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Resumo
A comunicacdo na era contemporénea vem se transformando rgpidamente com o
desenvolvimento tecnoldgico, €, a internet tem se destacado como a principa ferramenta de
comunicagdo para a obtencdo de informagles detalhadas a respeito de destinos turisticos.
Assim, vé&ios paises tém fomentado a sua utilizagdo com forma de promover
internacionamente  destinos e produtos. Ao turismo brasleiro também s gplica edta
redidade. Neste sentido, o presente trabaho teve como objetivo redizar uma andise
comparativa do porta oficid do turismo braslero (www.turismo.gov.br), com os portas
oficias de turismo da Espanha e Singapura, levantando padrfes e tendéncias adotadas em
Seus principais aspectos de navegabilidade: contelido, arquitetura da informacdo, arquitetura
de design, usabilidade e p&ginainicid.
Palavras-chave: turismo, internet, andlise heurigtica; benchmark
I ntroducéo

A difusio de vaores internaciondizados € perceptived em  didintos campos:
economia, cultura, consumo, politica, tecnologia, ecologia etc., gerando uma aproximacdo
comportamental na sociedade contemporanea sendo agui definida como globalizagéo.

Na érea do turismo, notam-se tendéncias dentro deste quadro globalizado, alcado
nas agles das corporagles transnacionais, como as cadeias hoteleiras e companhias aéreas, e
na influéncia que a indddria culturd  tem na difusdo de hébitos de comportamento e consumo
internaciondizados, fundamentas para a expansio de mercados para as corporagoes
internacionals. centraizacd do marketing e da edratégia de comunicacdo em escritorios

centras que determinam diretrizes para a unificacdo da maca em escda mundid; a
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vaorizagdo da menor cultura comum globdizante para anlncios de produtos e€/ou Servigos,
com a vaorizacdo de marcas internacionals, a trandformacdo de simbolos nacionais em
produtos e a sua vaorizagdo promociond através do discurso regiondizado na atividade
turittica

Enfim, sBo va&ios aspectos associados que tracam uma tendéncia da atividade
turigtica internacional. Dentre elas, este trabaho destaca 0 uso da internet na disponibilizacdo
de contetido Util e organizado, facilitando ao turista a busca por informagdes e a organizacéo e
plangamento do roteiro, escolha de atrativos, selecéo de equipamentos e outras facilidades e
sarvicos, antes SO disponivels, prioritariamente, através da consulta de agentes de viagens, o0
gue resulta em maor conforto, praticidede, seguranca e liberdade para o turista
contemporaneo.

Compreendendo a utilizacdo das novas tecnologias da comunicagdo no
funcionamento do Sstema turigtico, compreende-se mehor o turismo internaciond, que é
parte dgnificativa do processo de globdizacd. Assm, em ultima ingéncia, compreende-se
melhor o préprio processo de globalizacdo na sociedade contemporénea.

Neste sentido, este trabaho tem como objetivo redizar uma andlise heurigtica do
porta oficid do turismo brasileiro, julgando o sstema de acordo com os principios de
usabilidede, e avdiando a qualidade de interacéo (navegabilidade) do Porta em seus aspectos
relevantes para a atracdo, persuasdo e conversdo, identificando pontos de melhoria e gerando
recomendacbes de correcdo e boas préaticas. Tad andise foi feita através da comparacéo
(benchmark) entre portais equivaentes na Espanha e Singgpura. O ponto focal desta etgpa foi
entender as relacbes entre arquitetura da informacdo, arquitetura de design, navegabilidade,
contelido e interatividades, itens da usabilidede, pensando no interpretante, ou sga, no
internauta que procura informagdes.

Eda andise heurigtica compreendeu uma visio semidtica, embasada em  LUcia
Santeella, onde a autora redliza diversos estudos, de diferentes linguagens, mosirando como a
dindmica dos signos e sua compreensdo podem gudar no desvendamento de seus sentidos, ou
Sga, em como 0S Sgnos gparecem; em suas referéncias e seus efeitos em adguma mente
interpretadora e em uma andise préatica de navegabilidade, baseada em autores ligados ao
desenvolvimento de novas tecnol ogias e usabilidade, principa mente Jakob Nielsen.

1. Internet e Turismo
A sede pela descoberta do novo, pelo abandono da paisagem cotidiana e pelo

enriquecimento cultural é a esséncia do Turismo, que €, antes de tudo, uma exploracdo: toda
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pessoa que s aventura a conhecer um lugar diferente desgia, no fundo, extrair 0 méximo de
Sua experiéncia de vida, através do contato com diferentes e surpreendentes redlidades.

Esta mesma vocagcdo exploratdria em busca do conhecimento também tornou a
internet a naior e mais popular rede de informagdes do planeta, exatamente porque permite a
experiéncia da interatividade e da troca de experiéncias. Logo, ndo é surpresa que a aividade
turigtica estgla encontrando na internet um forte sustentéculo para suas atividades, ja que esta
Ultima &, por definicéo, uma fonte de pesquisas répidas e acessivels.

De acordo com as metas definidas pela Clpula Mundia da Sociedade da Informacéo,
até 2015, teremos todas as cidades do planeta conectadas na rede, bem como hospitais,
escolas, universdades e departamentos governamentals. Para complementar ainda mais este
cend&rio de acesso livre a informaco, € esperado que todo esse acesso sgja feito através de
bandalarga. (MINISTERIO DO TURISMO, 2003).

E dgnificativa a oportunidede que a internet trouxe para as destinacbes e
empreendimentos turigticos, tornando-se um dos principais canais de comunicacéo direta com
a demanda, atingindo segmentos diferenciados e ampliando as posshilidades de uso de
diversas ferramentas de marketing (COSTA, 2000).

Uma dos principais diferenciais da internet é “a posshilidade de se ter aceso a
grandes quantidades de informagdes que dao suporte as questfes que emergem naturalmente
durante o processo de tomada de decisdo de compra’ (BONIN, 2003). Desta forma, uma boa
edratégia pode indigar 0 cliente no momento de sua pesquisa, estimulando-o a obter mais
informagdes sobre o0 produto desgado e, desta forma, aumentando seu interesse pelo mesmo.

Mas 0 que redlmente torna a internet especiad para o turismo s20 as suas caracteristicas
bagtante peculiares de praticidade, interatividade e indantaneidade. O facil acesso a
informagdes e servicos tornam atraentes ndo agpenas 0 portd ou 0 servico, mas também o
dedtino turistico pretendido. Com a facilidade do acesso as informagdes, 0 processo de
escolha passa a ser muito mais f&cil, deixando de demandar tanto esforco da parte interessada.
Esta serd a mentalidade que ira nortear a diregdo dos negdcios turisticos para o futuro.

Como toda inovagdo que traz oportunidades e riscos, a internet ainda posa como um
desafio para os profissonais de turismo. As tendéncias gpontam para um cenaio onde a
tecnologia ficara encarregada de cuidar dos detadhes como locacdo de veiculos e emissio de
passagens, enquanto que a venda de pacotes turisticos especificos continuara a cargo de
agéncias especidizadas, viso que edta Ultima requer um envolvimento muito maior e costuma

ser efetuada gpdGs uma exaustiva pesguisa
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Para a OMT (2003) é claro que as transformagdes e 0s impactos do uso da tecnologia e
da internet, em especia do e-business, seréo sentidos em todos os pontos da cadeia produtiva,
“ do front-end ao back-end, em toda a operacgéo e no gerenciamento.”

Experiéncias anteriores demonstram que a internet tem recompensado os profissonals
que sabem mesclar a ousadia com a perfeita compreensdo das necessidades e dos anseios do
cliente. Assm, para obter a vantagem competitiva, é preciso enxergar a internet ndo como
uma revolucdo, mas como o catdisador de mudancas anunciadas e desgadas ha tempos.
Principdmente, é preciso ter em mente que a Internet, gpesar de inovadora em muitos
aspectos, continua sendo mais uma ferramenta, que certamente trara 6timos resultados para

aque es que souberem combiné-la as outras disponiveis.

2. Aspectosda Andlise Heuristica

Segundo DIAS (2003), as heuristicas basearam-se na experiéncia préica de varios
pesquisadores em testes com usuaios. Neste trabalho, foram consideradas, em especid, as
heurigticas de usabilidade para web de NIELSEN (1993 e 2002), e as recomendacles de
DIAS (2003) e SANTAELLA (2002), dém das indicacdes da OMT (2003).

A andise heuridica, nada mais € do que a andise da interacd homemcomputador
(HCI). Exatamente por ser o €lo entre o Homem e o Computador, as interfaces, pautadas nas
heurigicas, definem o exo que deve ser condderado como primordid paa o
desenvolvimento  de websites e, em seu bojo, é necessaio condderar os eementos
relacionados a sua adequada estruturac@o: Arquitetura da Informacdo, Arquitetura de Design,
Navegabilidade, Contetido e Interatividade, que relacionados entre d, definem a usabilidade
deum website.

2.1. Arquitetura de Informagéo (Al)

E o design edruturd do espaco da informacdo para facilitar 0 acesso intuitivo ao
conteido de um site e a estrutura de comunicac@o entre as paginas de um website (ou intranet,
ou software ou outro meio digital). A arquitetura da informacdo permite que os internautas
saibam onde estdo e para onde podem ir — gragas a definicdo clara do caminho Iégico para se

encontrar ainformagdo (http:/www.usability.com.br/arquitetura.html ).

Segundo REIS (2005), a Arquitetura de Informagéo, conforme a definicdo criada
origindmente por WURMAN, trata da organizacdo da informecdo para torna-la clara,
compreensivel. Na web, esse objetivo se mantém: criar as edtruturas de organizacdo da
informacdo de um website para que o usu&io consga compreendé-lo com facilidade, ou sga,

€ responsavel por projetar a estrutura, 0 esqueleto, sobre o qua todas as demais partes irdo se
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apoiar. Ela é 0 esquema do website sobre o qual todos 0s outros aspectos sdo congtruidos —
forma, funcdo, metéfora, navegacéo e interface, interacdo e design visud.
2.2. Arquitetura de Design (AD)

E o design dos dementos da interface para facilitar a navegagdo do usu&io junto ao
contelido apresentado. Em outras paavras, a Arquiteura de Design é aguilo com que o
usU&io entra em contato para navegar num site, mesclando o contelido e sua estruturacéo feita
pela Arquitetura de Informacéo, com elementos estéticos e funcionais, tornando a navegacéo
coerente, intuitiva e agradavel.

Assim, em decorréncia dos objetivos do website e de seu publico-dvo, a AD ira
edruturar a agpresentacdo da informacdo de maneira diferenciada, visando, principa mente,
tornar a experiéncia de navegacdo em dgo edeticamente agradavel e edruturdmente
funciond, vadendo-se, para tanto, de elementos de ergonomia, de tecnologia, de marketing, de
identidede visua, de dementos gréficos referenciais, de usabilidade e de caracteridticas
comportamentais do perfil do usuario desgado pelo site que, em Ultima ingténcia, irdo definir
as caracteridicas que serdo valorizadas pelo design. Resumindo, a Arquitetura de Design
define ainterface entre 0 usuério e o website
2.3. Navegabilidade

Navegacd0 € o resultado do conjunto de funciondidades de acesso e locdizacdo
dentro de um website A navegabilidade consdera a estruturagdo da informacéo aplicada a
Interface Homem-Computador (HCI) e vaoriza éementos de design que tornam a utilizacéo /
busca de informagdes no website mais amigave e rgpida

Um dos itens da navegacdo é acessibilidade, que no contexto deste trabaho, foi
definida como a capacidade de encontrar o website no universo virtud, normamente a pagina
de acolhimento no website (homepage). O mesmo conceito deve-se aplicar a outra quaquer
pagina para dém da pagina principa. Edta facilidade tem a sua relevancia porque deverd ser
fécil para qualquer cidaddo encontrar rapidamente o espaco digital do organismo ou servigo
da, neste trabaho, Administracdo Direta e Indireta do Estado que procura para, uma vez 13,
identificar a informagd que necessta ou solicitar 0 sarvico que desga Essencid para
cumprir esta missio serd o registro do website em varios diretorios e motores de pesquisa,
nacionais e internacionals, a promocdo do endereco aravés da sua inclusio em outros
websites, e a inclusdo do endereco em todas as publicagbes ou material promociona do
organismo.

2.4. Contetdo
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Para se elaborar um website araente e interessante €, antes de qualquer coisa,
necessario definir o objetivo do mesmo, tanto em termos de informacdo quanto em termos de
marketing (funcdo, publico etc), item fundamentd na andise redizada nedta tese. AplGs edta
definicdo, deve-se buscar estes contelidos €eitos nas mais diversas fontes, criando-se roteiros
de pesguisa e prospeccdo de informacOes pertinentes aos objetivos do site Os contelidos
necessarios a0 site para ir ao encontro das necessidades do usuario devem consderar o perfil
do publico objetivado.

Segundo NIELSEN (2002), a criagdo de um conteido eficaz € um dos aspectos mais
criticos de um website, pois a maioria dos usuérios “bate 0 olho” no contelido online, em vez
de ler cuidadosamente, ou sga, o conteldo online deve ser diferenciado do contelido inserido
em materia impresso.

Em relacdo aos sites de dedtinos turisticos, é fundamentd que o contelido estgja
organizado de forma facil e arativa, priorizando as informagbes que devem ser conhecidas
pelos vigantes em potencia (OMT, 2003).

2.5. Interatividade

Segundo DIAS (2003), a nteratividade se resume em diversas formas cridivas de se
trabahar usando vérias maneras de interacdo em uma apresentacdo, onde 0 emissor consiga
tranamitir a mensagem para 0 receptor. Para se desenvolver qualquer tipo de interatividade €
necessaio Utilizar-se de tecnologias avancadas, através disto, ha a possibilidade de um maior
controle do receptor pelo emissor, proporcionando um conhecimento maior do mesmo,
fazendo com que a interatividade sga benéfica, por exemplo, a uma empresa em Seu Processo
de customer relationship management (CRM) com seus clientes.

Em relacdo aos Sites de turismo, as principais ferramentas de interaividade so:
mecanismos de busca em banco de dados interativo; plangador de viagens, pasta pessod;
mecanismos de resarva onling; bate-papo / férum; depoimentos, enquetes e Sites
persondizévels.

2.6. Usabilidade

Usabilidede € a dficiéncia, eficicia e satifacdo com a qua os publicos do website
dcancam seus objetivos. E 0 somadrio dos dementos de conteido, de arquitetura da
informacdo e de arquitetura do design, e que, em ultima ingéncia, verifica s 0 usu&io do
website consegue ou ndo executar uma tarefa com sucesso durante 0 processo de havegacao.

Conforme NIELSEN (1993), os cinco atributos da usabilidade sfo: facilidade de
gprendizado, eficiéncia de uso, facilidade de memorizacdo, baixa taxa de erros e satisfacdo

subjetiva
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Em outras pdavras, usabilidade € a avdiagdo gera do funcionamento do website em
termos edtruturals, estéticos, funcionais e tecnologicos. Se estes elementos estéo integrados de
modo eficiente e amigavel, possbilitando o a informacdo desgada, de modo intuitivo
e amigave, consdera-se que 0 website tem boa usabilidade e atende as necessidades tanto de

guem oferece ainformacéo (website) quanto a de quem procura pelainformacéo (internauta).

3. Benchmark dos modelos de Governo Eletrénico (e-Gov) do Brasl, Espanha e
Singapura
De acordo com os dados apurados pelo Rdatdrio Globa de Tecnologia da Informacéo

(TI)  (http://www.link.estadao.com.br/index.cfm?d_conteudo=3028), Singapura, entre cento e quatro
paises pesquisados, atualmente detém os melhores indices na &ea de Tl. A Espanha ocupa a
vigésima nona colocacdo e o Brasil a quadragésima sexta

Ainda segundo uma pesquisa redizada peas SIRIUS INTERATIVA (2005) sobre a
usabilidade de portais governamentais, a experiéncia de Singapura é inovadora no sentido de
oferecer a smplificacdo dos servigos, bem como a riqueza das informagbes online, para
usuaios que encontram dificuldades por serem idosos, por problemas cognitivosetc.
Singapura possui um porta de servigos ao cidad&o, o ecitizen — uma solugdo comunitéria de
assgéncia em massa, oferecendo uma interface que viabiliza a operacdo de servigos por
terceiros - pessoas ou empresas cadastradas, consderado 0 mais avangado em termos globais.
O porta oficia do turismo pode ser acessado pelo ecitizen atraves do link ndo residentes.

Ja na Espanha, 0 moddo de e-gov lancado em 2003, o Plano de Choque para o
Desenvolvimento da Adminisracdo Eletronica (Plan de Choque para € impulso de la
Adminigtracién  Electrénica)  (http://www.administracion.es/portadas/index.html) tém como focos

principais a visdo da administracdo e suas estruturas burocréticas (predominantes no espaco
da pagina principal), o cidadéo e as empresas. O portd oficia de turismo pode ser acessado
pela pégina inicid, aravés do logotipo do TURESPANA e aravés do link para o portal
internaciond.

O governo federd brasleiro define governo eetrénico (e-gov) como sendo ‘Um novo
modelo de gestdo publica, baseado na informacéo como fator estratégico para a melhoria
dos processos administrativos e prestacdo de servicos aos usuéarios. Um novo modo de
gerenciar as atividades governamentais prestando servicos e informacgdes para a sociedade

atraves da tecnologia e das telecomunicagdes.”  (http://www.governoel etronico.gov.br/)

3.1 Andlise Heurigtica dos portais oficiais de turismo do Brasil, Espanha e Singapura
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A escolha dos sites dficias do turismo de Singapura e Espanha para andise de
benchmark se deve a reevancia de suas informagles, servicos e funciondidades para
segmentos diversos de usuarios, pao seu destague no cendrio internacional ou naciond, e por

oferecerem solugdes que tém o cidaddo como foco central.

3.1.1 Andlise Heuristica SPAIN.INFO
Arquitetura da Informacéo, Arquitetura de Design e Navegabilidade

Partindo do mesmo ponto de vista usado para 0 site bradlero, inicia-se a andise de
cima para baixo, ou top-down, a fim de entender a hierarquizacdo dos eementos na pagina,
bem como sua arquitetura e navegabilidade.

A primera vida o site acessado disponibiliza as informagdes em inglés, indicativo de
gue 0 mesmo é voltado para o turista estrangeiro, que busca informagdes sobre o pais e néo,
necessariamente, para o proprio publico interno.

A organizacdo do cabecdho € extremamente interessante, pois na tarja preta
encontramse dguns links de apoio, que sio relevantes para o inicio da navegacdo,
localizacdo e a interacdo com o site Os links sdo: home, site map, contact, links No sentido
oposto, também, pode-se ver um link de idiomas, oferecendo sete (7) possibilidades aos
internautas  (espanhol, inglés, demdo, francés, itdiano, russo e jgoonés) inclusve, edes
acess S0 identificados pelas  préprias bandeiras dos paises, demonstrando forte
preocupacdo com os internautas, além de gerar forte empatia, pois provavelmente representam
a nacionalidade dos principas turistas.

Nos outros links, ainda na tarja preta, encontramos, também, aguns icones, como o
desenho de uma casa (home), um diagrama com trés conexdes (mapa), a edilizacdo de uma
cata (contato) e duas setas com pontas em direcbes opostas (links). A facilidade surge,
também, quando se acessa 0 mapa do site, que mostra a hierarquia e organizacdo do mesmo,
de maneira bastante smples e orientada, gpenas disponibilizando os principais links e abaixo
deles as subéareas.

A home foge do padrdo usud da internet, onde se doca um menu a esquerda, que
disponibiliza e hierarquiza todos 0s acessos possiveis. As cores s80 suaves, ndo agridem e
nem dificultam a legibilidade do site ndo exigem muitos dementos gréficos divulgando
campanhas, ou outras informagdes ndo dinhadas ao tema gerd, dando a impressio de uma

home extremamente limpa e sem excessos.
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No link multimedia highlights encontram-se varios servigos oferecidos pelo site como:
videos, gderia de fotos, audios, locuches, fotos panoramicas, guias, mapas de ruas, mapas
gréficos virtuass.

Um problema levantado pela navegacdo no site é que nem todos os links sBo acessiveis
de maneira uniforme dentro da pagina, dguns sfo acessados pelo titulo, outros pelo corpo de
texto (hiperlinks), outros pela imagem e dguns por um tdpico abaxo que encaminha para
maiores informacBes. No entanto, excetuando-se este item, o site tem dtima navegabilidade,
principal mente pela hierarquizacdo dos assuntos e pelo design agradavel das paginas.

Contetido e Interatividade

O contetido interno das péginas é extremamente enxuto, ndo existem longos textos, o
site prima pda smplicidade, facilidade e legibilidade das informagbes. Em sua maioria, S0
dispostas como tdpicos, que levam para outras pequenas areas, que, por Sua vez, oferecem
sarvicos de localizagdo para o turista, como a segmentacdo de hospedagens por proximidade
de pontos turigticos, ou por clima, a contagem de distancias de um ponto a outro. O sSistema de
busca é bastante prético, com a adocacdo de paavras-chave como facilitador intuitivo da
navegacao.

Em relacdo a interatividade , o usu&io pode redizar pesquisa no banco de dados de
produtos e servicos (hospedagem, detinos e atividades), aém disso possui um plangador
turigtico, permitindo a0 internauta criar um itinerario especifico, a partir da cidade de origem
até a de destino, a pé ou de carro.

Exige também a possibilidade do usuario se cadastrar para receber mais informagoes,
via newsletter, e criar uma area de relacionamento bastante interessante, com a utilizacéo do
caderno de viagens, onde seréo armazenadas as informagdes que o visitante ache necessirio

paraorganizar sua viagem, definindo roteiros e criando uma agendaindividua.

3.1.2 AndlissHeurigtica VISITSINGAPORE.COM
Arquitetura da Informacéo, Arquitetura de Design e Navegabilidade

Ao acessar 0 sSite de Singapura, inicidmente, encontraase uma pagina de “boas
vindas’, que oferece ao internauta opgdes de idiomas, dentre eles 7 orientais e 4 ocidentais. A
pagina inicid € bastante objetiva, gpresentando uma chamada — Discover a world of unique
contrasts — e indicando um campo, onde pode ser acessado 0 assunto de interesse.

A divisio da pagina em faixas horizontais € uma sdida bastante smples para

acomodar todos os elementos do layout, sem prgudicar a vishilidade ou leitura dos textos. A
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organizacéo se faz de cima para baixo num crescente em termos de imagem para texto. A cor
vermelha se modtra contrastante com as cores das letras, facilitando alegibilidade da pagina.

O grau de organizacdo do site se reflete em quatro diferentes péginas que se abrem,
dependendo do tema de interesse do internauta No gerd, das se dividem em: @
entretenimento, b) negécios, ¢) salde e d) educacdo. Os designs so diferentes, cada um
correspondendo a0 conteido, como indicador e orientador dos elementos e diagramacdo das
paginas. Existe certa padronizacdo a respeito dos principais links dentro das paginas, mas em
alguns casos das diferem, por exemplo, em relacéo ao mapa do site.

Contetido e Interatividade
Fazendo a separacdo entre contelido e forma, de maneira quase cirlrgica, vidumbra-se

gue o site www.visitsingapore.com € extremamente detahista, dém de ser fragmentado em

assuntos  bastante  especificos, como:  entretenimento, negécios, salde e educacdo.
Obviamente, tal separacéo, apesar de ser didética, ndo revelaria atotalidade das sgnificaces
propostas pelo site, no entanto, seremos obrigados a fazé-lo em virtude das caracterigticas
peculiares dele, pois cada pagina acessada, dentro dos temas acima, segue uma estética
diferente, ou sgja, volta-se para um outro padréo de design que néo aquele da home.

Os contelidos sGo bem detdhados, sempre levando para outros links num jogo
interminavel de navegacdo pea internet, jogo este que conduz o internauta para fora da area
de controle do site, ou sga, por exemplo, encaminhando-o para sites de restaurantes, como na
pégina de entretenimento, sendo esta a Unica que conserva a identidede visud da home. E
preocupante quando outros links sfo digponibilizados, sem a devida informagdo de que os
mesmos ndo pertencem agquele contelido. Deve-se deixar claro a0 internauta que, agora, €e
trangita por outro local, sem vinculo direto com o anterior.

Em dguns links vemos citacbes de profissonas, pacientes ou vistantes, que ja
passaram por Singapura, ou por algum de seus servigos. A citacdo, ou O testemunhd, € um
forte argumento persuasivo que 0 Site poderia usar — sua inspiracdo denota uma relagéo com a
publicidade, vito que esta € uma técnica promociond reconhecida mundidmente em sua
eficacia

Outras ferramentas de interatividade e relacionamento também sio bem exploradas,
como a newsletter, o sstema de fade conosco e os e-services disponiveis, como centrd de
reservas, plangador turistico, banco de dados e 0 uso do My Uniquely Singapore Passport,
através do preenchimento de cadastro, que da ao cliente descontos e prémios nos arativos e

SEViQos turiticos em Singapura.
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A modernidade como contelido se faz presente em todas as paginas, mesmo aguelas
néo ligadas a centrd, por uma identidade visud semehante. Tragos como modelos com cortes
de cabelos e roupas modernas, fotos de cidades com grandes arranha-céus iluminados,
tipologia sem serifa, portanto, mais atua, assim como outras caracteristicas que permeiam

todas as paginas e que nos mostram a modernidade de Singapura.

3.1.3 Andlise heuristica do Portal Oficial do Turismo Braslero

O Portd Oficid do Turismo brasileiro (www.turismo.gov.br) foi lancado em sua primeira

verssto em 2003 e segunda versio em 2005, como meta principd do GT de Governo
Eletronico do Ministério do Turismo (MINISTERIO DO TURISMO, 2003). Este grupo
técnico esta ligado ao Comité Executivo de Governo Eletronico. Através de sua inser¢éo nas
camaras técnicas de inclusio digitd, gestéo de conhecimento e informacéo e gestéo de sites e
servicos ontline,

Inicidmente, o Portal seria dividido em duas entradas. Conheca o Bras|l (entrada para
turistas) e Trade Turigico (entrada para empresas e profissonais do setor), implementadas na
segunda versdo em 2005.

Como modelo de gerenciamento do Portal, o Ministério previa a divisio em trés &rees.
Indtituciond, Informacdo e Negbcios, sendo que o Minigtério e Embratur seriam responsavels
pela primeira, a segunda seria gerenciada através de parcerias e a terceira seria terceirizada
Até 0 presente momento, o Minigtério e Embratur administram, em conjunto com a empresa
contratada para desenvolvimento e implementacéo do porta, as trés aress.

Arquitetura da Informacéo, Arquitetura de Design e Navegabilidade

Desde uma perspectiva top-down do dte, ou sga, um olhar de cima para baixo, foi
averiguado que sua edtrutura informeciond é deficiente, pois €la surge, primeiramente, como
imagem animada trangmitindo idéias de cend&ios brasleros, para depois dar continuidade aos
aspectos regulares de uma pagina dainternet.

A home tem uma seqiiéncia impactante, pois comega condruindo uma relacéo
emociona, com imagens tipicas brasleiras, de personagens, cen&ios e intensas cores e
imagens de faces pintadas de turistas internacionais, ou sga, trabahando com signos iconicaos,
dispensando os indiciails que ofereceriam roteiros de navegecdo pelo site, para logo em
seguida abusar do smbdlico, da convencdo e do cultura, como por exemplo, a grande
guantidade de textos em portugués. Os dois pdlos — icdnico e smbdlico — que sfo fortes no

Site contrastam um pouco entre eles.
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A intenddade das cores e imagens gpela para o lado mas emociona do site, para
certas quaidades como: exotico, sensual, diferente. No entanto, sua construcéo privilegia uma
funciondidade mais smbdlica, um tanto quanto raciond, principdmente, por causa da
exagerada construcao textual.

A edtrutura encaminha o internauta para acessos de pouco interesse, que estéo logo
abaixo da parte superior da home. Os links que se seguem s20. newsletter, gderia de imagem,
cartdo postal, protetor de tela e papel de parede.

Um dos principais problemas observados no que se refere & arquitetura de informagéo
€ ainexigéncia do mapa do Ste, que dificulta aindamais a navegacéo do usuario.

A troca de idioma é relativamente smples, e os links est@ bem visiveis. A construcéo
da linguagem ndo se dtera, sendo de fécil compreensio ao internauta, no entanto, alguns
textos s30 longos demais, exigindo rodagem da barra para ler aé o find, o que o torna pouco
arativo, dém de sua diagramagéo ser extremamente smples, com uma imagem, ou duas e o
conteido orbitando a volta delas.

Conteddo e Interatividade

As paginas oscilam entre textos longos, com diagramacdo smples e pequenos links
funcionando como titulos que encaminham o internauta para &eas maiores, com mais texto.
O consenso gerd nas paginas vistadas € o da fdta de padronizacdo, ab menos no aspecto
diagramético, hipétese esta que ja se comprovou no item acima Arquitetura da Informacao,
Design e Navegabilidade.

No gerd o contelido ndo se mostra alinhado a0 que deveria ser o objetivo do site —
fornecer informacles turisticas — pois, gpesar da existéncia de textos informativos, variando
com explicativos, mostrando a exigéncia de lugares, explicando as possbilidades de
aventuras, as informagdes sfo escassas, algumas vezes desatualizadas e pouco provocativas.

O portd ndo € conceitud, ou sga, €le ndo trabalha, necessariamente, os vaores da
marca Brasl, ndo ressata as caacteristicas mas subjetivas, nem seu conteldo, ou a
arquitetura da informacao, estéo direcionados para este caminho.

A parte informativa se concentra no espago para noticias, oferecendo uma clipagem
dos assuntos mas relevantes, que estgam relacionados diretamente com o mercado de
turismo. Em relacdo a interatividade, o Porta ainda oferece poucas possibilidades, pois dém
da newdetter e de um sstema de busca basico, ndo existe a possibilidade de redizar reservas

online, assim como ndo ha plangador de viagens, bate-papo, féruns e depoimentos.

Consideracbes Finais
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A andise heuridica de sites de destinagBes turisticas deve enfocar a interacdo do
usuario com a interface, ou sga, o internauta deve conseguir, de forma eficaz, estabelecer
uma ligagd com o site ou porta, aravés do uso de ferramentas disponiveis, produzindo
satisfacdo e produtividade na execucdo das atividades requeridas, como reserva, acesso a
informacBes especificas, entre outros.

Esta andlise buscou levantar tanto as qudidades dos portais estudados, quanto detectar
pontos de melhoria, que ndo SO poderdo potencidizar as boas préticas de usabilidade, mas
também contribuir para outros projetos e pesguisas.

Em suma, o Portd da Espanha € 0 mas edtruturado em termos de organizacdo do
conte(ido, com forte preocupacdo em branding através da identidade visud que vaoriza a
marca Espanha. A comunicacdo é smples e direta aravés de imagens condruidas com
preocupacdo estética e voltadas para 0 tema de turismo, links ilustrados com icones e
utilizacdo de cromia adequada como reforgo comunicaciond.

Ja o VisitSngapure é fortemente voltado para ressdtar Singapura como berco de
tecnologia e dta peformance, 0 seu conteldo encontrase fragmentado em sub-temas
entretenimento, negocios, educacdo e salde, o que facilita a navegacdo dentro de um
arcabouco grande de possihilidades informacionals, a0 mesmo tempo que conota Singapura
como um loca diversficado. Mas a comunicacdo imagética e a estética ndo integradas desta
fragmentagdo de contelido, torna o portad um conjunto de websites independentes, 0 que ndo
acarreta snergia para um adequado trabalho de branding e identidade de marca que objetiva a
modernidade.

Quanto a andise do Portd Brasllero de Turismo, foi verificado um apdo forte a
marca do governo, ndo a do pais. Fata um trabaho mais eficiente de branding na construcéo
da marca Brasil (politica de Estado). H& excesso de contelido em algumas éress ingtitucionais
(profissonas e indituciond) e pouco contelido em relacdo a oferta de produtos turisticos,
com evidente fdta de definicdo de publicos avos prioritérios e, consequiente fungdo e objetivo
do website Tadvez em decorréncia disto ndo exista uma légica coerente na construcdo das
pégines, ou sga h& uma rdacdo ichnica, indicid e smbdlica pouco aproveitada para
direcionar ou conduzir o internauta da melhor forma possivel aravés de informacies de seu
interesse. Afind, s ndo se define o target, ndo é possivel determinar 0os seus objetivos e
edratégias informativos dentro do website,

No anbito gerd, nota-se 0 crescimento da relevancia da comunicacdo digitd na area
do Turismo e, aravés deste benchmark de Brasl, Espanha e Singapura fica evidente a

necessdade de estabdecer um foco para o porta brasleiro, o qual se encontra sub-
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aproveitado por ndo conseguir uma abordagem adequada, decorréncia da fdta de
posicionamento claro para a captacdo online de turistas internacionals.

A avdiagdo, feta em termos de navegabilidade e usabilidade, corrobora o problema
mercadoldgico, pois, enquanto o porta espanhol constr6i uma forte imagem de marca pelo
somadrio  de conteldo, design e interaividade € o porta de Singapura constréi a
modernidade do pais pela ultra segmentacéo e abordagens diferenciadas e adequadas aos
publicos potenciais, 0 caso brasileiro denota fdta de foco na construcdo de contelido e
navegabilidade pois h& superposicdo de informagBes edtatitticas para o trade; informacBes
governamentais e especificas para pesquisadores, dém de informacles turidticas para os
prospects internecionas.

Assm, o portd bradlero smplesmente reflete a necessdade de estabelecer
abordagens claras para os publicos (como Singgpura) a0 mesmo tempo em que desenvolve
uma imagem de marca forte (como a Espanha) potenciadizando o aproveitamento do porta
como ferramenta de marketing. As sugestdes ou recomendagOes feitas neste trabaho sfo
referéncias a estas boas préticas e devem ser avdiadas e contextudizadas. Sua
implementacdo, portanto, deve ser conseqiiéncia da percepcéo de sua relevancia segundo um
dado contexto, nd sendo percebidas como regras inflexiveis. As boas préticas de usabilidade

evoluem com o tempo, com as tecnologias e com o feedback dos usuarios.
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