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APLICATIVOS PARA SMARTPHONES E FERRAMENTAS DE MARKETING
DIGITAL NO TURISMO: UM ESTUDO DE DOIS DESTINOS MINEIROS'

Resumo: O turismo é uma atividade cada vez mais marcada pelas Tecnologias da Informacgéao
e Comunicacgéo, que por sua vez vem transformando também o marketing. Este artigo é fruto de
um projeto de pesquisa de iniciagédo cientifica que se propds a analisar aplicativos (apps) para
smartphones desenvolvidos para os destinos mineiros, Diamantina e Ouro Preto, e sua relagédo
com o marketing digital. Metodologicamente trata-se de uma pesquisa de natureza aplicada,
exploratéria e com parte descritiva. Para isso, levantou os principais apps, encontrando, dois
para Ouro Preto, um para Diamantina e mais um em comum para ambos. Ao sinalizar as
principais ferramentas de marketing digital identificadas em cada app, constatou-se que a maioria
deles utiliza alguma ferramenta apontada como tendéncia no marketing digital, mas nenhum faz
uso de toda a potencialidade das mesmas.
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Abstract: Tourism is an activity increasingly affected by Information and Communication
Technologies, which in turn is also transforming the marketing. This article is the result of a
research project of scientific initiation that aimed to analyze applications (apps) for smartphones
developed for the destinations Diamantina and Ouro Preto, both in the State of Minas Gerais
(Brazil), and their influence on digital marketing. Methodologically, the research is applied in terms
of nature, mainly exploratory but with a descriptive part. In order to do so, it raised the main apps,
finding two for Ouro Preto, one for Diamantina, and one more in common for both. By pointing
out the main digital marketing tools identified in each app, it was found that most of them use
some tool regarded as a trend in digital marketing, but none makes use of its full potential.
Key-Words: tourism, digital marketing, applications, Diamantina /MG, Ouro Preto /MG.

1. INTRODUGAO

O estudo do marketing digital no turismo se faz necessario por inumeros
motivos, especialmente devido a necessidade do turista de se ter acesso as
informagdes basilares antes e depois de uma viagem. Dessa forma, a informacéo
turistica é essencial para a tomada de decisdo de compra do turista
(SWARBROOKE e HORNER, 2002), uma vez que que a partir de determinadas
informagdes o turista define se aquele destino atende ou n&o seus anseios. As
ferramentas digitais com acesso pela internet chegaram para facilitar o cotidiano.
Tais ferramentas s&o importante para as empresas do frade turistico uma vez
que facilitam o contato com o cliente e sdo importantes também para o turista
qgue busca conhecer quais servigos oferecidos no destino turistico, assim como
as opcoes de roteiros, de passeios e de atrativos da cidade. Nesse contexto vale
lembrar que o turismo, de acordo com Cooper, Hall e Trigo (2011), € por natureza

' Os autores agradecem a Fundacido de Amparo a Pesquisa do Estado de Minas Gerais —
FAPEMIG pelo financiamento da bolsa de iniciagao cientifica de projeto de pesquisa que resultou
na elaboracgao do presente artigo (Edital CICT 008 / 2017 PIBIC-UFVJM / FAPEMIG).

132 Férum Internacional de Turismo do lguassu
12,13 e 14 de Junho de 2019
Foz do Iguagu — Parana - Brasil



Férum Internacional
de Turismo do Iguassu

uma atividade dificil de pesquisar, o que n&o desonera gestores da necessidade
de fazé-lo.

O avanco das Tecnologias da Informagdo e Comunicagédo (TIC) permite,
de forma cada vez mais ampla, se acessar qualquer tipo de informagao em
tempo real, provocando mudangas significativas no cotidiano das pessoas,
incluindo os turistas e as sociedades nas quais a atividade acontece. O
crescimento dos servigos, inclusive os turisticos, esta, portanto, atrelado as
inovagdes da Tecnologia da Informagao e Comunicagéo (FITZSIMMONS, 2014).

Inicialmente o setor de turismo passou por grandes transformacdes
decorrentes da criacdo de sistemas informatizados, que perpassaram seu
processo operacional, gerando agilidade e precisdo nos procedimentos que
antes eram realizados de forma manual e oneravam tempo (HOPPEN e
VICENTIN, 2003). Agora, com a ja mencionada popularizagao da tecnologia, as
transformagdes tém alcangado também a relagdo entre turistas e destinos,
clientes e organizagdes, ou seja, exatamente no marketing cujo escopo se da
em promover trocas orientadas a “satisfagdo dos turistas de forma lucrativa”
(PETROCCHI, 2004, p. 20). O setor turistico, por sua vez, tende a incorporar
cada vez mais métodos para disseminar informag¢des sobre os mais variados
tipos de servigos e produtos, proporcionando meios alternativos e praticos para
se comunicar e fidelizar seus consumidores.

Assim, com o desenvolvimento dos aparelhos de smartphones e de outras
tecnologias moveis, entre outros fatores como a popularizagdo do servigo de
internet movel, tornou-se cada vez mais comum a utilizacdo de aplicativos que
sdo desenvolvidos especificamente para esse mercado com as mais variadas
finalidades, revolucionando também a forma como se aplica o marketing
(KOTLER et al, 2017). Além disso, a utilizagdo do aplicativo no destino se torna
fator importante, seja para localizar melhores rotas, para obtencao de telefones
uteis, para informagdes sobre o transito ou demais informagdes que permitam
desfrutar melhor da viagem.

Nesse cenario, esse trabalho € um recorte de projeto de pesquisa de
Iniciagao Cientifica financiado pela Fundacdo de Amparo a Pesquisa de Minas
Gerais (PIBIC-FAPEMIG), concluido em margo de 2019 - o que explica os
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destinos pesquisados. A cidade de Diamantina/MG que possui uma populacao
de cerca de 45 mil habitantes (IBGE, 2017b), é declarada Patriménio Cultural da
Humanidade pela Organizagdo das Nagdes Unidas para Educacgao, a Ciéncia e
a Cultura (UNESCO), conta com trés unidades de conservacéo (UC) em seu
entorno e apresenta reconhecimento nacional enquanto destino turistico.
Diamantina historicamente é conhecida pela época da extracdo dos diamantes
e por seus “filhos ilustres”, como o ex-presidente Juscelino Kubistchek de
Oliveira e a escreva Chica da Silva. Esses fatores consolidam seu
desenvolvimento turistico (SILVEIRA e MEDAGLIA, 2014).

Ainda no contexto do turismo mineiro, a cidade de Ouro Preto, localizada
préximo a capital do estado, possui mais de 70 mil habitantes (IBGE, 2017a), é
considerada simbolo do auge do Ciclo do Ouro no Brasil, possui o0 maior conjunto
barroco do mundo e ainda preserva belos casardes, museus, chafariz e igrejas.
Ouro Preto também €& Patriménio Cultural Mundial declarado pela UNESCO e
por suas ruas circundam nomes conhecidos, como o do mestre Manuel da Costa
Ataide e o de Antdnio Francisco Lisboa - Aleijadinho.

Outro dado que justifica os destinos escolhidos é a média mineira de
viagens intra-estaduais. Segundo a Secretaria de Estado de Turismo de Minas
Gerais, o maior publico das destinagcdes turisticas locais sdo os proprios
mineiros, com um percentual de 66,8% (SETUR, 2015). Esse dado supera a
meédia nacional que é de 51% para essa modalidade de viagem, segundo dados
da FIPE (2012). Com base nessas caracteristicas comuns e por serem destinos,
de certa forma, concorrentes em Minas Gerais, justifica-se a presente pesquisa
cujo objetivo foi investigar a relagdo entre turismo e os aplicativos para
smartphones no ambito do marketing digital, nas cidades de Diamantina e de
Ouro Preto.

Para tanto, o artigo discute em seu referencial teérico o marketing digital
no ambito do turismo, com destaque para o papel das TIC, bem como, para os
dispositivos méveis e sua relacdo com as ferramentas do marketing digital.
Depois discorre brevemente acerca da metodologia usada para, em seguida,

indicar os aplicativos de turismo para smartphones encontrados em ambos
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destinos e apresentar as analises das ferramentas do marketing digital
identificadas nos apps investigados.

2. CONSIDERAGOES ACERCA DO MARKETING TURISTICO E DO
MARKETING DIGITAL

O marketing surge como ferramenta de investigagdo para descobrir
necessidades antes mesmo de serem percebidas como tal, conforme indicam
Lovelock e Wirtz (2006). Os clientes adquirem bens e servigos para suprir
necessidades especificas que geralmente estdo enraizadas em seu proprio
inconsciente e podem se referir a questdes existenciais e de identidades que
perduram ha muito tempo. Assim, & possivel afirmar que o marketing se
configura como relagdes de troca rentaveis, a partir de desejos e necessidades
identificadas para alcancgar satisfagao dos consumidores, que sao traduzidos das
mais variadas formas, entre produtos e servicos.

No contexto do setor terciario, da qual a atividade turistica faz parte,
diariamente as pessoas se utilizam das mais variadas formas de servigos, desde
assistir um filme, ir ao saldo de beleza, consultar um médico e até levar as roupas
para lavanderia, por exemplo. No entanto, nem sempre os clientes ficam
satisfeitos com a qualidade e o valor dos servigos recebidos. Lovelock e Wirtz
(2006, p. 8) conceituam servigco como “[...] uma atividade econémica que cria
valor e proporciona beneficios a clientes em horarios e locais especificos,
realizando uma mudanga desejada em quem recebe o servigo, ou em seu nome”.

Nesse sentido, o marketing de servigos é trabalhado principalmente para
atender as especificidades que lhe interessam, pois, 0s servigcos possuem
caracteristicas especificas como a intangibilidade, inseparabilidade,
variabilidade e a perecibilidade (KOTLER e KELLER, 2006). Além de atuar
diretamente nessas caracteristicas cabe ao marketing considerar as tendéncias
de comportamento e consumo na formatacdo de produtos. Na sociedade atual,
da informacdo e do conhecimento (CACHO e AZEVEDO, 2010), o setor de
servigos vem sofrendo mudangas significativas a todo momento, de maneira que

o marketing vem ao encontro desse processo, por identificar tendéncias de
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consumo antes mesmo das pessoas se darem conta de seus desejos e/ou
necessidades. Torna-se, entdo, indispensavel buscar conhecimentos sobre as
tendéncias de mercado, pois com a rapidez que o setor de servigos apresenta,
algumas aplicagbes podem estar aquém da realidade e do que o consumidor
espera.

No campo do turismo, geralmente as agbes mercadoldgicas estiveram
baseadas no escopo do marketing tradicional, ou seja, mais voltado aos bens
tangiveis. Por isso, muitos estudos ampliaram-se para solidificar o marketing
turistico de forma a atender suas caréncias (FLORES et al, 2012). Nesse sentido,
o marketing pode ser elaborado para melhor atender as demandas da atividade
turistica.

O marketing aplicado ao turismo n&o é radicalmente diferente da
conceituagéo genérica dos objetivos do marketing; no entanto, ele
apresenta particularidades que o diferem das demais areas e que
podem ser objeto dessa ferramenta de gestdo (CASSAR e DIAS,
2005, p. 89).

No marketing turistico, conhecimento e entendimento sobre o
comportamento do consumidor sdo fatores decisivos para a atividade (ARDIGO
et al, 2016). Assim, torna-se importante conhecer quem s&o e o que querem 0s
consumidores, além de identificar os melhores canais para que as informagdes
sobre determinado produto ou destino cheguem ao turista efetivo e ao potencial.
Considera-se que ter um bom produto turistico ndo € o suficiente para atrair
visitantes. Também é necessario que esse produto esteja disponivel aos turistas
por meio de canais que vao leva-lo aos locais onde possam ser encontrados e
acessados, ja que uma distribuicdo adequada assegura um relacionamento com
o cliente potencial (CASSAR e DIAS, 2005).

As novas tecnologias estdo alterando radicalmente o modo pelo qual
muitas organizagdes de servigo negociam com seus clientes “[...] talvez o fator
mais poderoso de mudanga atualmente proceda da integragdo entre os
computadores e as telecomunicagdées” (LOVELOCK e WRIGHT, 2001, p. 11).
Essa integracao se aplica na forma direta de contato com os fornecedores, assim
como os intermediarios da venda, como agéncias, tanto fisicas quanto virtuais.

Trigo, Hall e Cooper (2011, p. 61) afirmam que
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A medida que a tecnologia se desenvolve, causa profundos impactos
sobre como o marketing é praticado. Na verdade, a tecnologia facilita
muitos processos no novo paradigma de marketing e estabelecimento
de relacionamentos e cocriagdo. Eles incluem comunicagdo com o
cliente, interatividade, ferramentas para pesquisa, armazenamento
massivo de dados e a habilidade de estabelecer, rastrear e manter
relacionamentos.

Exemplos de impactos desse processo podem ser a facilidade e a rapidez
de acesso a inumeras informagdes, comparacao de precgos, contato direto com
fornecedores, novos canais de distribuicdo, entre outros. Essas inovagdes so
foram possiveis com a ascensao da tecnologia, que também facilitou a captagao
de clientes dispersos geograficamente — o que demandava maiores gastos e
tempo.

Como resultado dos avangos nas areas de computadores e
telecomunicagbes, especialmente o desenvolvimento da internet, a
entrega eletrbnica de servicos esta se expandindo rapidamente.
Qualquer componente de servigos que seja baseado em informacéo
pode ser entregue instantaneamente em qualquer lugar mundo.
Gragas ao e-mail e aos sites Web, até mesmo pequenas
empresas[podem] oferecer seus servicos sem muito custo através de
vastas distancias geograficas (LOVELOCK e WIRTZ, 2006, p. 12).

Nessa mesma linha de pensamento Middleton e Clarke (2002, p. 311)
afirmam, as informacgdes eletronicas podem ser “[...] usadas de forma efetiva
para reduzir custos pela reducdo consideravel dos niveis existentes de
desperdicio nos distribuidores de varejo e nos métodos tradicionais para o
marketing de resposta”.

Assim, a tecnologia criou uma nova vertente para o marketing,
denominada e-marketing, na qual o consumidor possui maior parte da interacao
nos processos. Trigo, Cooper e Hall (2011, p. 60) definem o e-marketing como
sendo “[...] a promogao de um produto turistico, servico de empresa ou website
on-line, no qual também fornece um meio e um mecanismo de entrega para
consumidores capaz de reunir informacdes para auxiliarem os mesmos a
decidirem sobre a compra”. Ja a Organizagdo Mundial do Turismo - OMT adota
o termo marketing eletrénico. De acordo com a OMT (2003 apud MARIN, 2004,
p. 107), “[...] considera-se marketing eletrénico a exploragédo da tecnologia para
comunicar-se de forma mais eficaz [...] com os mercados-alvo e colaborar com
organizagdes parceiras com objetivos comuns”. Outro termo empregado € o

marketing digital que, conforme Cassar e Dias (2005, p. 51) € um “[...] caso
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particular de esforco de marketing por meio de ferramentas e meio digitais.
Verificado quando uma instituigdo desenvolve canais de comunicagdo com seu
mercado-alvo pelos meios eletrénicos, em especial utilizando recursos de
internet”.

Na primeira década do século XXI, o que se entendia por marketing digital
era que a internet era mais uma midia no meio de tantas outras existentes. Além
disso, acreditava-se no Google como ‘rei absoluto’, uma vez que naquele
momento, a abrangéncia da internet estava restrita aos ambientes dos
computadores e notebooks, além da conexao e do acesso serem relativamente
precarios (TORRES, 2018). Com a ampliagdo ao acesso e a modernizagédo dos
equipamentos, conexdes e redes, hoje vivencia-se no mercado uma nova
perspectiva de marketing digital, alcangada gragas ao acesso e popularizagéo
da tecnologia movel. Nesse sentido, o conceito de marketing digital, sofreu
variagdes, para amparar as novas formas de uso e as tendéncias de consumo.

As TIC tém revolucionado o processo operacional do turismo desde os
anos 1970 com os Computer Reservation Systems (sistemas computadorizados
de reservas) e, mais recentemente, tem transformado também o marketing
(MIDDLETON e CLARKE, 2002). Trata-se de uma convergéncia do mundo da
informagéao com o da comunicagéo. Segundo Flores, Cavalcante e Raye (2012),
devido a popularizagao dos aplicativos de internet, empresas ligadas ao turismo
tém adotado essa ferramenta nas acgbes estratégicas de marketing e
comunicagao.

O marketing digital constréi o envolvimento com o usuario, atraindo-o para
a coparticipagao em sua producao de conteudo ou midia. Por exemplo, o usuario
pode vir a ser admirador de uma pagina de determinada marca em sites de
relacionamento, realizando comentarios, bem como efetuando uploads de
imagens e videos (SILVA, 2016). Esse tipo de interagdo fornece informacdes
valiosas sobre os desejos dos clientes, ajudando a moldar agbes para atender a
demanda. Esse procedimento também indica preocupacgao sobre o feedback dos
consumidores.

Segundo Trianini e Torres (2015, p. 25) o marketing digital “¢ uma das

vantagens dos negoécios online, onde se pode personalizar o contato com os
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consumidores virtuais, observar seu comportamento e medir o seu grau de
engajamento”. Nesse contexto, utilizar as TIC como ferramenta de marketing
digital € condigéo sine qua non para operagao no mercado turistico e atuagao na
sociedade contemporénea.

3. FERRAMENTAS DO MARKETING DIGITAL

As ferramentas de comunicagdo digital contribuem para conectar e
construir relacionamentos de longo prazo com os clientes. A partir da internet e
seu potencial relacional, alguns instrumentos s&o disponibilizados para
comunicacgao, acrescendo contribuicbes no ambito das operagcbes empresariais.
(LONGHINI e BORGES, 2005).

Tais ferramentas oferecem suporte para que as organizagdes possam
obter relatérios e acompanhar numeros, filtrar informagdes relevantes e entender
o desenvolvimento da estratégia de marketing. Mas para que se possa almejar
resultados a partir das ferramentas, € preciso ter clareza nos objetivos
estabelecidos para cada estratégia. De acordo com pesquisa realizada por
Perinotto e Siqueira (2018) na qual foram analisados dez blogs e sites no Brasil
e no mundo especializados em marketing, as principais ferramentas de inovagéo
em marketing digital no turismo s&o: Redes Sociais, Big Data, Mobile, Marketing
de Conteudo, Automacéo do Marketing, Inteligéncia Artificial, SEO e Realidade
Aumentada. Essas ferramentas ser&do detalhadas a seguir.

As Redes Sociais ou Midias Sociais sao estruturas de encontro virtual que
reunem pessoas ou organizagdes interligadas por alguma razdo em comum
(TAIT, 2014 apud GOMES e REIS, 2016, p. 53). Diante da diversidade de Redes
Sociais e de perfis de participantes, Gabriel (2010) indica que €& essencial
conhecer cada uma das plataformas, identificando as que possuem relevancia
para o publico alvo, diferenciando seus atributos, peculiaridades e o perfil de
participantes, para que o uso pelo marketing seja adequado, favorecendo um
posicionamento de mercado competitivo. As redes sociais permitem, dentre

outras coisas, a troca de experiéncias através de comentarios dos usuarios.
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De acordo com Chen, Chiang e Storey (2012 apud OLIVEIRA e PORTO,
2016, p. 27) Big Data nada mais é do que “[...] conjuntos de dados gigantescos
e muito complexos que necessitam de servidores, formas de gerenciamento,
analises e tecnologias de visualizagdo robustos e diferenciados”. Perinotto e
Siqueira (2018) alegam que empresas utilizam softwares especificos para a
coleta e interpretacdo de dados que irdo servir de suporte para elaboragao de
estratégias de marketing, assim como para conhecer as preferéncias do
consumidor, visando a personalizagao dos servigos oferecidos.

O Mobile é toda tecnologia que permite mobilidade em seu uso. Essa
tecnologia tem revolucionado o cotidiano das pessoas. E composta por
aparelhos moéveis como notebooks, smartphones, tablets, smartwatches, dentre
outros.

O Marketing De Conteudo consiste em produzir e distribuir determinado
conteudo relevante e util, para um publico definido, criando assim conexdes mais
profundas entre marca e consumidor. O marketing de conteudo ganhou
notoriedade e vem sendo aclamado como o futuro da publicidade na economia
digital (KOTLER et al, 2017).

A Automagao do Marketing, segundo Greenberg (2001), consiste no
marketing automatizado que as empresas produzem para se vender ao publico.
Dentre os modos de se fazer isso existe o contato ‘pessoal’ com o consumidor
via mala-direta, newsletters, e-mail, promogdes, telemarketing, etc. Atualmente
a maioria dos softwares possuem sistema de informagdes sobre clientes,
extragdo e analise de informagdes, planejamento e definigdo de campanha com
base em analise de dados, entre outros, ou seja, certas agdes podem ser
automatizadas a partir de alguns comandos, resultando em campanhas mais
efetivas.

Por sua vez, a Inteligéncia Artificial € “[...] um segmento da ciéncia da
computacdo que propde diversas técnicas e recursos no desenvolvimento de
programas inteligentes, ou seja, programas capazes de tomar uma decis&o
semelhante ao humano” (BOTTINO e LAURENTINI, 2001 apud COSTA et al,
2010, p. 2). E uma das apostas do marketing digital, pois possui maior efetividade
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para o tratamento de dados e realizagédo de tarefas em tempo real (PERINOTTO
e SIQUEIRA, 2018).

Ja o SEO (Search Engine Optimization) € um conjunto de técnicas de
otimizagdes para paginas da web, cujo principal objetivo é fornecer o aumento
do volume de trafego orgéanico para os sites, gerando assim maior visibilidade na
internet (MESQUITA, 2017). Um posicionamento adequado na internet, a partir
das ferramentas de busca, pode gerar oportunidades de negdcio, pois inumeras
outras empresas concorrentes também estdo disponiveis na internet e, muitas
vezes, 0 consumidor ira efetuar antes de tudo uma busca pela web. Assim, a
funcdo do SEO é otimizar esses sites direcionando-os a um melhor
posicionamento online (PERINOTTO e SIQUEIRA, 2018)

Por fim, segundo Tori, Kirner e Siscoutto (2006, p. 25) a Realidade
Aumentada é "o enriquecimento do ambiente real com objetos virtuais, usando
algum dispositivo tecnologico, funcionando em tempo real”. Trata-se da insergao
de elementos virtuais nos ambientes reais. Um numero cada vez maior de
empresas deve utilizar a realidade aumentada em seus produtos,
proporcionando as pessoas previsdo das experiéncias de forma mais proxima
da realidade do que nunca (PERINOTTO e SIQUEIRA, 2018).

Aqui cabe esclarecer que, ainda que nao seja citado na pesquisa de
Perinotto e Siqueira (2018) outra ferramenta de marketing digital que costuma
ser confundida com a realidade aumentada e € igualmente utilizada no turismo
€ a realidade virtual (RV), conceituada como uma ferramenta capaz de ludibriar
os sentidos dos usuarios por meio de um ambiente virtual que reproduz o
ambiente real em riqueza de detalhes. Dessa forma, no turismo, a RV possibilita
o turista realizar um tour virtual no destino ou empresa que deseja visitar. O four
virtual ndo substitui o real, pelo contrario, aguga a curiosidade dos futuros
visitantes. Tais recursos fornecem subsidios para aproximar o consumidor dos
servigos intangiveis, fornecendo mais seguranca na aquisicdo de produtos e
podem ser usados em diferentes estratégias de marketing.

Apos se conhecer as principais ferramentas do marketing digital voltadas
para o turismo, € possivel afirmar que o papel da tecnologia no marketing

turistico vem ao encontro de reduzir receios sobre a decisdo de compra do
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consumidor, pois fornece meios para que haja mais aproximag¢ao com o produto
turistico, reduzindo as barreiras existentes. Ao mesmo tempo, essas ferramentas

possibilitam a aproximacgao entre empresas e clientes, destinos e turistas.

4. APLICATIVOS E TURISMO

Com o crescimento do mercado de dispositivos moveis (mobile) as
estratégias de marketing tém sido voltadas para atender a essa demanda. Além
disso, os dispositivos moveis ja ultrapassaram os computadores com relagéo ao
numero de buscas realizadas (PERINOTTO e SIQUEIRA, 2018). Dados
apontam que até o ano de 2020, 70% das pessoas irdo possuir smartphone e
80% do trafego de dados moveis acontecera também desses aparelhos
(KOTLER et al, 2017).

No Brasil, o uso dos smartphones tem crescido, assim como o acesso a
internet e o uso dos aplicativos (apps). Em 2016 foram divulgados dados da
Pesquisa Nacional por Amostra de Domicilios Continua (IBGE-PNAD
CONTINUA, 2016), na qual se constatou que a internet era utilizada em 69,3%
dos 69,318 mil domicilios particulares no Brasil. A mesma pesquisa aponta que
o aparelho mais utilizado para acessar a internet foi o telefone maovel celular. O
mercado de smartphones no Brasil em 2018 obteve crescimento ligeiramente
positivo de 2,3%. No primeiro trimestre daquele ano, 85% desse mercado estava
representado pelas cinco maiores marcas, sendo elas respectivamente:
Samsung, Motorola, LG, Apple e Positivo (COUNTERPOINT, 2018). As
facilidades e as comodidades sdo os principais principios norteadores no qual a
tecnologia movel gira em torno, o que torna compreensivel o aumento da
aquisicao de aparelhos celulares mais modernos.

No ambito turistico, Fernandes (2017) indica sete segmentos importantes
para se ter em um aplicativo ligado ao turismo: atrativos naturais existentes na
localidade, os monumentos arquitetbnicos, os meios de hospedagem, os
espacos voltados a culinaria, os servigcos ofertados pela cidade, os eventos da
cidade e os meios para se chegar a localidade
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Brilhante e Corréa (2015 apud SOARES, GABRIEL, FERNANDEZ, 2017)
indicam que é possivel reconhecer o potencial de interatividade dos aplicativos,
observando se os mesmos possuem canais de comunicagao, tais como:
telefone, e-mail, redes sociais, websites ou blogs para compartilhar informacgoes.

Na mesma linha, outro requisito importante é possibilidade de relatar as
experiéncias e impressdes dentro do préprio aplicativo, pois segundo Mendes
Filho et al. (2017, p. 184) “a troca de comentarios e relatos das experiéncias
entre os usuarios € outro fator chave para o sucesso desses aplicativos”. Nesse
sentido, observa-se um caminho duplo de analise. O primeiro composto pela
oferta turistica, considerando as necessidades dos turistas em visitar atrativos,
se alimentar, se hospedar, entre outros. O segundo vem ao encontro com o
escopo desse trabalho: compreender o uso das ferramentas do marketing digital
a partir dos aplicativos para dispositivos moveis, 0 que se apresenta a partir da

pesquisa seguir.

5. PESQUISA

A partir de uma pesquisa descritiva foi realizado o levantamento dos
aplicativos investigados por cidade, durante o més de janeiro de 2019. Para a
cidade de Ouro Preto/MG foram pesquisados os seguintes termos: “Turismo” +
“Ouro Preto” na loja de aplicativos Google Play Store da plataforma Android e na
loja de aplicativos App Store da plataforma 10S. Em seguida, foram testados
todos os aplicativos que apresentaram o tema turismo em geral e descartados
aqueles com foco especifico, tais como: solicitacdes de taxi, linhas de 6nibus,
entre outros. Foram encontrados 03 aplicativos. Os aplicativos do destino
Diamantina/MG foram buscados da mesma forma (“Turismo” + “Diamantina”),
sendo encontrado um total de 02 aplicativos. O resultado, entdo, considerando
as buscas nas duas lojas de aplicativos dos principais sistemas operacionais
(Android e 10S), foram: 01 aplicativo voltado para o turismo em Diamantina-MG,
sendo ele ‘Guia Diamantina’; 02 aplicativos voltados para o turismo de Ouro
Preto-MG: ‘Ouro Preto APP’, ‘Ouro Preto 360’ e, por fim, um aplicativo que
contempla ambos destinos: ‘Cachoeiras Estrada Real’.
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Ainda que a investigagao de iniciagao cientifica tenha considerado os dois
escopos comentados ao final do referencial te6rico — oferta turistica e marketing
digital — nesse artigo optou-se por apresentar analise referente ao segundo,
considerando as limitagdes de espaco inerentes a um artigo cientifico.

Dessa forma, iniciando pela cidade de Ouro Preto/MG, seguida de
Diamantina, e considerando a organizagao da pesquisa, as proximas subsegdes
apresentam a descrigdo de cada aplicativo priorizando a interligagdo com o
escopo da pesquisa que € a observagao das ferramentas de marketing digital

encontradas.

5.1 Ouro Preto App

Segundo dados fornecidos pela loja de aplicativos da plataforma Android
(PlayStore) o aplicativo Ouro Preto App foi criado para facilitar a vida do morador
e do turista, divulgando aspectos turisticos, comerciais e do cotidiano. O
aplicativo apresenta varias categorias e fungbes, como por exemplo: ‘pontos
turisticos’ dispondo de endereco, telefone e também recorrendo ao recurso de
GPS para localizagdo. O aplicativo também disponibiliza uma categoria chamada
de ‘noticias’, para que o usuario possa ficar informado sobre algumas
programacgdes e saber um pouco mais acerca dos pontos turisticos da cidade,
além de uma categoria ‘favoritos’ no qual o usuario pode encontrar lugares e
eventos sinalizados dessa forma. Outra categoria se refere ao ‘delivery’ que
oferece acesso a alguns estabelecimentos de refei¢gdes, lanches, bebidas, entre
outros.

No primeiro acesso ao aplicativo é exibida uma tela para realizar login ou
cadastrar/entrar via contas do facebook ou twitter, além da opg¢éo de criar conta
no proprio app. Neste quesito € possivel observar o uso de dados do usuario
para oferecer uma experiéncia interligada com as redes sociais, pois no decorrer
da navegacéo, especificamente na categoria ‘noticias’, € possivel compartilhar
um determinado evento por exemplo em algumas redes sociais, via e-mail e

SMS. E possivel também o usuario comentar sobre determinado atrativo,
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realizando check-in, acrescentando foto e até opgao de compartilhamento para
plataformas externas, como as redes sociais facebook e twitter.

O aplicativo ‘Ouro Preto App’ demonstra estar fazendo uso de algumas
ferramentas do marketing digital. O uso da ferramenta Rede Social é recorrente
na medida que todo check-in realizado em um evento, atrativo ou
empreendimento, oferece a opg¢ado para compartilhar também nas redes. O
Marketing de Conteudo é visivelmente trabalhado na secdo ‘Noticias’ pois
reune varios posts de propria autoria, sobre eventos e pontos turisticos da
cidade, interligados ao site do proprio app. Contudo, o conteudo disponibilizado
esta desatualizado, pois o ultimo post nesta secdo data de 2017. Uma
possibilidade levantada é a utilizagdo do Big Data, pois o fato de se requisitar
informagdes para cadastrar um perfil pessoal viabiliza o uso de armazenamento
de dados do usuario. Outro recurso que € valido destacar sao as trocas de
experiéncias e comentarios, pois estao disponiveis para todos os usuarios que

estiverem na tela de um empreendimento ou atrativo.

5.2 Ouro Preto 360

Considerando os aplicativos analisados para essa pesquisa o0 ‘Ouro Preto
360’ foi o unico acessivel nas duas plataformas pesquisadas, /0S e Android. O
app permite ao usuario fazer um tour virtual e “conhecer” a cidade em poucos
minutos, visitando pontos turisticos do centro histérico, parques, mirantes e
cachoeiras. Assim, o app Ouro Preto 360 apresenta 5 secdes na tela inicial: Tour
360°; Guia Comercial; Mapa, Contato e Oculos. A secdo “Tour 360°” pode ser
apontada como uma das ferramentas promissoras para o marketing digital, pois
tem foco especialmente no tour virtual, oferecendo ao usuario visdo de 360°
graus e uma experiéncia diferenciada com os atrativos. Esses atrativos est&o
organizados em formato de lista para que o usuario possa escolher qualquer
atrativo para visualizar, podendo conhecer a cidade como se estivesse presente.
O usuario também pode incrementar sua experiéncia, utilizando os 6culos de
Realidade virtual (VR) na secdo ‘Oculos’. Destacando-se como ponto forte,

esse recurso permite ao usuario uma imersao por completo, principalmente se
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utilizado em conjunto com acessorios especificos, com objetivo de incrementar
a experiéncia do consumidor.

A secao ‘Mapa’ fornece 28 pontos turisticos da cidade, numerados e com
atalhos para o Google Maps. Nesta mesma tela inicial € fornecido um atalho para
compartilhar este mapa em redes sociais tais como; Google+, Facebook e
Twitter, além de e-mail ou por SMS e também € disponibilizado um atalho para
gue o usuario possa realizar login com sua conta do Google.

Dessa forma, com relagédo as ferramentas de marketing digital, além da
Realidade virtual, foi possivel identificar também as Redes sociais, oferecendo
ao usuario possibilidade de acessar determinada pagina ou perfil de empresas
que ali estdo exibidas, além de compartilhar fotos para demais plataformas

externas.

5.3 Guia Ache Aqui Diamantina

O aplicativo ‘Guia Ache Aqui’, também encontrado apelas na loja “Play
Store”, surge como um guia comercial para Diamantina e Regi&do, fornecendo
informagdes de varias empresas prestadoras de servigos em um grande numero
de categorias, bem como alguns pontos turisticos da cidade com GPS. O app
traz informacdes dos servicos publicos mais utilizados, além de fornecer
informagdes turisticas da regido proxima da cidade. Para aquilo que o app se
propde —ser um guia — a proposta é atendida. Contudo, o app em si ndo fornece
op¢des para compartilhamento externo de seu conteudo, além de apresentar
recursos visuais escassos dos estabelecimentos. O aplicativo mostra-se como
sendo um guia que busca centralizar informagdes de facil acesso de empresas
e prestadores de servigos da cidade. O app traz a proposta de que a cada 100
downloads sera plantada uma arvore além da promessa de que uma parte do
valor arrecadado com os anuncios sera revertido para instituicdes benfeitoras da
cidade.

No que tange ao uso das ferramentas do marketing digital foi possivel
identificar o uso das Redes sociais, no sentido de oferecer um link de atalho
para que O usuario seja direcionado a pagina do Facebook ou site de
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determinado empreendimento/servigo, diretamente pelo aplicativo. Também foi
identificado que todos os estabelecimentos disponibilizam atalho para rota no
Google Maps, recurso interessante principalmente para quem esta na cidade
pela primeira vez. Cabe ressaltar que o app nao disponibiliza recursos de
avaliacao do empreendimento ou uploads de conteudos, carece também de uma
apresentacao sobre o que é exibido e sobre os servigos oferecidos por aquela

organizacdo, além da escassez de recursos visuais.

5.4 Cachoeiras Estrada Real (Ouro Preto e Diamantina)

O aplicativo ‘Cachoeiras Estrada Real’, encontrado também apenas na
loja virtual “Play Store” se apresenta como uma ferramenta para indugéo de
fluxos turisticos em areas naturais da Estrada Real, rota turistica mineira na qual
encontram-se, entre diversas cidades, Ouro Preto e Diamantina. Neste aplicativo
constam 34 localidades, contemplando mais de 300 cachoeiras e mais de 200
pontos turisticos. Possui uma produgao audiovisual exclusiva, realizada por
drones e cameras profissionais.

Na tela inicial possui uma lista com todas as cidades que fazem parte do
app, além da barra de pesquisas para facilitar as buscas. Selecionada a cidade
€ exibida uma tela sobre a cidade, breve historico, video, opc¢ao para
compartilhar o destino em redes sociais, galeria de fotos, possibilidade de
sinalizar como favorito, rota via GPS, visualizacdo pelo Google Maps, site, lista
de lugares proximos a cidade, opgéo para o usuario avaliar o destino (marcando
num nivel de 1 a 5 estrelas), seguido de algum comentario — que pode nao ser
exibido para demais usuarios.

Em termos de marketing digital o ‘Cachoeiras Estrada Real’ oferece uso
de das Redes Sociais para compartihamento de informacbdes e troca de
experiéncias e do Marketing De Conteudo fornecendo estreitamento do
relacionamento com o usuario, no qual o mesmo pode tornar-se coprodutor do
conteudo realizando uploads de fotos, contribuindo assim para dindmica dentro
da plataforma.
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5.5 Resultados

Os aplicativos pesquisados se utiizam de algumas ferramentas e
tendéncias do marketing digital anteriormente apontadas de forma individual.
Entretanto, € possivel indicar que o marketing digital encontrado nos aplicativos
se utiliza principalmente da tecnologia Mobile das Redes sociais — unicas
ferramentas apontadas como tendéncia do marketing digital no turismo presente
em todos os aplicativos. Aqui vale ressaltar que a tecnologia Mobile € intrinseca
do smartphone, portanto, ndo é uma opgéao utiliza-lo ou ndo. O Marketing de
conteudo foi observado em dois aplicativos. Apenas um aplicativo faz uso da
Realidade virtual que, pela esséncia do mesmo, gira em torno dessa
ferramenta. O Big Data é uma ferramenta que ndo pode ser “observada” apenas
com a utilizagdo do aplicativo. Entretanto, apenas um dos apps solicitou um
cadastro vinculado a uma rede social, 0 que possibilitaria a utilizacdo de
informagdes gravadas, ou seja, a utilizagao do Big Data.

Cabe destacar que as ferramentas ‘Automagdo do Marketing’,
‘Inteligéncia Artificial’ e ‘SEQ’, dada a sua natureza, ndo podem ser observadas
apenas se utilizando os aplicativos.

Os resultados das ferramentas encontradas na teoria e sua identificacéao

na pesquisa podem ser melhor vislumbradas na figura abaixo:
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Figura 1 — Ferramentas Marketing Digital e Aplicativos Pesquisados
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Outros recursos também sao utilizados pela maioria dos apps, como o
compartilhamento de comentarios e avaliagdes, marcagao de favoritos para os
lugares ja visitados e utilizagdo de rotas associadas ao Google Maps.

Com relacao aos testes identificou-se que nenhum aplicativo oferece
acesso offline, ou seja, ha certa limitagdo de uso, pois em uma situagcao de
conectividade reduzida ou ausente, estes apps nao seriam uteis. No que
concerne as atualizagdes de informagdes, muitos aplicativos mantém dados que
ja ndo mais existem, como por exemplo, telefones, sites, e até mesmo
empreendimentos que nao estdo mais em funcionamento.

Por fim, de maneira geral, todos os aplicativos possuem limitagdes, seja
pela falta de qualidade das informagbes prestadas, seja por néo fazer uso de

todas as potencialidades que o marketing digital permite.

132 Férum Internacional de Turismo do Iguassu
12,13 e 14 de Junho de 2019
Foz do Iguagu — Parana - Brasil



Férum Internacional
de Turismo do Iguassu

6. CONSIDERAGOES FINAIS

A partir das reflexdes no decorrer da pesquisa, apontam-se fatores
relevantes para o objeto pesquisado: marketing digital para turismo e aplicativos.
Essa relevancia se da tanto pela escassez de pesquisas em torno de uma area
que a todo o momento esta em processo de mudancgas, quanto por questdes de
interesses comerciais que levam as organizagdes a adequar-se ou aprimorar-se
no que diz respeito ao marketing digital e ao crescente uso dos smartphones.

Identificou-se uma quantidade pequena de aplicativos, dada a importancia
dos destinos pesquisados, bem como o0 uso ainda “timido” das ferramentas do
marketing digital por parte dos apps. Acredita-se na importancia dos aplicativos
para o cenario turistico, pois além das estimativas de uso crescente dos
smartphones, num cenario cada vez mais competitivo entre empresas e
destinos, as ferramentas de marketing digital se tornam cruciais para
diferenciagao e permanéncia no mercado.

Nesse contexto, cabe ressaltar que ndo ha a pretensdo de apontar o
melhor aplicativo, mas sim analisar e indicar quais ferramentas estavam mais
disponiveis em um determinado app de acordo com critérios estabelecidos a
partir da teoria estudada em dois dos principais destinos coloniais de Minas
Gerais.

Espera-se que esse trabalho inspire outras pesquisas, possibilitando
desdobramentos diversos entre marketing digital, turismo e aplicativos para
smartphones. Uma perspectiva que se vislumbra € investigar a percepgao por
parte dos empreendimentos quanto ao uso dos aplicativos e das ferramentas do
marketing digital. Outra possibilidade € a relagdo comercial que pode existir entre
apps e empreendimentos ja que foi algo nao observavel nos aplicativos
estudados aqui, dentre outras alternativas.

Por fim, a pesquisa ofereceu analises que podem agregar a gestdo das
ferramentas do marketing digital, seguindo tendéncias atuais de investimentos
em novas Tecnologias da Informagcdo e Comunicagdo, na busca por gerar
experiéncias efetivas aos turistas, contribuindo para a satisfagdo em viajar e em

melhores resultados para os destinos.
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