 ndo responsivos.

Outro ponto que merece destaque é o fato de que todos 0s resorts pesquisados
possuiam sites. Ou seja, todos tém potencial para desenvolver agdes via suas paginas
eletronicas visto que ja possuem esta ferramenta de comunicacao virtual.

A seguir sera apresentada a discussao dos dados pesquisados com base nos resorts que

compuseram a amostra deste estudo. A referida analise tem como base a teoria apresentada.

5. DISCUSAO DOS DADOS

O numero de resorts que nao sdo responsivos é considerado elevado se pensarmos que
o meio de hospedagem pesquisado é o que abrange empreendimento de categoria luxo ou
superior, tem 4 ou 5 estrelas em sua classificacao.

Ao acessar o0 site de um resort o hospede, antes de tudo, procura facilidade na
navegacao, ele quer visualizar claramente o que o resort oferece, consultar seus atrativos e
comodidades, escolher uma acomodacao. Se ao entrar no site utilizando um dispositivo onde
0 site apresenta erros ou telas totalmente disformes, ndo tera interesse em permanecer no site,
buscando outros resorts na internet.

O consumo de produtos de luxo estd ligado aos conceitos de exclusividade e

exceléncia, porém de forma discreta.
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Na hotelaria, esse novo perfil de luxo esta-se desenvolvendo e tem como base a
criagdo de uma identidade forte, marcada pela personalizacdo dos servigos, por novos
conceitos de ambientacdo e pela originalidade (com o sentido de exclusividade) (Motta,
Ferreira, Munhoz, & Almeida, 2007).

Estes meios de hospedagem trabalham principalmente com hospedes de alto poder
aquisitivo ou turistas estrangeiro, aliado ao fato de geralmente estarem localizados em um
destino turistico. Como tal os sites seriam ferramentas comerciais excelentes para todo o
destino (Abreu & Baldanza, 2009). Em estudos se prevé que elas seriam uma referéncia, mas
para isto as empresas precisam usa-las e de forma apropriada (Buhalis, 1998).

Segundo MOs hotéis de luxo estdo na ponta do iceberg da oferta hoteleira, porque, na
piramide socioeconémica de qualquer comunidade, a parcela da populagdo com maior poder
aquisitivo € pequena em relacdo ao total. (Motta, Ferreira, Munhoz, & Almeida, 2007).

Os resorts podem se beneficiar individualmente, uma vez que tenha nesta ferramenta
uma forma de diferenciarem a sua marca neste destino turistico (Mondo, Santos, & Costa,
2010). Fazendo com que, além de contribuir para a divulgacdo do destino como um todo,
sirva como um instrumento para consolidar a sua identidade visual para os clientes potenciais.

Os contetdos disponibilizados nas paginas proprias dos meios de hospedagem
na internet pode desempenhar um papel primordial no processo de decisdo do cliente (Mondo,
Santos, & Costa, 2010). Dessa forma, o website configura-se como ferramenta necessaria para
a intensificacdo da interacdo dos clientes no mundo moderno (Mondo, Santos, & Costa,
2010).

Confirmando tal perspectiva, um estudo identificou que mais de 60% dos
consumidores afirmaram que visitaram o site do meio de hospedagem antes de fechar a sua
reserva, apesar de pouco mais de 18% do total terem feito reserva direta, e mais de 70%
afirmaram que a visita ao site do MH influenciou no fechamento da reserve deste, ou seja,
apesar de ndo ter feito a reserva direta, a existéncia do site foi importante para que ele
reservasse aquele meio de hospedagem (Gosson, Araujo, Oliveira, Aradjo, & Alexandre,
2014).

Pensar nos seus sites como uma ferramenta de e-commerce proporcionaria aos MH
uma forma também de captar clientes (OMT, 2003 como citado em Lima, 2013). A demanda
de clientes potenciais aumenta ano a ano, contudo para que ela se torne efetiva, acdes de
parceria devem se fizer presente para que o destino e os seus respectivos MH sejam o destino

e 0s MH, escolhidos por esta demanda, respectivamente (Litvina, Goldsmithb, & Pan, 2008).
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Muitas empresas ainda ndo perceberam as possibilidades para atuarem de forma
inovadora e competitiva (Buhalis & O'Connor, 2005). Conquistando inclusive vantagem sobre
0s outros destinos concorrentes a Foz do Iguagu em nivel de Brasil e Internacional (Abreu &
Baldanza, 2009).

O Brasil comprovadamente recebe pessoas do mundo inteiro, tendo realizado
recentemente dois grandes eventos, a Copa do Mundo 2014 e as Olimpiadas 2016. Indiferente
da tipologia os MH deveriam estar atentos para captar demanda potencial. Entendo que vem
para o destino pessoas que ficam tanto em MH padréo 5 estrelas quanto em hostel (Buhalis &
Licata, 2002). Acdo integrada se faz necessaria para consolidar o destino e aprender com estas
ferramentas.

Se todos tivessem suas respectivas paginas e tivessem algum trabalho em conjunto
uma demanda maior poderia ser captada para a cidade (Buhalis & O'Connor, 2005). A
demanda potencial ja utiliza a internet entdo como fazer uso dela para trabalhar a favor de
cada MH e de todo destino (Abreu & Baldanza, 2009).

Ha necessidade de um trabalho integrado que apresente o quando pode ser realizado.
Com a possibilidade de se reduzir os custos, melhorar as tarifas aumentando a demanda.
Pensar de forma estratégica para agregar valor e aumentar a lucratividade dos MH do destino
(Mondo, Santos, & Costa, 2010).

Possuir uma base de dados consistente é resultado de um trabalho com a base de
internet dos MH integrada. Desta forma os MH possuiriam mais dados sobre os clientes dos
MH, para além da acdo integrada terem suas acdes individuais de comercializacao realizadas
com base de dados mais precisos e detalhados.

Acdes desta natureza possibilitam que os MH tenham uma quantidade maior de
clientes. Visto que o destino tera uma quantidade maior de clientes e ai cada MH fara as suas
acOes para desenvolver o seu marketshare tanto para os meios de hospedagens independentes
(Barbosa, 2014) quanto de rede (Boaria, Limberger, & Anjos, 2014).

Observa-se que muitos resorts possuem o endereco eletrénico, mas o site ndo é
responsivo ou desatualizado, apresentando dados de dificil visualizacdo quando acessados
através de um celular ou tablet, conforme pode ser observado no Grafico 3. Para um resort,
sendo um empreendimento para clientes de alto poder aquisitivo, pode-se afirmar que é
fundamental possuir um site que seja limpo, bonito e ajustavel em qualquer equipamento. E
caso possua e divulgue o endereco, como € o caso que ele seja resultado de acdo planejada e
estruturada, para que dé o melhor resultado possivel (Buhalis, 1998; Abreu & Baldanza,
2009).
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Faz parte na atualidade do processo de se possuir uma empresa de turismo e de
hotelaria que os gestores de marketing e da empresa devam buscar compreender como se da
as relacBes com os stakeholders neste ambiente virtual que é a internet (Litvina, Goldsmithb,
& Pan, 2008; Mondo, Santos, & Costa, 2010).

Pbde-se perceber também que o simples fato da ferramenta de atendimento virtual ao
cliente existir ndo assegura seu correto funcionamento. Exemplos dessa situagéo recaem sobre
e-mails enviados aos hotéis resort com resposta de erro de envio da mensagem, links que nédo
funcionam apresentando mensagens de erro e ainda mapas do site com pouquissimos links de
acesso as demais subpéginas do website do hotel resort. A partir dessas situacdes citadas,
recomenda-se que os hotéis resort facam o uso apropriado das ferramentas de atendimento
virtual ao cliente ora existentes, pois sua incorreta utilizacdo pode, ao invés de facilitar o
desenvolvimento da comunicacdo com o cliente, pelo contrario, prejudicar o dialogo entre
hotel resort e cliente (Gaspar, Santos, Fernandes Pdlo, & Liviero Fernandes Pélo, 2010).

Fazem parte da prestacdo de servico 0s servicos realizados virtualmente. E na
atualidade os servicos virtuais ja sdo um referencial no pré e pds-atendimento. Mas também
em virtude do uso de aplicativos do atendimento durante a estada dos clientes. Entdo possuir
um site € somente um dos passos para que 0s MH possam afirmar que de fato estdo buscando

possuir um servico que seja referéncia em atendimento.

Durante a pesquisa houve fatores discrepantes que influenciaram no resultado, alguns
dos enderecos cadastrados encontram-se desatualizados, ligados a um grupo de rede hoteleira
ou endereco errado, neste caso foi realizada uma pesquisa no buscador Google e encontrado o
endereco correto. Desta forma, apresentaram-se os dados de acordo com as informacdes
disponiveis.

Referente ao objetivo da pesquisa obteve-se resultados de acordo com o objetivo
levantado inicialmente, ou seja, a analise possibilitou verificar se os sites dos resorts no Brasil
S80 responsivos.

Quanto aos objetivos especificos, estudar sites responsivos e suas aplicacbes nos
meios de hospedagem, verificar se os sites dos resorts no Brasil sdo responsivos, realizar uma
comparacéo dos resorts cadastrados no site da ABR sobre 0 uso de sites responsivos, obteve-
se resultados satisfatorios.

Para futuras pesquisas, sugere-se também uma entrevista via questionario ou contato

por e-mail, com os gestores destes resorts para verificar se 0s mesmos estdo familiarizados
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com essa tema@tica, e a partir disto analisar dados do levantamento do site responsivo, autor e
gestores deste meio de hospedagem.

A partir dos artigos e publica¢Bes on-line analisados constata-se que apesar de ser uma
tecnologia recente, a tecnologia responsiva vem contribuindo para a melhoria do
desenvolvimento web para dispositivos mdveis e justamente por ser recente, esta tecnologia
oferece diversas possibilidades de pesquisa e certamente trard& melhorias de interacdo e
responsividade no que diz respeito a visualizacdo de sites em diferente dispositivos moveis.
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