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RESUMO

Esta pesquisa analisa e avalia diversos fatoresitdmficial do Sport Club Internacional
como ferramenta de comunicacdo de marketing. Odestaseou-se em informacdes
coletadas pelo pesquisador em reportagens, docasessitas periddicas agite oficial do
clube, e comparacdes dde com outros similares. Ainda somam-se a estasm#pdes 0s
dados colhidos durante as entrevistas em profudéidaalizadas com colaboradores do
clube, contrapondo-as com constatacdes de torcedespecialistas da area da informatica,
conhecedores da internet e internautas conhecedireste Foram utilizadas diversas
metodologias para tornar a avaliacdo mais compsetado que o propoésito deste estudo é
analisar osite do clube enquanto ferramenta de comunicacao, kesdo pontos fracos,
pontos fortes, potencialidades, aprimorando seu@eestdes como a adaptacédo para outras
plataformas méveis, servicos mais atraentes, madaelayout foco em comércio eletrénico

e informacdes em outros idiomas e acompanhamestmddancas da internet sdo alguns dos
pontos de melhoria que ajudariam o clube a contiesteitando sua relagdo com torcedores,
colaboradores e interessados.

Palavras-chave: Marketing. Marketing de Servicos, Marketing Espo;, Comunicacao
de Marketing, Internet, Internet como ferramenta aemunicacéo,
Usabilidade, Usabilidade na interneSite oficial, Sport Club
Internacional, Futebol como negdcio.
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1. INTRODUCAO

As empresas atuantes no mercado atual tém cadmaiszvariaveis e fatores para
levar em consideracao no atingimento de seus wbgetD surgimento de novas midias como
a internet transforma completamente a maneira cosnolientes podem ser atingidos. Os
consumidores passam a ter acesso a um nivel maitr ghe informacdes para tomar suas
decisbes, enquanto as organizacfes se deparammomivel de competitividade cada vez
maior, podendo atingir mercados antes inimaginaveendo copiadas e atacadas por
concorrentes distantes e imprevisiveis.

O entendimento de como a internet pode facilitapemorar o relacionamento dos
clientes com as empresas constitui-se objeto del@giara inameros trabalhos na area de
comunicacado de marketing. A crescente procura popatadores, dispositivos portateis e
conexdes mais rapidas demonstra que a internet égtabeleceu como fator importante em
diversos mercados e ndo para de crescer sua impiarté cresce ainda mais o seu nimero de
usuarios. Porém, as empresas ainda estdo disthmegsroveitamento total desta ferramenta
para se relacionar com seus clientes.

A forma e a velocidade com que as mudancas e admstano mundo dos negocios
ocorrem € crescente e avassaladora. As empresasdaéep de processos cada vez mais ageis
e eficientes em um mundo globalizado, com pessoas multiplas necessidades e desejos
gue buscam respostas cada vez mais rapidas dassaspisso ocorre em todas as empresas,
mesmo em organizacbes como o clube estudado gaecdich sentimentos de paixdo e
fidelidade em um mercado ainda em desenvolvimenawés da internet.

O trabalho apresenta inicialmente o Sport Clubrhateional bem como a situacao
problematica pesquisada e sua importancia. Pogternte, serdo citadas as principais teorias
e conceitos que darédo base ao trabalho, dandomtagde a pesquisa. O estudo e a escolha do
melhor método a ser utilizado e a combinagdo dosnmos seguem apds esta etapa. No
capitulo posterior sera feita a andlise da coles @dhdos bem como o confronto com as
teorias estudadas. Com a analise concluida, sesivpbtirar conclusdes e sugerir algumas
acOes para o clube. Encerrando, encontram-se e€mefas bibliograficas utilizadas pelo

aluno e os anexos que servem de apoio para a nwelimpreensao deste trabalho.



1.1 Caracterizacéo da organizacao e seu ambiente

Nesta secdo sdo apresentadas as caracteristicagaggzacado estudada, tais como
histéria, missdo, visdo, valores, negocio, prodwoservicos, tipos de clientes, tipos de
fornecedores, estrutura organizacional, patrimoértoncorrentes e o6rgados reguladores.
Através desse detalhamento organizacional ficarnam facil entender as variaveis e fatores
gue podem influenciar na andlise do problema edtuda

A histéria do Sport Club Internacional comeca é@2.quando os irmaos Jose, Luis e
Henrique Poppe, todos vindos de Sao Paulo, seedstalbam em Porto Alegre e tornaram-se
comerciantes no setor téxtil. Estranhos, em owtade com outra cultura, e habituando-se ao
convivio social em Porto Alegre, os irméos Poppeed@am fazer parte de um clube para
poder praticar esportes. No entanto, muitas teatafioram realizadas em diversos clubes de
tiro, ténis, remo e até mesmo no hoje rival Grémimt-ball Porto-alegrense, todas elas
falhas. O tradicional rival era um clube elitistando dava abertura a pessoas de fora, sem
referéncias ou de outras racas. Decepcionados tapéss respostas negativas os Poppe
decidiram criar o préprio clube. Nascia entdo orS@ub Internacional que tinha como
principio fundamental a ndo discriminacdo de nenimaividuo que quisesse participar do
clube, nascia ali a idéia até hoje propagada de stube do povo do Rio Grande do Sul.
(INTERNACIONAL.COM.BR Site institucional. Disponivel em:
<www.internacional.com.br>. Acesso em junho de 2009

O clube, sediado na cidade de Porto Alegre, teaegpsmeira diretoria escolhida em
uma reunido na antiga Avenida Redencéo (hoje detamtai Avenida Jodo Pessoa), nUmero
211 (hoje seria 0 numero 1.025), na noite de 14bdéde 1909. Mais de 40 pessoas votaram
também para a escolha do nome do clube, definigansl® a versdo predominante dos
historiadores em homenagem a Internazionale deoMilé Italia, de onde vieram os pais dos
Poppe e, também ao Internacional da cidade de tameampedo de S&o Paulo, de onde
vieram os irmaos. Estas informacdes ainda hojesaptam algumas distor¢des e versdes com
pequenas diferengas, sendo essa a versao maia. {tédEERNACIONAL.COM.BR Site
institucional. Disponivel em: <www.internacionahedr>. Acesso em junho de 2009)

Sempre colorado, as cores do clube desde la saoneamas: as cores vermelha
(predominante) e branca, foram escolhidas para hagear o entdo bloco de carnaval

chamado Venezianos e que usava as mesmas cores.



A questao do livre acesso norteou o clube desdngga, fato que ficou muito claro
desde os primeiros discursos ouvidos. Este primadpa muito importante para os irmaos
Poppe e demais fundadores. O Internacional estawalos criado para brasileiros e
estrangeiros, uma alusao clara a politica de digzaicdo que vigorava nos clubes naquela
época. E esta democracia de acesso muito cedccidgerpelo Internacional é a melhor
explicacdo para o fato de o clube ser denominasmricamente como “clube do povo”,
contando com uma grandiosa legido de fanaticoedores e associados.

Com o passar dos anos o Internacional cresceudestacou, assim como todo o
esporte e como o proprio pais. Em 1969 comeca amdgrestagio de crescimento. No dia 6
de abril é inaugurado o Estadio Gigante da Beim-®ique proporcionou ao clube uma
estrutura suficiente para almejar titulos mais esgivos. Na década de 70 o Internacional se
torna tri-campedo brasileiro nos respectivos aeo$d¥5, 1976 e 1979. Neste ultimo, o titulo
€ conquistado de forma invicta, feito até hojeualgdo. No ano de 1992 o clube conquista a
Copa do Brasil, dando novamente ao clube uma @ojaacional. Em 2006 o Internacional
conquista seu primeiro grande titulo continental expressdo, a Copa Libertadores da
Ameérica. Neste mesmo ano o time ganha o Campedfiatdial no Japdo sobre o Barcelona
sendo considerado o maior feito do clube até ef&p2007 o Inter conquista a Recopa Sul
Americana fechando entdo a Triplice Coroa (Libentes, Mundial, Recopa). O ultimo
grande titulo foi conquistado em dezembro de 2@@8) a conquista inédita para times
brasileiros da Copa Sul-Americana.

O clube conta hoje com cerca de 96 mil associadosgagamentos em dia segundo
sua geréncia de relacionamentos com socios. Desteajoria sdo homens, mas com grande
incremento no ndmero de sécias nos ultimos mesesteDotal cerca de 33 mil sdo socios
com acesso gratuito aos jogos no Estadio Beira-6B8odemais apenas tém preferéncia e
desconto na compra de ingressos. (INTERNACIONAL.CBR Site institucional.
Disponivel em: <www.internacional.com.br>. Acesspjanho de 2009)

Segundo o estatuto do clube, o Internacional t@mocmissao: “Proporcionar
satisfacdo através de conquistas e realizacoedernmptando processo permanente de
formacdo de talentos e torcedores, projetando ayj@dmado clube esportiva, social e
culturalmente”. Segundo o Art. 1° de seu Estatutlube “se caracteriza como uma sociedade
civil sem fins lucrativos, de direito privado e cq@razo indeterminado de duracdo. Tem por
finalidade a pratica de atividades desportivas,iagbce culturais.” (ESTATUTO DO
INTERNACIONAL, Estatuto. Disponivel em:



<http://www.internacional.com.br/pagina.php?modeib&setor=6&secao=21>. Acesso em
junho de 2009)

O clube introduziu a Politica da Qualidade receet@® buscando superar as
expectativas de seus socios e torcedores em garalés da melhoria continua de seu
processo de recep¢do e atendimento ao publicoafuectado pela valorizacdo de seus
colaboradores e pela busca permanente em atingibjeivos da qualidade estabelecidos.
Entre os objetivos da qualidade estdo: asseguiatisfacdo dos torcedores; melhorar o
processo de comunicacdo com o torcedor; aumentanbecimento dos torcedores com
relacdo aos servicos oferecidos pelo clube; tavrastadio Beira-Rio reconhecido como um
ambiente seguro para recepc¢éo de seus torcedamesntar a capacitacdo dos colaboradores;
e melhorar continuamente o processo de recepci@ndirmento aos torcedores. O Sport Club
Internacional recebeu no dia 8 de dezembro o icadid ISO 9001.
(INTERNACIONAL.COM.BR Site institucional. Disponivel em:
<www.internacional.com.br>. Acesso em junho de 2009

Entre os planos do clube além dos titulos e aashes estda a visdo de: “Ser
reconhecido como o principal clube esportivo da Acaédo Sul até 2009”. Conforme consta
nos livros do clube e confirmado pelo presidenteclliine o negécio do Internacional se
define como: “Futebol de alto desempenho, formatgfiatletas de exceléncia e valorizagcéo
da marca do clube.”

Os principais valores do Sport Club Internaciondb:s Etica; Transparéncia;
Perseveranca; Preservacdo da histéria e tradicgétuble; Inclusdo e responsabilidade social,
Valorizagdo permanente da imagem do clube; Valp@iaado patrimonio; Valorizacdo da
identidade como “Clube do povo do Rio Grande dd;SRéspeito ao torcedor; Busca de
exceléncia; e Inovacao.

O Sport Club Internacional possui como servicosrada da marca para fabricantes de
artigos em geral, venda de direitos de transmissgigalizacéo ao vivo de partidas de futebol
como entretenimento para socios e torcedores eanl. ggomo produtos, o clube negocia
jogadores com empresarios e demais times. Consileigue cliente é todo aquele elemento
que traz receita para a organizacdo, podemos ¢ogakel os principais clientes do clube séo
(INTERNACIONAL.COM.BR Site institucional. Disponivel em:
<www.internacional.com.br>. Acesso em junho de 2009

* Os socios (subdivididos em Contribuinte, CampedoMl:mdo, com acesso as
cadeiras, e do parque Gigante);

* Os torcedores em geral,



* A detentora dos direitos de utilizacdo da marca paiformes esportivofeebok

* Os canais de comunicagao autorizados a transnatimentar sobre o clube (meios de
comunicacao como TV e radio);

* Os demais clubes de futebol ou agentes de atle@mparventura poderdo contratar
atletas e profissionais do Internacional.

Mantendo o raciocinio, entende-se que os forneesdmjam todos aqueles que geram
despesa para o0 clube. Assim classificam-se comoncipais fornecedores:
(INTERNACIONAL.COM.BR Site institucional. Disponivel em:
<www.internacional.com.br>. Acesso em junho de 2009

* Demais clubes e agentes de atletas: com a cordtoatss; jogadores para a formacao
de um time competitivo;

» Construtoras e empreiteiras em geral: com os fragianvestimentos em melhorias
no estadio e no patriménio;

* Prestadores de servi¢cos: Limpeza e manutencao;

» Demais empresas que fornecem servicos e produsadepartamentos do clube.

A estrutura organizacional do Internacional € costgpoem primeiro lugar pelo
presidente do clube seguido do primeiro vice-pediEl e segundo vice-presidente.
Importante ressaltar que esses trés primeiros sad@mescolhidos pelos conselheiros e sécios
com pagamento em dia do clube através de eleiggonia-se, como staff, o secretario geral
do presidente e dos primeiro e segundo vice-pretadeeleitos. Abaixo do segundo vice-
presidente encontramos 0s demais vice-presideniessg encontram no mesmo nivel
organizacional:

* Vice-presidente de administracéo;
* Vice-presidente de comunicacgéao social;
* Vice-presidente de esportes amadores;
* Vice-presidente de financas;
* Vice-presidente de futebol,
* Vice-presidente de marketing;
* Vice-presidente de patrimonio;
* Vice-presidente de servicos juridicos.
Todos os vice-presidentes citados acima possuestoreds especificos. Abaixo a

figura com o organograma da diretoria do Interrnzedio



Presidéncia

Secretario Geral

12 vice-presidéncig

22 vice-presidéncia

Adm. Com. Esportes Financas Futebol MKT Patrim Juridico
social Amadore

Figura 1 - Organograma do Sport Club Internacional

FONTE: (INTERNACIONAL.COM.BR Site institucionaDisponivel em: <www.internacional.com.br>. Ace
em junho de 2009)

A Estrutura administrativa do clube é composta ¢ex vice-presidéncias, sao elas:
Administracdo, Futebol, Financas, Marketing, Palnim, Comunicacdo Social, Servicos
Juridicos, Servigos Especializados, Esportes Anegd®Parque Gigante.

O Sport Club Internacional é comandado sob um reginesidencialista, no qual o
Conselho Deliberativo e os socios elegem o pretwdda clube para um mandato de dois
anos, com direito a uma unica reeleicdo, por mais dnos. A eleicdo da-se da seguinte
forma: primeiramente, os conselheiros escolhnem dhapas que, num segundo momento,
disputardo os votos dos associados que estdo emadi®? meses, que elegerdo o novo
presidente. Hoje o clube conta com 230 funciondiiiass. (INTERNACIONAL.COM.BR
Siteinstitucional. Disponivel em: <www.internacionains.br>. Acesso em junho de 2009)

A Diretoria de Marketing do Internacional € compoptlo vice-presidente, por um
gerente de Marketing, por quatro diretores, do@aenadores do Projeto Crianca Colorada e
quatro funcionarios. O Obijetivo principal do Maiket do clube é propiciar que idéias
criativas e comprovadamente eficazes concretizattagsés de produtos e servigos, tragam
recursos financeiros ao clube. Dentre estes predulestaca-se a venda de produtos
licenciados com a marca do clube, as locacbes dearcées e dos demais espacos
publicitarios e de locacdo, as promocdes e sorfjaitt® aos socios que contribuem para o

incremento do quadro social, os projetos sociasneunitarios como o Crianca Colorada que



fortalecem a 1imagem do clube e garantindo frutos elongo prazo.
(INTERNACIONAL.COM.BR Site institucional. Disponivel em:
<www.internacional.com.br>. Acesso em junho de 2009

Com o crescimento ao longo dos anos, o Internakciooastruiu um grandioso
patrimdnio fisico. O Estadio Beira-Rio vem recelerdrias reformas estruturais para que se
torne um estadio mais rentavel, confortavel, moaleen de acordo com os padrbes
internacionais exigidos pela FIFA (Federacao Ir#teional de Futebol). A capacidade de
publico atual do estadio é de 56 mil pessoas, sendegundo maior estadio privado do
Brasil. O complexo Beira-Rio possui uma otima dstal para a pratica do futebol como:
campo principal com gramd@ermuda Green(importada dos EUA), quatro campos
suplementares para treinamento de todas as caeglariclube, quatro vestiarios — sendo dois
modernos dotados de banheiras de hidromassageros radgjamentos para atletas, 21
camarotes, seis suites, banco, restaurantes @aataento para 3 mil veiculos. Ademais, o
estadio ainda possui escritérios, refeitério pamcionarios e atletas, loja com produtos
licenciados e oficiais do clube, cabines de immensuseu e outras dependéncias.
(INTERNACIONAL.COM.BR Site institucional. Disponivel em:
<www.internacional.com.br>. Acesso em junho de 2009

O ginasio de esportes Gigantinho é o terceiro ndooBrasil e foi inaugurado em 04
de novembro de 1973. Localizado no Complexo Beim-€onta com uma area construida de
7.200 m2. A capacidade atual do ginasio € de 12864 jogos e de 14.586 para shows, e
além dos eventos esportivos e culturais, 0 ginesiebe eventos sociais cOmo CONCursos
publicos e assembléias gerais. O Gigantinho abdgshém a Fundacdo de Educacdo e
Cultura do Internacional, onde se localiza a bibta.

O Estéadio dos Eucaliptos, inaugurado em 1931, fprimeiro estadio do clube. Foi
uma das sedes da Copa do Mundo de 1950, recebengela oportunidade dois jogos.
Recebeu jogos oficiais do clube até 1969. Atualmesie atende a Escolinha de Futebol do
clube e dispbe de quadras de grama sintética abaotgpublico sob exploracdo de uma
empresa locataria.

O Parque Gigante, situado em uma area privilegi@dRorto Alegre, junto a orla do
Rio Guaiba e com uma abundante area verde, é aéileaer oferecida aos socios do Sport
Club Internacional. Fundado em 1983, conta comagdristalacdes esportivas e recreativas
como, um galpéo crioulo para 200 pessoas, quadreang e de futebol, piscinas (sendo uma

térmica), parques infantis, churrasqueiras e ctartdbém com uma churrascaria comercial



com amplo estacionamento. (INTERNACIONAL.COM.BReinstitucional. Disponivel em:
<www.internacional.com.br>. Acesso em junho de 2009

Os principais concorrentes do clube no estado s@émiB, Juventude e Caxias. No
Brasil, os concorrentes sao os principais clubesada estado, dando maior importancia para
agueles que disputam os campeonatos brasileinds fsé B) e Copa do Brasil. Na América
do Sul, os clubes mais fortes sdo os mesmos qpeitdm as Copas Libertadores e Sul
Americana. No cenario mundial, identificamos conmingpais concorrentes os grandes
clubes europeus que disputam competi¢cdes intemeisio

No que tange a campeonatos de futebol, o clubegélamentado pelos seguintes
orgaos:

* Federacdo Gaucha de Futebol (FGF) — responséeelggllamentacdo no estado do

Rio Grande do Sul;

» Confederagcdo Brasileira de Futebol (CBF) - respaisgela regulamentacdo no

Brasil;

» Confederagcdo Sul Americana de Futebol (CONMEBOL)responsavel pela
regulamentacdo na Ameérica do Sul,

» Federacdo Internacional de Futebol Associada (FIFA)responsavel pela
regulamentacdo no ambito mundial.

O clube ainda deve seguir restricdes legislativeais, estando submisso ao governo
municipal, estadual e federal. A questdo do estatld torcedor é uma das novas
regulamentacbes que o clube deve seguir, tema u& mais adiante detalhado.
(INTERNACIONAL.COM.BR Site institucional. Disponivel em:

<www.internacional.com.br>. Acesso em junho de 2009

1.2 Definigéo do Problema

Com a popularizacdo da internet entre diversase&tasociais e faixas etérias cresceu
0 uso de uma ferramenta de comunicacdo de markdifegente e com um potencial
inestimavel, que ainda ndo se tem ao certo o camkato de como melhor explorar. Trata-se
da internet, a rede mundial de computadores. Natarbasileiro isso fica a cada dia mais

evidente, segundo dados BOPE NetRating(2008), os internautas brasileiros agora sao os



que possuem maior tempo médio de navegacdo resitleaanundo, ultrapassando os dados
de grandes poténcias, com um crescimento que aarsens$ indices exponencialmente.

O Sport Club Internacional, organizacdo estudadsten&rabalho, encontra-se na
situacdo da maioria das empresas, mas com o iegtedidicional de estar ligado ao esporte,
a paixdo de torcedores, com ligacdo afetiva e ematiseja para a venda de produtos ou
ingressos, prestacédo de servigos e/ou outras odedesormacao e acesso. Tudo isso em um
mercado também competitivo como a maioria das esapreanas que conta com esse fator
diferencial de ter torcedores apaixonados, fi@mecionalmente ligados ao clube.

Os clubes brasileiros notoriamente ainda nao dessaobcomo usar todo o potencial
de seussites oficiais, e os torcedores ainda ndo foram conwdascida confiabilidade,
facilidade e praticidade de varios servi¢os viguaomo o0s que podem ser feitos e ja estédo
disponiveis inclusive em algursites de clubes de futebol. Gstes na maioria das vezes
perdem a batalha para concorréncia de lojas empslgsy) postos de atendimentttes
externos nao oficiais, entre outros. Consequenteanes postos de atendimento na central
dos clubes acabam tendo que investir em maior mideatendentes, equipamentos e infra-
estrutura, além de causar a formacao de filas smi@®rum maior tempo desperdicado tanto
para o clube como para os torcedores, consequéssas que poderiam ser menos negativas
se a internet fosse melhor e mais utilizada paermiénadas tarefas.

Os clubes de futebol europeus sao a vanguardapt@@gao da internet. Um exemplo
claro dessa afirmacéo € que alguns deles comegamdar através de sesitesa camisa de
um jogador no momento em gque ele estd sendo caddratnuito antes de sua chegada,
disponibilizam produtos novos com grande velocidatiBzam videos e ferramentas gréaficas
para atrair e conservar visitantes. Também permitgstomizacdes e transacdes virtuais com
maior facilidade, além de disponibilizar uma sélie servigcos via internet para os seus
torcedores em qualquer lugar do mundo, em varicsmas. Disponibilizam canais de
comunicacdo diretos via internet reduzindo o numem contatos por telefone e
deslocamentos, e conquistando mercados cada vealis@intes de suas sedes.

E bem maior e mais fiel o nimero de socios doseslutbe futebol nos paises
desenvolvidos que possuem grandes clubes de futebalima ligacdo entre o clube e o
torcedor de maneira mais formal, mais comprometida; pagamento de mensalidades ou
carnés de ingressos para a temporada, constitsmdon relacionamento mais sério e de
longo prazo, ndo tdo sazonal como ocorre com arrpaite dos clubes brasileiros, que tém

seu publico-alvo muito mais suscetivel ao desengpeéolttime nos campeonatos e momentos
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bons ou ruins da equipe. E papel também da intemeiiar na melhora desse quadro,
aumentando receitas e diminuindo a sazonalidadmdasas.

Enquanto isso osites dos clubes brasileiros, em sua grande maioria, t@&doum
layout pratico e organizado que facilite aos internagtasiveis mais leigos o uso dgade
como ferramenta para informacdes, interacbes, @msneroutras transacdes. @enuse
opc¢Oes nao ficam organizados de forma clara pazidaientre ursite e outro. Isto ocorre
porque que cada clube investe determinada quamtiseaisite, focalizando alguma area, e
acaba terceirizando em muitos casos 0s S#es para empresas pouco conhecidas e
inexperientes no mercado de internet. Como consegiggdisso, os clubes acabam deixando
de aproveitar algumas vantagens que poderiam otérolando melhor sewsstes composto
de comunicacao e internet. Nao € dada a devidaidade a este quesito na maioria dos
clubes brasileiros, porém, este quadro ja apreseiaificativa evolu¢cdo nos ultimos anos.

Em geral, os clubes do Brasil em seitgesrestringem-se a se comunicar de forma
basica, focando como alvo o publico local e redioeaquecendo de mirar também os
estrangeiros, torcedores que moram fora do paégs®ps que nada conhecem sobre o clube.
Poucos séo ositesque apresentam a opc¢ao de visualizacdo em outags, e quando as
apresentam geralmente priorizam apenas o inglddpseste de forma bem menos atualizada
e muitas vezes com erros de traducdo que dificuiaemtendimento da matéria para os
mercados do exterior.

Ha ainda a questdo do comércio eletrénico, quer@oder mais bem explorado pelos
times. O ato de comprar pela internet despertaodanoca em muitas pessoas, € muitas
vezes ainda tem o preco igual ou superior ao dad@o pessoal e com mais intermediarios.
A internet ndo tem o0 mesmo grau de confiabilidaala podas as pessoas, € nem mesmo essas
pessoas possuem 0 mesmo grau de conhecimentdaca mata com ela lidar. Os clubes ao
terceirizar ou subestimar seu composto de intarfetse dao conta disso e deixam que a
empresa terceirizada decida 0os rumos quaEteira tomar sem se envolver ativamente,
maneira que seria mais apropriada. Nao se perecelmompanhamento da alta dire¢cao neste
quesito, osite € muitas vezes entregue a um terceiro ou desmprezamio ferramenta de
comunicacao de marketing.

A internet disponibiliza recursos de multimidia cquéo séo totalmente aproveitados
pelos clubes, que ndo investem em sgitess como deveriam. Com a popularizagéo da
internet e o aumento das velocidades de conexéadast evoluiu nos ultimos anos, alguns
clubes ja separam conteudos exclusivos para usuge@strados, e videos que ajudam a

passar idéias e noticias para os visitantes. Ps#iémecursos limitados os dispostos sites
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de clubes brasileiros se comparados aos recurspsniveis nosites oficiais de grandes
clubes estrangeiros, principalmente europeus.

Geralmente ositesdos clubes de futebol sdo lentos para publicaiciast sobre o
clube. Ossitesde outros portais privados, jornaisitsesportivos sdo atualizados muito mais
rapidamente do que astesdos proprios clubes, que se restringem a fazeupmacoes
oficiais e basicas. Nota-se uma lacuna entre astodés, o departamento de futebol e o
departamento de informatica que alimentsite. Ossitesoficiais sdo muitas vezes tratados
apenas como unoutdoor do clube, ao invés de ser um canal de comunicag@o 0s
torcedores, jornalistas, colaboradores e intersaagaedor do planeta. S&o inUmeras funcdes
e tarefas que poderiam ser realizadas via inteamé@tvés de gastos com mala direta, correio,
telefonemas, atendimentos de balcéo e deslocamentos

A idéia de realizar este estudo partiu da compardgaite oficial de alguns clubes de
futebol brasileiros com o de clubes europeus, perwdo-se grandes diferengcas nédo apenas de
layout, bem como de funcgbes disponibilizadas, servicesecidos e produtos ofertados,
ficando nitida a diferenca de investimento e irggeedispensado por cada clube para com o
uso de sesite oficial.

O aumento da funcionalidade dote, de meios de comunicagédo virtual e da
interatividade entre os internautas e o clube teuitaw fatores positivos: mais pessoas
poderdo buscar informagdes, produtos ou servicosaseira virtual e de qualquer localidade
impessoalmente; o clube tera um canal mais fona @iaulgar e receber informacdes a ele
interessantes; e a evolucdo da comunicacédo do ctubheos seus colaboradores, contribuem
para reducao de custos, melhoria de processosentmna eficiéncia organizacional.

Com base nisso, este estudo encara o problemadtenunpropdsito analisar e avaliar
a utilizacado da internet, através site oficial, como ferramenta de comunicacdo de margeti

do Sport Club Internacional.

1.3 Justificativa

O conhecimento buscado por este estudo vem a tonanmomento em que se procura
aumentar o campo de atuacdo da internet em qudae & areas de negaqcios, atingir novos
publicos que recentemente estdo adquirindo acessideaalém de fidelizar e potencializar o

uso como ferramenta de comunicacao de marketingosamovos e antigos USUArios.
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Dessa forma a internet, com um custo inferior aouteos meios, atingiria um maior
namero de pessoas, substituiria meios de contatteemediarios que geram um Onus
financeiro e de tempo tanto para o clube como pasalaborador, tais como despesas com
postos de atendimento, balcdo de atendimento pegao#itadores, ligacdes telefonicas,
envio de documentos e deslocamentos.

O fator que motivou a realizacao deste estudo fee@essidade de profissionalizar o
marketing virtual dos clubes do futebol frente emscimento do uso e importancia da internet
e 0 grande potencial desse mercado. Ainda néo d&dgrnumero nem profundidade de
estudos nesta area especifica, que é recenteseafar&m potencial crescente e uma gama de
usuérios cada vez maior.

Por meio das colaboracgfes e interacdes com disetlarelube e responsaveis da area
este estudo busca uma evolucéo do atual modelesi&ogda internet no marketing do clube,
principalmente na area de comunicagcdo de markedingvés da comparagcado entre praticas
adotadas em outras épocas ou por diferentes ipéggiem diversas partes do globo podemos
organizar interessantes informacodes e idéias pfoamulacdes futuras na navegacacsiie
e meios de contato virtuais do clube para comtesnautas.

Servir adequadamente aos visitantes - seja parargoan, facilitar ou transacionar -
requer um sistema que desperte interesse e satigfa¢necessidades dos mesmos.
Empiricamente verifica-se que ainda € muito grand@imero de pessoas que ainda nao
confia no uso da internet para varias tarefasaRtwrtfaz-se necessario que se descubra como
conquistar a confianca e como se comunicar cons estautros diferentes tipos de publico.
Ainda paira uma grande desconfianca e um medo aleaumternet como canal de consumo
de produtos e servicos, apesar de que com o tesspaeedo tem diminuido.

Para poder superar as barreiras que ainda impedemaior uso da potencialidade
que representa a internet como meio de comunicdeamarketing e canal entre clube e
internautas é preciso avaliar o que esté dificdlagsta interacdo. Faz-se necessario conhecer
quem sdo as pessoas que buscam servicos, inforsnagg@odutos atraves da rede, e como
satisfazer suas expectativas, gerando receitasopalabe, reduzindo custos para as partes
envolvidas, potencializando a relacdo e a transapée o clube e colaboradores onde quer
que esses estejam, e fortalecendo relacionamentosis e de longo prazo entre ambos.
Ainda é fundamental atingir e atrair as pessoas riite usam a internet ou que nao tém
conhecimento sobre ela.

Este estudo realiza-se em uma época em que o ekitheem evidéncia nacional e

internacionalmente, tendo conquistado titulos oemtiais e mundiais recentemente,
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disputando torneios em outros paises, além de estapletando 100 anos de existéncia (0
clube foi fundado dia 04 de abril de 1909), fat@ @st4 sendo largamente explorado pelo
marketing do clube, inclusive pela internet.

Os resultados da avaliacéo terdo utilidade pararroegontos fortes e fracos do uso
da internet por parte do Sport Club Internacionsg@s colaboradores, torcedores e visitantes,
auxiliando para uma andlise e possiveis alteragd@saneira como se gerenciam 0s meios de
comunicacao virtual, investimentos na area, addedimovos conceitos, idéias e recursos que

venham a agregar valor tanto para o clube comogsairsernautas.

1.4 Objetivos

No intuito de responder ao problema de pesquisagavaliar a utilizagdo da internet
como ferramenta de comunicagdo no Sport Club latéonal foram elaborados os seguintes

objetivos:

1.4.1 Objetivo geral

7

O propésito deste estudo é avaliar ste do clube enquanto ferramenta de
comunicacao estratégica do clube com seus torcgdmiaboradores e interessados.

1.4.2 Objetivos especificos

» Identificar os objetivos estratégicos de comunicadga Sport Club Internacional
atraves de sesite para com seus torcedores, colaboradores e inteiess

» Identificar as necessidades de informacao e serdgs torcedores do clube;

» Auvaliar o site oficial do Sport Club Internacional quanto a sapacidade de gerar

valor para o torcedor, analisando funcionalidadatigpdade, usabilidade e seguranca;
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» Propor sugestdes de melhorias e retoques de farmagijte se torne uma ferramenta
mais eficiente de comunicacdo de marketing, crianttotalecendo os lagos com seus

torcedores, colaboradores e interessados.
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2. REVISAO DA LITERATURA

Este capitulo apresenta o embasamento tedricaaatdi para o desenvolvimento do
tema central deste trabalho, que foi desenvolvig@aréir de pesquisas em livros, artigos e
informagdes disponibilizadas pela organizacdo. &ramente abordam-se temas como
marketing, marketing de servicos, marketing esportcomunicacdo de marketing e em
seguida temas como internet como ferramenta de mioag#io, usabilidade e usabilidade na

internet.

Ha muito por tras de um simplsge na internet, porém muitastesndo satisfazem as
expectativas nem facilitam a vida de seus visiggngso gracas a uma falta de preocupacao
com conceitos basicos de marketing e de internepgade de seus criadores e responsaveis.
Vivendo na atual era da informacao isso se tomdaamais grave para muitas organizagoes
que cometem estes erros.

Anteriormente marketing e tecnologia ndo se misturg eram areas completamente
distintas e isoladas. Hoje tecnologia e marketiadg apenas se fundiram, mas mantém um
processo de retroalimentagéo, que permite a remgel® permanente de um e de outro. A
tecnologia permite a relacdo bilateral entre a esgpre o cliente, criando um ciclo de
feedbackque permite o estabelecimento de um didlogo, sistomizacédo, e transforma
produtos em servicos e servicos em produtos (MCKENN993). A tecnologia da
informacao definitivamente esta transformando gdondo marketing de forma radical, com
velocidade e intensidade pouco imaginaveis ha algumos (SHETH, 2002). Pesquisa de
mercado, venda de produtos e servi¢os, propagegldaeionamento, e outras atividades estao
sendo automatizados, tendo como consequéncia uingae de custos, de empregos e de
tempo. Todavia, nenhum esforgco é valido quandoh#&am projeto de comunicagdo bem
desenvolvido, acessivel e claro, no sentido derobtemaioria das informacbes sem
necessidade do contato fisico, em um ambienteabirtu

Nos tempos atuais, a tecnologia da informacéo, amspatadores e as redes sao
recursos basicos para o dia-a-dia das organizaigilependentemente da area e do mercado
onde atuam. O uso intensivo e globalizado da indgén determina o nivel de contato que as
empresas irdo obter com o publico com o qual seilam (consumidores, concorrentes,
fornecedores, colaboradores). Para que o cont@aestabelecido claramente, sem ruidos e

erros, € necessario que se comunique as informaggEssarias no momento certo, e de
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forma com que a informacgéo seja clara e util (KORL& KELLER, 2007). Num planeta
cada vez mais integrado e globalizado, uma nowva éasn6mica esta instaurada, e varias
pressbes estdo forcando as empresas e as pesseamdaptarem as novas tendéncias
(TURBAN ET AL., 2007)

E impossivel tratar de comunicagdo sem levar amideracdo os conceitos basicos e
antigos do marketing que, mesmo com as novas teia€® transformacdes, seguem
norteando as acdes de troca entre pessoas e esymesano ambiente real ou no virtual.
Sheth (2002) cita que devemos nos engajar em umaaproposta para aumentar, amplificar,
intensificar e estender as relagdes entre “seobgetos”. Afirma ainda que o novo arranjo da
informacéao é o ato difundido e continuo de condat@w a tudo.

O fato de que a empresa estudada é uma organigagadins lucrativos, ligada ao
esporte, com apelo emocional aos seus clientesreedmres faz com que alguns
conhecimentos se moldem a realidade do clube deeedém alguns aspectos a de uma
empresa regular, porém néo tao distante assim.

Conceitos como os abordados a seguir sdo fundaimguéra que a internet seja
utilizada em sua maior poténcia no relacionamemtieeempresas e clientes, clube e

torcedores ou interessados.

2.1 Marketing

A palavra “marketing”, usada inicialmente nos EetadJnidos para entender as
funcdes mercadoldgicas, tem varias composicdes padafinicdo, mas todas levam ao
mesmo objetivo: entender e atender a clientes suooidores.

Segundo a AMA (American Marketing Association),dedinicdo de 2005, marketing
consiste na funcdo organizacional e conjunto degssos, que envolvem a criacdo, a
comunicacdo e a entrega de valor para os cliedies) como a administracdo do
relacionamento com eles, de modo que beneficigan@acéo e seu publico. (AMERICAN
MARKETING ASSOCIATION, Dictionary of Marketing Ters Disponivel em:
<http://www. marketingpower.com/mgdictionary.php?Aeesso em: 03 jun. 2009).

Ja para Kotler e Keller (2007) € um processo s@aaineio do qual pessoas e grupos
de pessoas obtém aquilo de que necessitam e oegeggh com a criacdo, oferta e livre

negociacéo de produtos e servigos de valor conogutr
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Czinkota (2001) introduz: “Na sua forma mais basicanarketing trata de identificar
as necessidades do consumidor e desenvolver psoduoas satisfagam”. O mesmo autor
comenta que o marketing “reconhece o valor e ongakde lucro da conservacéo do cliente
— criando relacbes comerciais ao dar razdes pagaoguclientes existentes continuem

voltando”.

Conforme Kotler e Armstrong (1999) hoje em dia, arkéting deve ser entendido nao
s6 no antigo sentido de vender, mas também ddagatisas necessidades dos diferentes
clientes. Eles acreditavam que se um profissioaddrketing identificar de maneira intima
essas necessidades, desenvolver produtos de wuplerias, definir bem seus precos, fizer
uma boa distribuicdo e promocao, esse produtos ser&didos com maior facilidade do que

agueles que ndo passarem por este processo.

2.2 Marketing de Servigcos

Um site oficial de um clube € uma ferramenta de marketsggyve para que 0s
visitantes possam buscar informac¢des e encomendeoroprar servicos. Através dele é que
o clube pode realizar agbes de marketing, prestaices e se comunicar com 0s internautas.

Marketing de servicos é um dos ramos do marketorg elgumas peculiaridades.
Pode ser definido com o conjunto de atividades apjetivam a analise, o planejamento, a
implementac&o e o controle de programas destiradger e servir a demanda por produtos
e servicos, de forma adequada, atendendo desejesessidades dos consumidores e/ou
usuarios com satisfacéo, qualidade e lucratividade.

Conforme Kotler & Keller (2007), anix de marketing utilizado em servicos é
ampliado, conhecido como “7 Ps”. Além dos 4 Psitradais (Produto/Servico, Preco, Praca
e Promocédo), se utilizamPeople (Pessoas): todas as pessoas envolvidas direta e
indiretamente na produgao e consumo de um seréig@arte importante do marketingx,
Process(Processos): os procedimentos, mecanismos e flexatividades pelos quais um
servico é consumido séo elementos essenciais rddegsh de marketing; hysicalEvidence
(Evidéncias Fisicas): o ambiente no qual um serégprestado, assim como materiais

impressos e outros itens fisicos, podem tornagpalpa promessa que um servico representa.
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Existem diferencas inerentes entre bens e serviégaga Zeithaml (2003), estas
diferencas resultam em desafios exclusivos padimangstracao de servigos, bem como para
fabricantes que fazem dos servicos parte impor@dateua oferta central. A diferenca basica
(e amplamente reconhecida) é a do aspecto da ibtiedape, entre bens e servicos.

Os negocios que envolvem a prestacdo de servigpmginados com base no
relacionamento existente entre os envolvidos. @igerealizado é um processo que sempre
proporcionara o contato direto entre a empresatmuiora de servicos e o cliente (SALIBY,
1997).

Segundo Kotler & Keller (2007), os servigos aprés@nquatro caracteristicas que
influenciam consideravelmente a elaboracéo de ai®easarketing:

“Intangibilidade: Ao contrario dos produtos fisicass servicos ndo podem ser
vistos, sentidos, ouvidos, cheirados ou provadussate adquiridos “(p.399)
“Inseparabilidade: De modo geral, os servicos s&odyridos e consumidos
simultaneamente. Esse mesmo principio ndo se aglisebens materiais, que sédo
fabricados, estocados, distribuidos por incontaveigendedores e sé entdo
consumidos” (p.400)

“Variabilidade: Como dependem de por quem, ondeaiando séo fornecidos, os
servicos sdo altamente variaveis” (p.400)

“Perecibilidade: Servicos ndo podem ser estocabigserecibilidade dos servicos
néo é um problema quando a demanda € estavel. Bo@™o a demanda oscila, as
empresas prestadoras de servicos tém problem#&d.Yp.4

Kotler e Keller (2007), dentro dos programas d@oade marketing, tratam servico
como qualquer ato ou desempenho essencialmentgined que uma parte pode oferecer a
outra, e que resulta na propriedade de nada.

O marketing de servicos também se destina a ofevater e satisfacdo aos clientes.
Todavia, 0s servicos exigem uma atencéo especsapadissionais integrados ao marketing
(CHURCHILL & PETER, 2000). Os cuidados com a predta de servicos devem-se
principalmente ao fato deles serem baseados erasidgiem conceitos. Sua natureza €
intangivel, ndo possibilitando aos consumidorea@acidade de tocar, de ver, de sentir, de
ouvir ou de provar antes de efetivar a compra. @ewai esta incerteza, o consumidor buscara
por alguns sinais que possam evidenciar a qualidadservico que sera adquirido. Estes
sinais podem ser identificados através da percepicdaliente quanto a qualidade dos
equipamentos, das instala¢gfes, dos funcionarias pdezos e do material de comunicacao.
No caso dessa pesquisa uma evidéncia a ser avaiadananeira como foi construido,
desenvolvido e apresentadsite do clube.

Ha outro detalhe, os usuarios que pela primeiraneeessitam utilizar servicos de um

fornecedor geralmente demonstram estar suscetivieisertezas e duvidas, contudo, depois
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de algum tempo de uso, atingindo os beneficiosradps, esta relacdo de incerteza pode ser
alterada pelo desenvolvimento de confianga com@esa (BERRY, 1995).

Desta maneira figura-se tarefa fundamental dosigsiohais de marketing agregar
imagens concretas e evidéncias as ofertas abstfif@FSLER & KELLER, 2007). A
compreensao da qualidade dos servicos, segundy B995), pode ser classificada de duas
maneiras. A primeira, € a qualidade percebida pkdote durante uma negociacdo avaliada
como normal; e outra, é a qualidade avaliada & plrium momento critico ou problematico.
Ainda segundo seu entendimento, qualidade de ssrégdescobrir 0 que ocasiona valor e
satisfacdo ao cliente, e conseguir oferecer umicgerque realmente satisfaca suas
expectativas.

Nesse contexto, Bateson e Hoffman (2001) reforcampartancia da qualidade dos
servicos defendendo que a qualidade de servicoomioma uma maneira de obter sucesso
entre servicos concorrentes. Isso principalmentando varias empresas que fornecem
servicos quase idénticos concorrem em uma &reaepaguConstatam que estabelecer
qualidade de servico pode ser a Unica maneira d#ifexenciar. Essa diferenciacdo pode
oferecer uma maior possibilidade de escolha patansumidor e, com isso, estabelecer a
diferenca entre sucesso e fracasso financeiro.

Hoje em dia os consumidores, tanto de bens quanseyicos, recebem informacdes
de uma variedade muito mais rica de fontes, indluirentre outros, a internet (ZEITHAML,
2003), que € um dos temas abordados neste trabalho.

O uso dosite para servigos e transacgfes virtuais configuraeseocuma grande
oportunidade a ser explorada pela empresa estudiad@ma que muito tem a se desenvolver
em organizacodes ligadas ao esporte.

2.3Marketing de Relacionamento

Marketing de relacionamento se baseia em uma caagdo aberta e de confianca.
Porém com tantas ofertas, para um relacionamentdusadouro, € necessario que o cliente
esteja satisfeito com o produto ou servico ja afde Segundo Semenik e Bamossy (1996) o

Marketing de relacionamento pode ser definido comosistema interativo de Marketing que
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usa diferentes numeros de midias para obter cosultado final respostas e/ou transacdes

mensuraveis em quaisquer regioes.

Ambos ainda recordam que esta definicdo distinghdadketing direto das demais
ferramentas basicas de comunicacdo devido a doie$a o primeiro é a combinacéo de uso
de midia e resposta direta € diferente da propagaadicional, uma vez que a segunda néo é
projetada para estimular a acdo imediata; o segangmda pessoal, embora possa ter como

objetivo estimular uma acdo imediata, ndo usa @&amid

Em virtude de tais aspectos cabe as entidadesraotstratégias do Marketing de
relacionamento e deste modo conquistar a credioiéid do cliente, para mudar o
posicionamento do seu produto, que ao ganhar reconlnto promove sua posi¢cdo e sua
imagem no mercado. A empresa passa uma boa imaweter pma visao nitida de seu papel
no mercado. O produto por sua vez é planejado mariee com o cliente, visto que foi
desenvolvida uma relacdo aberta com ele. Assim t&omlromo resultado final uma
compreensao total do ambiente competitivo peloaboohdores da empresa. Uma empresa
bem posicionada pode acarretar novos recursos coar facilidade. O principio da
busca da fidelizacdo de clientes descrita por Ka&lérmstrong (1999) deixa bem clara a
idéia principal deste segmento e define o Markeatiegelacionamento como forma de “criar,
manter e acentuar relacionamentos solidos comiestes e outros publicos”. Entretanto na
época em que vivemos, com uma enorme oferta e @otast escolhas para os consumidores,
as empresas estdo enfrentando o término da fideligar parte de seus clientes. Para tal
problema o Marketing € a solucdo, integrando ontdiea empresa, ouvindo 0 que eles
desejam. E dificil uma empresa ter todo o conhauimeecessario para levar produtos e
servicos ao mercado no momento exato. Entretanto @dMarketing de relacionamento a
empresa ira adquirir esse conhecimento em menquotesssim a entidade estara apta a
tomar decisdes e ter um diferencial a oferecerseas clientes, visando sempre atender de

maneira imediata as expectativas da sua freguesia.

O crescimento rapido e o amplo uso do Marketingtdiao longo dos anos € descrito
ao longo do livro “Principios de Marketing” de Serikee Bamossy (1996). Nesse 0s autores
afirmam que sejam quais forem os métodos de cogg@ra industria de Marketing de
relacionamento € sempre muito grandiosa se compamademais. Entre os diversos fatores
tecnoldgicos e culturais que ocasionaram este sapigiscimento comentados pelos autores

estdo abaixo alguns deles:
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* Tecnologia da Comunicacdo: o0 aumento dos chamai® roporcionou as
organiza¢cées um meio de contatar os consumidosesngesmo tempo manter

baixos o custo e o risco para o consumidor.

» Tecnologia da Informatica: os avancos neste rammipem as entidades
focalizar seus grupos-alvos mediante o uso do ctadpuna consolidacédo das

listas e remessas das malas diretas.

e Crescimento do crédito para consumo: Visto quear®es de crédito sédo a
principal forma de pagamento do Marketing direto,d&sposicdo dos
consumidores em usa-los foi crucial para o crestime&lo Marketing de

relacionamento.

* Lacunas no varejo: Muitos dos produtos vendidosMaketing direto nao

estavam disponiveis nos canais tradicionais dgovare

» Estilo de vida: lares formados por casais, bem caroonveniéncia estimulam
as decisbes de compra “nao-focalizada”. O acessma ampla gama de
produtos através deste canal traz uma grande e@ulentempo a esses lares.

Portanto, deve-se verificar que o Marketing dirétouma peca fundamental da
comunicacdo em massa, tema fundamental para umeesangue deseja estabelecer um

relacionamento com seus clientes, ainda mais depeondie uma ferramenta como a internet.

2.4 Marketing Esportivo

Marketing Esportivo conceitua-se como 0 conjuntoagées voltadas a pratica e a
divulgacdo de modalidades esportivas, clubes eagées, seja pela promocéo de eventos e
torneios ou através do patrocinio de equipes esslabportivos (BERTOLDO, 2000).

Pitts e Stotlar (2002) mencionam que o0 marketimpeso corresponde ao processo
de elaborar e implementar atividades de producaondcdo de preco, promogao e
distribuicAo de um produto esportivo para satisfaae necessidades ou desejos de
consumidores e realizar os objetivos da empresa.

Segundo Afif (2000), o marketing esportivo € uma @atratégias que utilizam o
esporte para atingir suas metas. Para ele, exidtera formas de definir essa pratica. A
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primeira se faz por intermédio do marketing de ptosl e servigcos voltados aos
consumidores que, de alguma maneira, se relacicoano esporte (camisas oficiais do time,
por exemplo). A segunda trata-se de uma estratpgaemprega o esporte como meio de
divulgar produtos, sem que estes tenham ligacdo atovidades esportivas (patrocinadores
em geral). O mesmo autor ainda afirma que, atudabnenofissionais de marketing precisam
de muita criatividade para se sobressair a publiigdtradicional, inovando com algo que
tenha o poder de influenciar as pessoas. E nissmarketing esportivo se encaixa
perfeitamente, pois € 0 momento em que se podgirabiexpectador (consumidor) durante o
seu lazer, é quando este esta disposto a recemensagem da empresa e seus produtos.
Muitos dos motivos que levaram grandes empresasestirem no esporte estao ligados ao
espaco que a midia reservou para a divulgacaowtogos, em virtude do sucesso obtido em
grandes competicbes nacionais e internacionaiseéomo institucional e de vendas que eles
traziam (AFIF, 2000).

O marketing esportivo também exerce sua funcéo eoerohandisingdevido ao fato
de que cada modalidade esportiva permite o usspuice, local, uniformes, equipamentos,
entre outros (MELO NETO, 1995). Este € um dos poipsitivos do marketing esportivo,
pois o produto esta para o consumidor de uma fodoado explicita de venda e, mesmo nao
sendo o foco principal do evento, sera lembrade gelblico, funcionando como uma
mensagem de qualidade.

O marketing esportivo visa aumentar o reconhecimenblico, reforcar a imagem
corporativa, estabelecer identificacdo com segnseespecificos do mercado, combater ou
antecipar-se a acgbes da concorréncia, envolver @reesm com a comunidade, conferir
credibilidade ao produto com a associacdo a quiidaemocao do evento, entre outros
(ARAUJO, 2002).

Ademais dos conceitos ja& mencionados, ha outroctspe ser considerado no
ambiente do mercado esportivo que € o fator pais&ggundo Somoggi (2002), rix de
produto apresenta uma variavel incontrolavel quiifere de produtos corriqueiros: o fator
paixdo. Enquanto em muitos setores ha muita flek#tlle para se modificar a “cara” dos
produtos, o produto esportivo possui caractersiegenes que formam a sua identidade. Seu
consumidor ndo é apenas fiel: ele é um apaixorgumdificiimente trocara em sua mente o
produto por um concorrente.

Para Melo Neto (1995), a emocdo do espetaculo t@spo® transferida
inconscientemente estabelecendo a associacdo da mato produto com os ingredientes

emocionais do esporte. O marketing esportivo tgmanvolvente por misturar diversas
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emoc¢Oes como adrenalina, alegria, vibracdo, cotajujgntamente com a finalidade de
comunicar saudavelmente. Esses elementos fazemivatta@de um misto de sensacgdes que
proporcionam aventura e poder.

A estratégia do marketing aplicado ao esporte sqguéanto, as mesmas premissas
descritas anteriormente. O ponto de partida é aavedi 0 mercado dos fas do esporte. Um
produto deve ser oferecido a fim de atender asssilzles, desejos e demandas (CARDIA,
2002).

Para Mullin, Hardy e Sutton (2004) existem dois pomentes no marketing esportivo:
o marketing do esporte e o marketing através dorespgJm clube esportivo enquadra-se no
primeiro caso, ja empresas que esperam venderpsedatos patrocinando o esporte no
segundo. O termo marketing esportivo costuma ses midizado para o primeiro caso,
Mullin, Hardy e Sutton (2004) colocam também querfarketing esportivo consiste em todas
as atividades designadas a satisfazer as necessidatksejos dos consumidores esportivos
através de processos de troca. Estes mesmos adeferglem a tese de que o produto
esportivo € um conjunto integrado formado por guatomponentes: jogo, jogadores,
equipamentos e local. Tudo o mais sdo derivadoegliegiatro, sdo subprodutos. Seguem
entdo algumas definicbes extraidas de colocacfss adtores sobre cada produto e
subproduto esportivo:

e Jogo ou evento: cada modalidade ou evento especiBen suas regras e
peculiaridades que podem ser exploradas diferemteme

e Jogadores: a imagem dos astros de cada esporte spodatilizada, eles sdo os
verdadeiros responsaveis pelo sucesso dos evemodieos;

» Equipamentos e acessorios: cada esporte exigeemiésr equipamentos e empresas
especializadas investem fortunas no desenvolvimetdstes materiais para
qualificacdo do desempenho dos atletas como formapmbpaganda, além de
aproveitar a exposicado da marca nestes equipamentos
Posteriormente estes produtos sdo colocados noadwercom o aval positivo da

utilizag&o nos eventos esportivos;

* Novidades e fantasias: exploracéo de curiosidaoie® @rodutos. Um exemplo pode
ser a venda da chuteira usada por um grande idolovea partida histérica;

» Local: o esporte necessita de um local para seicpda e o estadio ou arena sao

produtos valiosos a serem utilizados de variasdsrpelo marketing esportivo;
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e Funcionarios e 0 processo: 0s autores incluem nieste os colaboradores das
instituicbes esportivas, principalmente os ligadms marketing, e 0 processo de
marketing destas instituicdes. Mas além desteseexi®s participantes dos eventos
como arbitros, fiscais de linha, gandulas e at&darque podem estampar marcas em
suas vestes ou mesmo participar de campanhasifarss;

e Ingressos e outros impressos: 0s ingressos podepers®nalizados para cada jogo e
estampar a marca do patrocinador e da empresacuéearcionou;

* Produtos eletronicos: a informatica — principalneesinternet - abriu mais um campo
a ser explorado. Empresas, clubes, federacdesi@s mde comunicacdo fazem
atualmente uso constante da informética e da etepara divulgacdo de seus
interesses através do esporte.

* Organizacdo: sdo as entidades esportivas em ss tprecisam de recursos para
manutengao de suas atividades.

O maior desafio do profissional que trabalha comnketang esportivo € lidar com a
paixao que o esporte desencadeia. Este sentimg@atmexe tdo somente com os torcedores,
mexe também com dirigentes de clubes esportivietaate até empresarios, fato que torna
tudo mais dificil, pois os agentes podem tendegiaraais baseados na emoc¢do do que na

razao.

2.5Comunicacao de Marketing

A cada transformagao pela qual o mundo passaa-8@mmais importante ainda se
comunicar de forma eficiente com os clientes e wmdores que a empresa pretende atingir.
N&o basta ter um bom produto ou um servico sabisfatidentificando necessidades e
suprindo os desejos das pessoas, é preciso sahanicar na forma e na hora certa. Sem
uma boa comunicagéo fica praticamente impossigai@esa atingir bons resultados.

Isso ndo quer dizer que o principio da “troca” (HER & KELLER, 2007) tenha
mudado, porém os esfor¢cos para entender, adaf#atag resolver como se da essa troca em
um novo cenario persistem. De nada vale inovamekeionar com os clientes, ter bons
produtos e servigos e fazer grandes esforcos sepeesa ndo se comunica eficientemente

com seu publico.



25

A questdo, segundo Kotler & Keller (2007) nédo éaseorganizacdes devem ou nao
comunicar, mas sim 0 que vao comunicar, a quenone que freqiéncia. O composto de
marketing nessa perspectiva € composto por: progagg@romocao de idéias ou servicos por
patrocinador identificado), promoc¢éo de vendasefitigos a curto prazo), relagdes publicas e
publicidade (promover e proteger a imagem), vendssqal (interacdo face a face), e
marketing direto (uso de ferramentas de contates®gal para comunicar). O que nenhum
dos autores explorou amplamente é que boa partesdiens (sendo todos), podem ser
concebidos via internet, de forma virtual.

Alguns profissionais de marketing pouco acreditempotencial que a internet possui
de comunicar. Porém com as tendéncias no contéutd fica evidente a necessidade de
atencdo a criacdo de um relacionamento completoosodtientes, oferecendo valor em troca
de informacdes que auxiliardo para conhecer sudsrpncias, personalizando a forma como
as empresas se comunicam com determinados cliégntgande questdo é o desafio de gerar
resultados dando atencao a criacdo de relacionameoinpletos com os clientes, sendo eles
os consumidores ou fornecedores, tudo isso atdevésmunicacdo. Quanto maior a troca de
informacfes maior o valor de uma empresa, alémidel e interacdo entre empresa e
publico.

Os estudos na area de comunicacdo em marketingenaprofundam em uma das
principais questdes atuais na relacdo empresasvemisumidor: o poder que a informagéo
confere ao consumidor. Turban et al. (2007), referise as pressdes do mercado, cada vez
mais global, dinamico e acirrado, salienta o patteconsumidor frente as novas formas de
comunicacdo. Com a internet, e a possibilidadermterdgrar informag¢des detalhadas sobre
produtos e servigos, comparar precos, as orgarmsgasio obrigadas a aumentar os esforgos
para conquistar e manter seus clientes. Ainda alel@rcomunicacdo em marketing, o autor
observa a importancia do uso de ferramentas, comORM (software de gestdo de
relacionamento com o cliente). Diante deste podesofisticacdo e as expectativas do
consumidor aumentam a medida que estes consumis®riesnam mais instruidos quanto a
disponibilidade e a qualidade de produtos e sesvico

A informacao e os processos de comunicacao serafiveram presentes na evolucao
das estratégias empresariais e na propria evolag® organizacdes de modo geral
(CARDOSO, 2006). Para o autor, torna-se necessatender a complexidade que envolve a
informacéo e 0s processos “comunicacionais” nadgesstratégica das organizacgdes, diante
de uma era de ritmo acelerado de transformacdestextos cada vez mais complexos, nos

quais as organizagfes precisam buscar novas légileasgestdo para enfrentar a
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competitividade. Dai surge a importancia da infajdma e da comunicagdo como
instrumentos e processos que potencializam es@atégampliam e integram as estruturas
organizacionais. Ha o fator de que a preocupacéo a@omunicacdo em marketing nao é
exclusiva do meio virtual. Ainda ha consumidores agendidos, como as classes C, D e E,
um contingente que até alguns anos atras era dedemato nas estratégias de grandes
empresas, e que sO agora se descobriu 0 quantpldditeo é potencialmente rentavel. Para
se comunicar de maneira com que seus produtos safeativos para este perfil de
consumidor,

Agora, com o0 avanco da tecnologia, sdo ainda maimdas as maneiras que as
organizac6es podem interagir, visto que a inteénaima poderosa ferramenta, acessivel a
quase todas as pessoas. Turban et al. (2007) defpnel as redes apodiam empresas e
organizacdes em todos os tipos de funcOes, divdsedem quatro categorias: busca,
comunicacao, colaboragao, &eb services Quando se trata da comunicacdo, o autor
observa que, nesta categoria de aplicagbes, exmtetos tipos, desde o e-mail (a ferramenta
mais antiga), aos populares blogs, que ganham wezlanais adeptos no mundo. Nesta
pesquisa @ite oficial, que é o tema abordado, constitui-se adgpal ferramenta, englobando

e criando ligagbes com outras subferramentas.

2.6Internet como ferramenta de comunicacao

A Internet vem evoluindo rapidamente e com elarawuocacdo de dados como um
todo. Muitos dos inventos, que ha alguns anos afti@®os apenas em filmes de ficcdo
cientifica, se tornaram realidade e estdo sendiosga mercado, sendo produzidos em larga
escala. Esta ferramenta de comunicacdo tem um pamdeis imaginado antes e € um meio
que estara conduzindo as civilizagbes a uma culuas homogénea. E um canal de
construcdo do conhecimento, onde os usuarios 24tépor dia, 7 dias por semana, inserindo
e transformando informacdes. E uma ferramenta itaptw também para preparar o
profissional para lidar com as constantes mudasmeiais que ocorrem nas empresas.

Turban et al. (2007) cita que no século XXlI, todagmpresas, sejam elas comerciais,
privadas ou publicas, operam no que o autor corssideeconomia digital (ou da internet),

com suas bases em tecnologias digitais, interfaleggnicas, etc. Nessa nova economia as
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infra-estruturas digitais proporcionam uma plataf@r global sobre a qual pessoas e
organizacdes interagem, comunicam-se, colaboramceiam informacdes pela rede.

A internet, utilizada como ferramenta, faz com gusomunicacdo em marketing seja
importante apenas se fornecer o conteudo util panadividuo que o procura. Entender
conceitos, praticas, métodos e estudos desta al&a, da forma pela qual se da esta
comunicacao, é o que serd abordado mais a freste trabalho, assim como em relacdo a
area do marketing de servicos, visto o tema destquisa.

A rede mundial de computadores estabelece novasa$orde comunicacdo néao
levando em consideracdo as distancias fisicas eporam. A vantagem é que as
redes transportam grandes quantidades de infoomagéqualquer tempo e espagco e em
diferentes formatos. Assim, é essencial para agsiohal de comunicacdo dominar essa nova
linguagem.

Sheth (2002) diz que, enquanto a premissa do ngkpermanece a mesma (de
ofertar produtos e servicos de valor para consumg)p a era da internet, e logo da
informacéo, propiciou uma revisdo radical de conmisgsdo basica do marketing € realizada.
O autor ainda sustenta a mudanca de trés paradigmdamentais para esta area. Primeiro a
de que o conceito de marketing, no passado, eragealo de pressuposi¢cdes que na era da
internet jA ndo sdo validas; segundo, os padréedesempenho do marketing estdo mais
elevados, visto consumidores que exigem produtesnacos de alta qualidade, por precos
razoaveis, de forma rapida e melhor; e terceirofrasas, tdo discutidas pela area de
marketing, jA& ndo acontecem em funcdo de uma uUm&sssacdo em um determinado
momento.

Lacerda (2007) expde que com os recursos oferepelagnternet, torna-se mais facil
obter dados dos clientes, a fim de criar uma relag@la vez mais proxima. Com o apoio de
banco de dados, como aplicacbes @M (Customer Relationship Managementpr
exemplo, pode-se construir relagbes lucrativas raddwras, ao se identificar com maior
precisdo um publico-alvo e adequar com maior edatid oferta de marketing a suas
caracteristicas.

Sabemos que a internet estad disponivel para ralgmpresa, podendo gerar
vantagem competitiva para aqueles que melhor artdlim seu potencial, fazendo bom uso
desta ferramenta, comunicando produtos e servigasvisdo de Albuquerque (2007), a
internet pode gerar vantagens competitivas atraegliferenciacdo, reducdo de custos,
inovacdo e crescimento, dependendo do nivel deagfio da ferramenta que empresa se

encontre.
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Para Prashantham (2003, p.405 apud ALBUQUERQUE/)2@8 bases da vantagem
competitiva da internet estdo no alcance (capaeiddal acessar e conectar pessoas), na
riqueza (descrito como a profundidade de informagdisponiveis para os clientes) e na
afiliacdo (referindo-se ao interesse do negocio gpeesenta). JA para Rhee (2005, p.283
apud ALBUQUERQUE, 2007), a diferenca entre as esgpnedo estd mais no acesso a
informacgé&o, mas sim na forma como as empresas ilssirastas informacoes e as aplicam
para fins comerciais. Numa época em que as relasgatio através de computadores, é
preciso elaborar alternativas que visam a comuaaagm consumidores de forma efetiva.

Num futuro préximo é possivel que a internet elends intermediarios de empresas,
canais até entdo comuns e essenciais, mas gquaanad® tornando desnecessarios, visto o
suporte que esta ferramenta proporciona as orgdgi®gacom altos niveis de informacéo,
possibilitando a empresa produtora conhecer cadanas seu cliente final. Albuquerque
(2007) afirma que cada vez mais empresas estapantb a internet (e sewstey como
formas de disseminagcédo da empresa e produtos pemacpais clientes, tornando possivel a
interacdo dos mesmos diretamente com a empresanahdo intermediarios.

As empresas anunciantes tém na Internet o melmal ean relacdo custo-beneficio,
pois atinge publicos segmentados ou grandes matsa®) no inicio um investimento
relativamente baixo. Porém ndo é aconselhavel desem um site hospeda-lo na rede e
simplesmente esquecer. E extremamente importaptesassite esteja sendo constantemente
atualizado e também sua divulgacédo através de tsaene portais do mesmo segmento, e-
mail marketing e também em outras midias.

Praticamente esta alheio ao mercado aquele quetiidza a Internet como meio de
comunicacao com os seus clientes. A comunicacdatermet andam de méos dadas. Através
dessa nocao que €é possivel para organizacdesungitiza rede para seu sucesso. Nos dias de
hoje, € extremamente necessario para qualquer sangreentender a Internet como a
ferramenta de comunicacao que é.

Um site bem produzido e de facil acesso na rede posaibilit enorme acréscimo nas
vendas e transacgfes, ndo sO por proporcionar éidssle de vendas on-line, como também
por tornar a empresa mais tangivel, mais confi@wehis proxima de seus clientes. A Internet
hoje, além da mala-direta e tielemarketing é peca-chave para a estratégia de marketing
direto de qualquer empresa ou comeércio. A Integngiura comunicacdo, tem inumeras
funcbes e provocou uma verdadeira transicdo em cenao feita ou estabelecida a

comunicacao entre as pessoas. Isso ocorre emasdeaisas, assim como no caso estudado.
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2.6.1 Usabilidade

Usabilidade é uma metodologia cientifica que poee entendida como sendo a
facilidade com que usuarios podem alcancar metascéigas com eficiéncia, eficacia e
satisfacéo, em certo contexto de uso de um sisténmaportante destacar que a usabilidade
nao se restringe a interface e aplicar determinéél@scas e sim através dela solucionar
questdes inerentes ao sucesso do negocio.

Hoje, usabilidade é um tema amplamente discutidadmlmente por grandes autores,
pesquisadores e académicos, como Jacob Nielsary Pesece, Kent Norman, entre outros,
que colaboraram para a disseminacdo dos conceéosisdbilidade e suas técnicas e
incentivaram as empresas a "tornar o facil, fasiater".

O termo “usabilidade” vem de estudos na area derdgragia e desenho de produtos.
Com o avanco tecnoldgico e o passar do tempo,tegs® passou a circular pelas demais
areas, sempre sendo utilizado com o intuito def@igear processos, especialmente no que
tange a interacdo com usuérios em sistemas denafdio, como neste trabalho.

O significado pode ser definido como a facilidageutilizacdo de um determinado
produto ou servigo, ja que estes nao tém valoelas proprios, apenas devido ao seu uso por
parte dos usuarios. Também significa que as pesspasilizarem um produto ou servico,
podem fazer suas tarefas de forma rapida e fa@hkoducao do termo manifesta-se na norma
ISO 9241-11, como “a capacidade de um produto sedau por usuarios especificos para
atingir objetivos especificos com eficacia, efici@ne satisfacdo em um contexto especifico
de uso” (ISO, 1998, p. 10). O termo se refere a@®dos para o provimento de facilidade de
uso durante o processo de desenho do produtoeNi€2§03) trata o termo relacionando-o a
area de tecnologia da informagdo e comunicacadoeenggia de usabilidade, determinando
gue usabilidade seja “um atributo de qualidadedsgime quéo facil € o uso de uma interface,
seja ela relativa a um software ou sit&’.

Nielsen, um dos principais pesquisadores sobreligzale, atenta para a importancia
da usabilidade ersitesde compra online em vista da sua propria caratitaidigital. A
interface dosite € a principal comunicacdo da empresa com o cliddeverdade, para as
empresas de comércio eletrénico, por exemplo, podehzer que gite é a propria empresa -
a interface com o usuario torna-se o material deketiag, a vitrine, o interior da loja, a

equipe de vendas e o suporte pos-venda, a intettesite assume todas as fungdes.
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Pinheiro (2003) descreve que o propésito da usiaoié € focar a relagdo entre
ferramentas e seus usuarios. Para uma ferramentdic#zz € necessario proporcionar aos
usuarios que seja possivel completar suas tarafasethor forma possivel. Este principio se
aplica a computadoresitese softwares, onde para que estes sistemas funtiémecessario
gue seus usuarios tenham capacidade de efetivaossites

Podemos dizer de maneira geral que quem coloc&melnosite € a publicidade.
Mas quem faz este comprar e/ou voltar € a qualiddEesua experiéncia nsite, e a
usabilidade € um dos principais responsaveis. Nan&m por mais importante que seja a
usabilidade por si s6 ndo é tudo. Melhorias nailidatle devem ser acompanhadas por
grandes estratégias de marketing e tecnologiaHBIRO, 2003)

Ha muito a explorar neste tema, a usabilidade akpede varios fatores. Isso inclui
funcionalidade, o que leva a satisfacdo das nefzates do usuario, o quanto o fluxo, através
da aplicacédo, satisfaz as tarefas do usuario,u@ptq ha resposta positiva, também diante da
aplicacdo, das expectativas do usuario. Erros noepso de elaboracdo, ou pela falta de
interacdo com o usuario final (quem ird comprarusufruir o produto), sdo 0s erros mais
comuns. Para resolver esses problemas, € neceggaricezes, apenas saber sobre algumas
convengdes e sobre comportamento humano. A usaddliddo pode ser valorada estudando
um produto de forma isolada. E necessario interagéo

A usabilidade e o marketing devem andar juntosurSedos dois for esquecido, ou
ndo considerado no projeto, o negécio ndo ter&maesucesso. A estruturacéo e a facilidade
em encontrar as informacdes desejadas e a forma oopnoduto € oferecido devem estar

devidamente planejadas e relacionadas as acdearletimg da empresa.

Portanto, usabilidade é a caracteristica querdata se a utilizacdo de um produto €
facil e rapido de ser aprendido, dificilmente esigl® n&o ocasiona erros operacionais,
fornece alto grau de satisfacdo para seus usuarsmduciona de forma eficiente as tarefas
para as quais foi projetado. De nada adiantssiieatraente e convidativo, com produtos e
servicos de qualidade, nome e credibilidade seeos slientes ndo conseguem achar a
informacao ou tem davidas em relagéo ao contetdssaptado. Ositesdevem ser centrados
na experiéncia do usuario e ndo apenas na memmfissional de marketing e do diretor de
criacao que o concebeu.
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2.6.1.1Usabilidade e a internet

Se o0 pressuposto de usabilidade é que os prodetsmsmdservir ao consumidor
gualidade e eficiéncia em seu uso, a internet gagérecer interatividade cada vez maior
para o usuarioSitesestdo focados cada vez mais em oferecer interfpoegproporcionem
agilidade e eficiéncia, visto a velocidade com al qg informacdes surgem.

A aplicacao de testes de usabilidade é fundampatalmelhorar os tipos aeenuga
forma como omenue seus sub-niveis aparecem na tela, e como as agdedisparadas a
partir da interacdo com o usuario). Com a grandmntilade de informacfes expostas na
interface, coordenar a forma como estara disporigalsuario é ponto determinante para o
usuario ndo abandonar a midia na qual esta intelagNielsen (2003) exemplifica dizendo
gue se o usuario em um minuto ndo for capaz ddifidan como se usa ursite se alguma
funcdo nado funcionar, ou sesde ndo deixar claro o que oferece, tudo isso signifjae 0s
esforcos foram em vao e que o usuario ndo vol@u&o aspecto peculiar da internet € uma
diferenca com outros produtos. No desenvolvimernsicd de produtos, o consumidor
geralmente se depara com a experimentagcdo do qué&iacpos a compra. Quando falamos
de uma empresa prestadora de servicos, ersitegou portal), a experimentacao é imediata,
e imediata € a decisdo de perpetuar o uso. Poddin@s que a usabilidade possui cinco

componentes de qualidade, conforme o quadro abaixo:

Componentes de qualidade da usabilidade:

Aprendizagem| Demonstra o quéo facil é para os issuérecutar tarefas basicas na primeira vez em que
eles se deparam com o design; é remota a posaitelide um usuario dedicar seu tempo a ler

ir

o manual de um produto para entender seu funciomameendo a possibilidade dele desist

da utilizacdo maior

Eficiéncia Uma vez que os usudrios aprenderanmaadiodm o design, o quao eficientemente poderag

efetuar operacdes dentro site

Memorizacdo | ApOs permanecer sem visitaitepor um periodo de tempo relativamente longo, @qua

facilmente podem os usuarios restabelecer suaciinodia

Erros Mede a quantidade de erros que os usuaads\sidos a cometer pelo design, a gravidade

desses erros e a facilidade para correcdo destes

Satisfacdo Estima o prazer no uscsidg embora seja um componente bastante subjetive, skav

levado em conta nos estudos de usabilidade

Quadro 2 — Componentes de qualidade da usabilidade:

FONTE: MIT (Massachusetts Institute of Technolodygability Guidelines. Disponivel em:
<http://web.mit.edu/is/web/reference/guidelineshilig. html> Acesso em: abril de 2009.
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Com o amadurecimento da tecnologia e 0 crescerss@@ ela, ositesexistentes,
estdo cada vez mais dependentes de usabilidade. Wasite ndo ofereca informacao
imediata, clara, atualizada, e com qualidade, @nssuicara frustrado, e dificilmente ira
retornar ao mesmo. Enquanto midias tradicionaimoca televisdo, oferecem entretenimento
e informacdo em horérios determinados, a interngpodibiliza tudo isso a qualquer
momento. Porém, se esta informacdo ndo atendespastativas dos usuarios, ndo preencher
0s requisitos de usabilidade, a audiéncia, ou cendilghe visitas diarias tendera a diminuir.

Tal idéia pode ser associada a comunicacao de tgaaipacdo. Nesse novo contexto
interativo, a empresa precisa comunicar, para ejagp®ssivel vender aos seus consumidores.
Se for entregue, por meio de wite bem estruturado, a informacdo possuird maioresceisa
de atingir seus objetivos. Por outro lado, se adfsamacao estiver disponivel em um meio
virtual de dificil acesso, ndo havera estimulosapgwme o publico-alvo da comunicacao
procure conhecer seu conteudo.

Como séo varias as definicbes sobre o tema, esbaltio tomard como base a
definicdo de usabilidade proposto pelo MMassachusetts Institute of Technolpgle 2008,
que propde o termo como “a medida para a eficacstena entrega da informacéo para um
publico especifico, validada durante todo o prazeis desenvolvimento e desenhosite’.

Isto tem impacto em sua arquitetura, desenho ddace para o usuario e o desenvolvimento
do contetdo. Medir a usabilidade determina o ptanepto estratégico apropriado e testa
elementos em relacdo a um projeto, seja ele deifwad de um servigo (MIT, 2008).

Existem varios métodos para medir a usabilidadeinternet. Um dos métodos
utilizados para avaliar usabilidade sitesbaseia-se em guias (do ingtagideline3, onde o
avaliador possui um conjunto de requisitos, ouégds basicos a serem identificados no
diagndstico de problemas. Esses guias geralmente et#borados internamente nas
organizacdes, que definem padrbes, a fim de tarnasite com maior grau possivel de
usabilidade. H& algumas divergéncias na literatabae o tema. Alguns autores definem estes
guias apenas como listas de verificagéme¢klisty. Ja outros, como Dias (2000), afirmam
gque um guia € composto por uma seérie de requisttossiderados desejaveis e/ou
necessarios, para atingir certos objetivos, masit@s e especificos do que os itens de um
guia de recomendacdes, por exemplo. O guia de mutegdes, quando comparado a um
padréo, serve mais como uma sugestao de comogsrojaa boa interface do que uma norma
a ser respeitada.

Gracas a sua adaptabilidade, por atender ao cordexsistema, isto €, seus usuarios,

tarefas e ambiente, as listas de verificacdo saeideradas mais eficientes na deteccdo de
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problemas de usabilidade do que os guias de rectamp@ées genéricos. Com esta avaliacéo,
chega-se a entrega da informacédo de forma eficiebjetivo este primordial de uma boa

estratégia de comunicacdo: informar o que os posdet servicos de uma organizacao
oferecem.

Mais genéricos, 0s guias apresentam, portanto,s&igge e/ou recomendacbes para
melhoria da usabilidade de sistemas com base eamac8#s empiricas anteriores, na
padronizacdo de produtos ou na experiéncia doaalaliou projetista. Porém nao é possivel
garantir que a implementacéo de tais sugestdelvaetmnlos os problemas de usabilidade do
sistema avaliado. Isto pode ocorrer caso a usab#éideja foco apenas do departamento de
tecnologia da informacao, ou seja aplicada isolade sem nenhuma ferramenta adicional.
Por isso, é necessario esfor¢co tanto dos profiasiatesta area, como dos profissionais de
marketing, afim de que um sistema (e sua interfaoska oferecer o minimo de trabalho
possivel para o usuério, atingindo assim seu @bjetjue é prover a informacdo, e assim
estabelecer uma comunicacéo eficiente.

Algumas técnicas de avaliacdo para testes de igsat®l podem incluir uma lista de
meétodos que direciona os esfor¢cos dos usuarioealzar uma variedade de tarefas em um
protétipo ou sistema. Entretanto, testes de usabiéi que envolvem usuarios reais nos
procedimentos de interacdo transformam-se em ugegioento mais oneroso e complexo.
A utilizacdo de heuristicas, por exemplo, permikentificar erros mais sérios e dificeis de
serem identificados. Mas estudos apontam que iaagio conjunta de ambos 0S processos,
aplicacdo de heuristicas e testes de usabilidademélhor abordagem de investigacbes de
usabilidade. (DIAS, 2000)

Assim como diferentes mercadagesde internet diferenciam-se por seus conjuntos
de objetivos, usuarios e restricbes técnicas. & isBui na forma com a usabilidade é
implantada em cada caso, visto o foco no consumidstar e provar a usabilidade de algo é
assegurar que pessoas saibam utilizar as fundladas do que é oferecido para atingir
algum objetivo. Por fim, Bertolo (2008) comentdambém associa o que deveria ser o ideal
de um site comunicacdo através de sua usabilidade, afirmando o fato de prover
usabilidade significa situar as necessidades dagrios no centro da estratégia de
comunicacao eletrbnica de uma organizacao.

Portanto, ndo basta quesite siga as recomendacdes e proveja usabilidade metame
técnica, facilitando a navegacéo psite e as tarefas do usuario, se as necessidadesatwousu
ndo estejam vinculadas a estratégia de comuniceleftdnica do clube. E necesséaria uma

integracdo entre o departamento técnico e 0 market organizacdo, que € o que se busca
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com a metodologia proposta de entrevistar divessgsnentos da organizacdo para analisar
esta questao.
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3. METODOLOGIA

Nesse capitulo € apresentada a metodologia atdavépial as informacbes foram
coletadas, processadas e organizadas cientificarpard atingir os objetivos propostos.

Fachin (2002) define um método de pesquisa conmsrallea de procedimentos para
descricdo e aplicagdo de um estudo. De acordo cemtay, € fundamental o uso de um
método de pesquisa, pois este facilita o planejtordsn mesma, na formulacdo de hipoéteses,
na realizacao de investigacdes e na interpretagsicegultados.

Considerando-se 0s objetivos deste trabalho o métodsiderado mais adequado
para atingi-los foi a pesquisa exploratéria, pashor conhecimento e aprofundamento do
problema e clarificacdo do tema através de umadewuieodrica e busca de dados secundarios.
Indicada em situacdes nas quais as informacgdes soproblema em estudo sao restritas ou
escassas a pesquisa exploratéria busca aumentathecimento sobre o tema pesquisado,
clarificando conceitos e fornecendo subsidios paratapas subsequentes de investigacdo. A
pesquisa exploratoria é caracterizada pela fleddidle e versatilidade com respeito aos
métodos (CHURCHILL, 1999). A pesquisa explorat@ean como principal caracteristica
proporcionar ao pesquisador uma maior familiaridaden o assunto em pauta, colhendo
dados importantes para a compreensdo do tema.éAtrda analise qualitativa pode-se
formular ou definir melhor um problema de pesquis@ntificando novas alternativas e
hipoteses viaveis para sua abordagem (MALHOTRA7200

A pesquisa evoluiu com a realizagdo entrevistapmfundidade com especialistas e
gestores da area na empresa estudada, comparaisdio aestes com a de outros torcedores
também entrevistados da mesma maneira. Para ecgrqai@nalise dsite foi verificado se o
site oficial do clube atende as recomendacdes do guiasdbilidade parsitesda internet

desenvolvido por especialistas Mol (Massachusetts Institute of Technology).

3.1 Pesquisa qualitativa

Dentre as diversas técnicas de estudos exploratéaioescolhida foi a pesquisa

qualitativa, utilizada para definir o problema. &tuelo exploratério tem como principal
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caracteristica proporcionar ao pesquisador umarnfemailiaridade com o assunto em pauta,
obtendo dados importantes para a compreensao @ £d¢ravés da analise qualitativa pode-
se formular ou definir melhor um problema de pesmuidentificando novas alternativas e
hipoteses viaveis para sua abordagem. (MALHOTRA720

A pesquisa exploratoria através da abordagem gtiadit visa a compreensdo do
problema pelo pesquisador. Durante esse estagidoamacoes sdo determinadas ao acaso,
sendo o processo flexivel e ndo estruturado. Gensisgundo Malhotra (2007), em um tipo
de pesquisa que tem como principal objetivo o fmento de critérios sobre a situacao-
problema enfrentada pelo pesquisador e sua congdeebefine ainda, que como o0 nome
indica, o objetivo da pesquisa exploratoria é engslaam problema ou uma situacdo para
prover critérios e compreensao, e que pode seradatd para formular um problema ou defini-
lo com maior precisdo. Visto isso, esse tipo dades€ o0 mais adequado neste caso, e sua
utilizacéo é recomendada.

Para Gil (1991), uma pesquisa exploratéria tem cofimalidade principal
desenvolver, esclarecer e modificar conceitos easgécom vistas na formulacdo de
problemas mais precisos ou hipéteses pesquiséaeieptudos posteriores. De todos o0s tipos
de pesquisa, esta é a que apresenta menor rigidplamejamento. Habitualmente envolve
levantamento bibliografico e documental, entregistdo padronizadas e estudos de caso.
Procedimentos de amostragem e técnicas quantd#atiea coletas de dados ndo séo
costumeiramente aplicados neste tipo de pesquisa.

Um estudo exploratdrio visa promover o pesquisagomaior conhecimento sobre o
problema de pesquisa em perspectiva, sendo apmtoppara 0s primeiros estagios da
investigacdo quando a familiaridade, o conhecimerdacompreensao do fendémeno por parte
do pesquisador sao, geralmente, pouco ou inexest¢éMATTAR, 1996).

Como fontes de evidéncias foram utilizadas: regjs#es jornais, cases, artigos e
alguns livros de conteudo relacionado a esport#ages marketing. Destas fontes, por meio
de uma pesquisa exploratéria com abordagem qusaditatoi possivel extrair os dados
secundarios, que permitiram conhecer e descreaentdente. Segundo Malhotra (2007), os
dados primarios séo originados pelo pesquisadoraobjetivo especifico de abordar o tema
em estudo. Dados secundarios sdo dados que ja émlatados para objetivos que nao os do
problema em pauta. Em comparacdo com os dados rmin&s dados secundarios sédo
coletados de forma facil, a um custo relativamdvdéxo e em pouco tempo. Embora

raramente os dados secundarios déem todas astesspasa um problema de pesquisa nao-
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rotineiro, eles podem ser (teis de varias man&ioaso na identificacdo ou definicdo do

problema, desenvolvimento de uma abordagem dogr@hlentre outros.

3.1.1 Entrevistas em profundidade

Para esta pesquisa realiza-se um estudo qualifaiveneio da técnica de entrevistas
em profundidade realizadas em um segundo momeegun8o Lakatos (1991), este método
consiste numa conversa face a face, através da sguabusca obter informacbes do
entrevistado sobre determinado assunto. Este ggmedquisa utiliza um roteiro que permite
ao entrevistador aprofundar-se nos temas pré-detdos conforme o andamento da
conversa.

As entrevistas sao realizadas pelo pesquisador, messoas capazes de fornecer
informacdes relevantes que estejam ligadas a quasiée a pesquisa se refere. Tal entrevista
tem como uma de suas vantagens principais a pladasia de troca direta de informacdes
com o respondente, proporcionando assim descoberéés profundas acerca do topico
investigado. A entrevista possui um roteiro que néoessariamente foi utilizado em sua
totalidade, ja que a mesma é flexivel e adaptavel.

Para Malhotra (2007) as entrevistas de profundidséte métodos utilizados na
obtencdo de dados qualitativos e constituem-se etiérevistas ndo estruturadas, diretas,
pessoais, em gue um unico respondente é testadonp@ntrevistador altamente treinado,
para descobrir motivacdes, crengas, atitudes eag@es subjacentes sobre um tépico”. Este
tipo de entrevista é capaz de proporcionar angbiegsoais mais aprofundadas.

Porém ele ressalta que a falta de estrutura padert@s resultados suscetiveis a
influéncia do entrevistador, e a qualidade e cotuagk dos resultados dependem quase que
integralmente da habilidade do entrevistador. Aadé@o da entrevista, combinada com seu
alto custo, significa que o numero de entreviseaprdfundidade em um projeto sera sempre
pequeno. A utilidade das entrevistas de profundidaskgundo o autor, € a pesquisa
exploratoria que proporciona andlise pessoal endmento, ou mesmo uma sondagem
detalhada do entrevistado (MALHOTRA, 2007).

Concluidas estas duas etapas, as respostas atidesda uma delas foram reunidas
em forma de relatério, em forma de um quadro redamanalisadas e comparadas. Este

procedimento permitiu descrever o ambiente intelmamegdcio e do problema. Por fim, as
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informacBes obtidas na pesquisa exploratéria e eameevistas em profundidade foram
analisadas a luz da revisdo dos conceitos tedatooxiados nos capitulos anteriores.

3.1.1.10s Entrevistados

Foram realizadas cinco entrevistas em profundidadedirigentes e colaboradores de
diferentes areas do clube relacionadasitooficial. Os escolhidos para a entrevista sao de
diferentes areas do clube com influéncia na gedtisite oficial. Sdo eles o gerente de
marketing Leandro Koehn, o assessor de imprenseoAendes e o gestor dite Felipe
Silveira, o vice-presidente de marketing Jorge Aiugne o presidente do clube Vitério
Piffero. A diversidade na escolha das areas esteslas deve-se a riqueza que diferentes

pontos de vistas e experiéncias podem trazer drabtho.

Leandro Koehn € gerente de marketing do clubgoresavel pelas varias areas
subjugadas ao marketing do clube, foi o primeirotat® dentro do clube que levou o
pesquisador aos demais entrevistados. Sua enérdvisfocada no marketing do clube de
forma mais geral com aprofundamentos na questamalteting virtual, projetos para o

futuro, e estratégias de marketing do clube.

Aleco Mendes é o assessor de imprensa do Intenagciaz parte da assessoria de
comunicacao do clube, foi entrevistado por indicagdé gerente de marketing, colaborou
participando da entrevista em profundidade com foedor nas promogdes do clube e na

comunicacao de marketing do clube por diversasasigirincipalmente site

Felipe Silveira também foi indicado para a enttavipelo gerente de marketing
Leandro Koehn, sua fungédo é de coordenait®oficial do Internacional desde 2003, € o
responsavel pela gestdo de conteudaiti foi entrevistado por duas vezes e atendeu aos
guestionamentos durante as entrevistas em profaghelidom foco no desenvolvimento,
layoute contetido dsite. E o colaborador entrevistado com mais envolvimerat gestdio do

sitedo clube.

7

Jorge Avancini € o vice-presidente de marketing ld@rnacional, coordena o
departamento desde a gestéo presidencial anteriex-gresidente Fernando Carvalho (desde

2002). O vice-presidente de marketing do clubebmlau na entrevista fornecendo muitos
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dados estatisticos e a sua visdo estratégica caceepresidente de marketing do clube.
Avancini, em virtude de ter uma agenda lotada éactie viagens colaborou muito também

gentilmente através de outros meios de comunicagay telefone e correio eletronico.

Vitorio Piffero € o presidente do Sport Club Imi@cional e prestou uma entrevista em
profundidade mais curta do que a dos demais, dandisdo mais global do clube como
mandatario no que tange ao composto de comuniceigdanternet. Piffero entre suas
contribuicbes destacou a importancia da internetplamo de associacbes do clube. O
presidente do clube contribuiu com sua visdo dedatano maximo do clube, denotando os
objetivos estratégicos do clube, e sua visdo getale o composto de comunicacédo virtual e
marketing do clube vistos da sua perspectiva.

A visdo destes colaboradores e dirigentes do chobeanalisada, processada e
compreendida em forma de informacdes organizadasteormente foi comparada com a
visdo de cinco internautas e torcedores coloragmgjo que trés deles sdo especialistas em
informatica, formados na area, com experiéncia enegacao na internet, além de serem
torcedores aficionados por futebol, com estreitactenamento com o clube. A escolha dos
torcedores foi feita levando em consideracdo o giwonhecimento e envolvimento dos
torcedores com o time, bem como a éarea de atuagdfisgmonal e experiéncia dos

entrevistados.

Jesus Brignol Petry é bacharel em ciéncia da cagpatpela Universidade Federal do
Rio Grande do Sul, socio do Inter ha trés anosratlor colorado desde crianca. Tem vasto
conhecimento na area da informatica, assim comoesabhistéria do clube. Navega na
internet desde seu advento no Brasil, tendo comtegto de diversos tipos aeebsitese com
anos de experiéncia na rede mundial de computaddista periodicamentsitesde diversos
portais esportivos, clubes de futebol e de outredatidades esportivas, tendo bagagem para

comparasitesesportivos com eite oficial do Sport Club Internacional.

Alexandre Perin é analista de suporte da areaedlingrupo RBS e também escreve
em trés blogs esportivos do por@IcRBS Ele ja trabalhou no setor de informatica do Sport
Club Internacional, tendo como uma de suas priici@dividades a reformulacdo e
coordenacao técnica dite oficial do clube a partir de agosto de 2004, éstauque ainda
serve como base até hoje para o portal. Além disitintegrante de torcida organizada, nédo
deixa de assistir nenhum jogo do clube e ja feerdas excursdes junto com seu time do
coracdo. Tem bom transito e conhecimento dentiotéonacional e sendo socio desde 04 de

abril de 2001. E graduado em Ciéncia da computagda Universidade Federal do Rio
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Grande do Sul, o que aumenta seu grau de coopgracdeu conhecimento de tecnologia da

informagao.

Mauro Mito Dorneles é internauta e torcedor coloraéndo colaborado na pesquisa
em virtude de ser um assiduo internauta, com egariéncia no desenvolvimento siees
atuando comavebmastede varias pequenas empresas. Mauro leciona sahestrelativos a
informatica em uma instituicdo de preparacdo e &gao ligada a uma associacdo de
dentistas de Porto Alegre. Mauro é formado no cdesRedes pela ETCOM (Escola Técnica
de Informatica da Universidade Federal do Rio Geadd Sul), e estudioso da area da

informatica ha mais de uma década.

Théo Bueno é sdicio do Internacional ha quatro amssde em Dom Pedrito, a 390
quildmetros distante da capital Porto Alegre, usandsite para diversos servicos como
compra de produtos como ingressos para jogos @0ervicos virtuais. Théo nao €
especialista em informatica, mas possui estrelaci@mamento com seu clube e colaborou
com sua visdo critica sobre alguns pontos de nieldorsite visto que € um usuario assiduo

do mesmo para servi¢os e informacao.

Bruno Moraes € graduando em administracado de eagpres UFRGS, sécio colorado
h& oito anos e é frequientador inveterado dos jegoforto Alegre, utiliza constantemente o
site para compra de ingressos com desconto, assim pgarace informar diariamente sobre o
dia-a-dia do clube, lendo as matérias ou vendo ogide recursos audio-visuais

disponibilizados naite do clube e em outros portais.

Os entrevistados que nao trabalham no clube foraooll@dos por agregarem
conhecimentos técnicos sobre internet e informatictato de estarem em constante interacao
com sitesde diversos tipos, assim comosite oficial do clube, sendo suas experiéncias e
contribuicbes muito relevantes para fazer o cootrap as informagfes colhidas por

profissionais do clube.

3.1.1.2As Entrevistas

Ao longo desse trabalho, as técnicas de entrevistigiduais (em profundidade),

observacdo e analise de documentos serdo utilizRdasmeio das entrevistas efetuadas, o



41

trabalho atingiu de forma abrangente os difereate®lvidos com csite oficial do clube,
visando assim captar as mais diferenciadas visigsioes e perspectivas a respeito dessa
problematica.

Por fim, as entrevistas seguem o roteiro de emsti@@gue esta no final deste trabalho.
Este foi desenvolvido com o objetivo de conter tfiess claras e que em nenhuma hipétese
possam influenciar ou até mesmo induzir as respodémas pelos entrevistados. Nesse
sentido, Roesch (2005, p.141) lembra que:

“

.. € preciso que o entrevistador tenha muito adidpara ndo influenciar as respostas do
entrevistado, sob a pena de distorcer os resul@@gesquisa”. Além disso, antes de tudo &

fundamental um bom desenvolvimento do questiorsser adotado.”

3.2  Pesquisa Documental

A classificacdo da Pesquisa Documental se refese pgocedimentos a serem
utilizados no processo de pesquisa, a mesma c@esisM instrumento de apoio a qualquer
pesquisa.

Conforme Gil (1991) a Pesquisa Documental sezatitie contribuicées de diversos
autores. Assim este tipo de pesquisa possui agemtale que os documentos utilizados por
esta constituem uma fonte rica e estavel de dagmsaprevivem ao longo do tempo, além de
serem uma importante fonte de dados na pesquigaitese apresentarem baixo custo. Ja a
principal desvantagem da mesma se refere a ndesmpatividade dos documentos e a
subjetividade. Por conta desta subjetividade € szmgcessario que o autor tenha o cuidado
ao escrever suas consideracoes finais a fim de guesmo né&o efetue consideracdes que ndo
estdo de acordo com a proposta inicial.

3.3 Andlise dos dados

A andlise dos dados foi efetuada através do estag@ntrevistas realizadas, de modo
que estas foram confrontadas com as informac¢oesiigaslas sobre o tema, bem como com a
teoria disponivel a este respeito.
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Por meio desta pesquisa procura-se identificaripeisssolu¢des, assim como sugerir
melhorias as agfes ja implantadas pelo clube finpatencializar o uso deite Por este
motivo, é fundamental levar em consideracdo ndo gde foi observado pelo autor, mas
também verificar o que foi exposto pelos funcioogrido clube e pelos torcedores e

internautas ao longo da pesquisa.
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4 RESULTADOS

Este capitulo tem como objetivo apresentar resadtanbtidos e os dados coletados
através da metodologia proposta no capitulo amterio

Primeiramente foi feita uma andlise detalhadasi® do Sport Club Internacional,
analisando uma vasta gama de documentos e dadetadod nos ultimos anos pelo
pesquisador, informacdes em reportagens de reviagrnais, e de outrastes além de
visitas profundas periddicas aibe e analise de varios fatores importantes paraGuss

Além das analises a partir dos dados coletadosakses realizadas ha também a
exploracdo das informagBes compartilhadas atraeésedtrevistas em profundidade com
gestores do clube e do departamento especialibadocomo com torcedores escolhidos para
fazer o contraponto e expor suas percepcdes saire Para enriquecer a pesquisa ha ainda
uma comparacao dite oficial do clube com outrastessimilares na internet.

Finalmente, foi verificado se gite oficial do clube atende as recomendacdes do guia
de usabilidade parsitesda internet desenvolvido por especialistasvl® (Massachusetts

Institute of Technology).

4.1  Analise e Avaliacao ddsite

Esta secdo analisara seite em suas diversas funcionalidades e variaveis,
caracterizando, analisando e avaliando cada unas,debdendo dessa forma apresentar ao
leitor um grande numero de informacdes que o auaila dimensionar o ambiente e as faces
do problema estudado sem ter contato profundo csitedOs dados abaixo expostos foram
extraidos através das entrevistas do pesquisadoosga citados membros do departamento
de marketing, diretoria e assessoria de comunicagéacontraponto com as opinides dadas
pelos internautas e torcedores conhecedorsgalo

De acordo com Felipe Silveira,Site oficial do Sport Club Internacional foi fundado
no final da década de 90, sendo terceirizada unpaiessa especializada para desenvolvé-lo na
época, com o0 crescimento e popularizacdo da irteriee passou ao controle do clube

rapidamente. Gite disponivel hoje em nada lembra suas primeirasdesrsHa inUmeros
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recursos que na época nenhum computador ou cogerdeguiriam executar. O nimero de
acessos era muito inferior e a velocidade de aagib comparada a de um diario. No inicio
0 objetivo era apenas informar institucionalmem® soticias nem acompanhamento diario.
O site comecou a ser atualizado constantemente somen0@8) pois antes disso era um
site mais estético, sem tanto acompanhamento de hotaoeam sem recursos multimidia e
com foco mais em informar a histéria e estruturaclkddbe. Apdés 2003 gite ndo parou de
crescer em conteudo, interatividade e numero desaseAo longo do tempo também foram
sendo incorporados novos servigos virtuais e resunsultimidia, conforme observacédo de
Alexandre Perin.

Nas entrevistas em profundidade realizadas comdredtoehn e Jorge Avancini foi
citado que desde aquela época ele foi sofrenddartes transformacdes, assim como todos
0s outrossitesda rede, devido a mudanca do publico, das conegldasivel de exigéncia, do
valor que pode gerar, dos custos que pode dimendas plataformas que podem acessa-lo. O
avanco das tecnologias e das linguagens utilizadamternet foi determinante para estas
mudancas, conforme comentado pelos gestoresteldO site ja teve diversas mudancas de
foco ao longo dos anos, e que se encontra em obtegieocesso de transformacéo, como €
uma exigéncia da internet. Frisaram qusite sempre foi evoluindo junto com a internet e
com o crescimento do proprio clube.

A percepcao de mudangas de rumosde ao longo do tempo segundo os diretores
entrevistados € de quesde era terceirizado antes e depois foi assumido gsdassoria de
comunicacao, posteriormente sempre foi se transfiodm com a internet, mas sempre teve
uma vocagao jornalistica focada em informacado. B#yws desenvolvedores do mesmo,
desde 2003 wsite passou a ser encarado como ferramenta de coméaaiéagdamental do
clube, antes disso era praticamente oautdoor do clube na rede, sem atualizagbes nem
profundidade nas informacdes. Hojsite tem uma grande equipe de trabalho e os niumeros
de acessos sdo crescentes. Para os torcedoresstadies, até 2003 site era praticamente
amador e a partir dali foi se profissionalizandasgando a integrar recursos de informacéao
cada vez mais detalhados. Posteriormente os recaorshlimidia foram sendo incorporados,
com crescimento da area de videos, transmisso@gos Bervicos como compra de ingressos
e relacionamento com os socios. A percepcdo demanitas entrevistados reflete a idéia de
que osite passou por uma grande mudanca entre 2003 e 2084#tr€vistado Alexandre Perin
constatou que até aguele momensiteoficial do clube constituia-se em uma ferramemta d
pouca utilidade, que passou a ser mais aproveigugis completa a partir de 2004. Assim

como ele, o entrevistado Bruno Moraes concordou auensformacéo ocorreu junto ao
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crescimento da rede mundial de computadores, deafgradual, porém com alguns saltos de
gualidade como o citado acima.

Os dados disponibilizados informalmente pela ass@ssle comunicacdo do clube
indicam que osite recebe atualmente em média aproximadamente 4@cegdsos diarios,
tendo picos de acessos em dias de acontecimentdalin O recorde de acessos foi apés a
final da copa sul-americana, dia 4 de dezembroO88,2no qual foram registrados 140 mil
acessos de todos os cantos do mundo. Outros diagy@nde numero de acesso foram o
aniversario de 100 anos do clube (129 mil acessa® dias seguintes a grandes vitorias e
conquistas como gre-nais, mundial e libertadoremnQo a repercussao € mundial o nimero
de acessos dispara gracas ao numero de jornadistascedores estrangeiros que buscam
informacdes sobre o clube. Também € grande o nldeeacessos nos horarios quBvdnter
e o sistema de transmissdo em texto lance a lesnt&mitem 0s jogos, muitos colorados que
moram fora do pais ou ndo possuem acesso a unmaaddiVV pra acompanhar as partidas
recorrem agite para acompanhar as partidas. Ainda foi citadordaras entrevistas com 0s
funcionarios do clube de que periodicamente o clpbexisa investir em estrutura de
informatica, adquirindo novos servidores, discosadeazenamento e pacotes de tecnologia
mais avancados em virtude do aumento da demanifderEssante perceber como ao longo
dos ultimos anos o numero de acessos cresceu magtka Os dados fornecidos pela
assessoria de comunicacdo durante as entrevisgtsamoque em 2004 a média de acessos
diarios era de apenas 18 mil, menos da metadecdssa@s que se computam atualmente.

Questionada sobre assesde clubes de futebol em geral, a direcdo do qlubandro
Koehn, Jorge Avancini e Vitério Piffero) respondegue estes em geral estdo bem
desenvolvidos, tém diferentes perfis e funcionakda Citou que os grandes clubes investem
mais e mudam constantemente. Na Europa o invedtmemaior e ha maior volume de
transacoes virtuais. Para os desenvolvedoresitdqFelipe Silveira e Aleco Mendes) os
clubes estdo descobrindo si;escomo sua imagem e fonte oficial de informagdednt@r
desde 2003 comecou a pensasit@como uma grande ferramenta. Ndo hésibmespecifico
que seja o melhor de todos, mas na Europsitessdo mais usados para transacdes virtuais.
Os torcedores entrevistados (Alexandre Perin, Jésurg, Mauro Mito, Bruno Moraes e Théo
Bueno) em sintese comentaram qusitesevoluiram muito, existem cada vez mais servigos
disponiveis e mais facilidades, em adicdo comemta@e com o crescimento da importancia
da internet ositesdos clubes estdo também recebendo mais investiment

Outro ponto da pesquisa que é muito util para avalisite € a comparacdo com

demais concorrentes. Para a comparacao ficar ntais foram pesquisados, analisados e
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incluidos na pauta das entrevistas em profunditirdas que comparem sigesentre si, ndo
apenassites oficiais de clubes de futebol brasileiros, argesg| europeus, japoneses e
americanos, também foram observadiss oficiais de grandes equipes das grandes ligas
esportivas dos Estados Unidos da América, seja atmuete (NBA), como do futebol
americano (NFL), hoquei no gelo (NHL), e beisedlLB). Segundo Jesus Petry, sitesdos
clubes destas ligas s&o padronizados e subjugafledeencdo nacional, usantiyoutse
servigcos padronizados, com muita énfase na confizagiao de produtos e ingressos.

Os sites dos principais clubes de futebol europeus, segukldgandre Perin, sao
muito diferentes dositesde clubes brasileiros. Eles apresentam muito reaigsos graficos,
melhor acabamento nas formas e cores, uso fanidecdes, uso da imagem dos astros do
clube, fotos produzidas com iluminacéo, fundositefede camera e editadas graficamente.
Perin recorda que no mercado europeu os jogademes tendéncia de permanecer no clube
por muito mais tempo, com contratos longos e sdmarstanto assédio de outros clubes, isso
facilita o uso da imagem do atleta para campamnsts, que o time permanece 0 mesmo, com
a mesma base de atletas, por mais tempo do queasib. B

Bruno Moraes, que ja morou por um ano em Londretene conhecimento e
familiaridade comsites estrangeiros e cultura européia, ressalta quevfgigel também a
diferenca no que tange aos idiomas em sites doslggaclubes europeus. H& opcéo de varios
idiomas, alguns clubes até com traducdes para ,ansdoedarim e japonés, idiomas néo tédo
comuns, mas que denotam o interesse dos clubesanseussites para mirar mercados
como o da China e do Oriente médio. E mais sgi@sidénticos ao da lingua local, traduzidos
para outras linguas e constantemente atualizadosdiferente do que se percebe nos clubes
brasileiros. Um exemplo dessa pratica éite oficial do Manchester Unitedda Inglaterra
(www.manutd.coipalém da versao em inglés ha também traducoesae, japonés, chinés
e espanhol.

Como citado por Felipe Silveira, outro recurso guemama a atencdo em sites
estrangeiros é o uso de janelas que se abrem dwamrregamento inicial dsite Antes de
entrar na pagina principal ha umni-menucom os destaques para venda de ingressos, loja
virtual de produtos do clube. Esteenué simples, com poucas opc¢oes, chamando a atencao
por ser destacado logo no inicio da navegacdoeqqde despertar no internauta a idéia de
entrar em uma das op¢des degtigsmenusque apresentam as opc¢des que geralmente mais
trazem retorno financeiro ao clube. Gite oficial do Barcelona da Espanha

(www.barcelonafc.cojré um exemplo dessa pratica.
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Entre ossitesde outros clubes que serviriam como inspiracameeto a direcdo do
clube citou que o ideal seria inovar, fugir um powo padrdo de outros clubes, buscar
recursos de outrosites que ndo sao de futebol, ter mais interatividadenvestir em
tecnologia, ao invés de copiar outros clubes. Bardesenvolvedores ggesde Cruzeiroe
S&o Paulono Brasil sdo os mais interessantes, e no murtdoocsite do Boca Juniors,
Chelsea e Liverpoplmas principalmente site do ManchesterUnited é uma referéncia ha
muitos anos, sempre inovando, com varios idiomasursos, servicos, downloads e
exploracdo da imagem dos idolos e apoio dos patadores. Para os internautas, 0s
exemplos e modelos séo clubes europeus ddiamachester Unitede Barcelona Porém no
Brasil hasitesinteressantes como os d#ético ParanaensgSao Pauloe Corinthians que
usam muito marketing e foco em comércio virtuakudePetry lembra que &tesde times
da NBA e NFL séo 6timos e organizados, voltadosrala de produtos.

Felipe Silveira cita que na comparagao comsibas oficiais dos principais clubes
brasileiros a diferenca € pequena, os recursogafieis sdo basicamente 0s mesmos, 0S
layoutsvariam conforme as cores do clube, cmenusde desenhos com poucas variagoes. A
interface dositesvaria, alguns clubes usasitesmais coloridos e cheios de informacoes, até
excessivamente poluidos. O que diferenciaite de um clube e outro sdo os servigcos
disponibilizados. N&o s&o todos os clubes brasfegque fazem transacbes pela internet,
apenas 0s maiores clubes investiram nesse quédgons clubes ndo tém em sesises
meios de comprar ingressos sem a necessidadesateofarcedor sair de casa. Aleco Mendes
atesta que é possivel perceber que os clubesdimasienfatizam em seggesmais a parte
de comunicacdes relativas ao time, sem a mesmaeeméamarketing que se percebe sitss
de clubes esportivos da Europa e Estados Unidofotés e 0 acabamento graficos dites
brasileiros sdo mais simples, sem edicdo das fafiagr que sdo colocadas de forma mais
pura e crua em meio as noticias e propagandas.

Conforme confirmado por Felipe Silveira, desde 208#e oficial do Internacional j&
constava no entre os dez melhoségesno concursaBestdos melhoresitesdo Estado, e
constantemente é eleito o melhor na sua catedgema2005, o jornal de esporteanceNet
elegeu csite do Internacional como o 4° melhor entre os clueefutebol do pais, com nota
8,19. (LANCE NET. Negodcios no Futebol. Disponiveh:ghttp://lancenet.com.br> acesso
em dezembro de 2008). Nas entrevistas com o gastite foi evidenciado que concorrer e
vencer prémios e concursos de internet ndo é unfiodos e objetivos dsite do clube, visto
que os prémios sdo dados por meio de votacOes¥@gEnao especializadas e de forma

muito subjetiva, sem trazer retorno algum ao veorced
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Perguntados sobre o que acham do marketing espanivinternet os diretores
comentaram que esta € uma area ainda pouco explooaBrasil, ndo se tem idéia do retorno
em numeros, mas o Internacional tem sido pioneio v@rias acdes. Os membros da
assessoria de comunicacgao citaram que os clubegeaisr sio modelo, ligas como a inglesa
séo fonte de idéias e modelo de exploracdo dasamaBeralmente as empresas de material
esportivo e outras parceiras do clube investem maigjue os préprios clubes. Entre os
torcedores predominou a idéia de que a internefetframenta de comunicacdo com mais
interatividade, ositesde empresas ligadas ao esporte ja usamss@spara difundir suas
marcas, 0s clubes comecaram depois e poderiam nuskuor seussites no marketing
esportivo.

Ao serem questionados sobre qual seria a prinojaahcteristica dosite do
Internacional a direcdo entende que este € camstercomo um portal que centraliza e
direciona para outras areas do clube, sendo ri@rente informativo, com muitos videos e
servicos aos socios, e muitas campanhas institisio®s desenvolvedores caracterizaram o
site por ser a noticia oficial do clube, com campanhestitucionais e atendendo as
necessidades das areas do clube e dos torcedmmds, perfil jornalistico como comentou
Aleco Mendes. Para os torcedoressite € muito informativo, rapidamente atualizado,
totalmente confiavel e com muito foco em associeg@@ouco foco na venda de produtos,
fator que desagrada Théo Bueno, segundo ele o phderia gerar mais receitas neste nicho.

Os pontos fortes dsite na opinido da direcao sao o fato date disponibilizar muita
informacéo detalhada, rapida, abrangéncia de varemss do clube, videos sobre o dia-a-dia
do clube, vasto banco de dados de noticias dogmsBara os assessores de comunicacdo 0s
pontos fortes sdo definitivamente a informacaoressirsos multimidia, a velocidade, largo
conteudo, acompanhamento muito préximo do time.ddspontos fortes dgite € que como
o site € constantemente atualizado desde 2003, apresargaorme banco de dados acessivel
ao internauta, ponto que foi frisado como posipetns entrevistados Felipe Silveira e Aleco
Mendes. E possivel ler qualquer noticia publicagsdd 2003, o que permite resgatar fatos e
explorar o histérico recente do clube de formadapcom textos, fotos e informacgbes Uteis
para os internautas. Os torcedores destacaram pontos fortes a cobertura futebolistica
altamente detalhada e atualizada. Os conteddosimidid da TVinter e videos
disponibilizados que foram introduzidos recenteméotam alguns dos destaques citados por
Jesus Petry

Os pontos fracos dsite segundo os diretores sdo a falta interatividadesemdido

torcedor-clube e a falta de tradugdes constanstgatizadas para espanhol, inglés e japonés.
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O torcedor deveria ter mais formas de participaraatente, interagir, se envolver. Os
desenvolvedores deite comentaram que o clube poderia explorar mais meegerar
receitas vendendo produtos, espacos publicitjpagerias com empresas.l@out devera
ser melhorado ja que recebe algumas reclamacdgan@e os torcedores entrevistados o
layoutndo é muito amigavel, mudou pouco e poderia sdesenvolvido. Deveria haver mais
jogos, canais de comunicacdo com o0s jogadorespsidtécnico, diretores e o custo de
produtos vendidos vigite deveria ser menor como forma de incentivo confortééa de
Bruno Moraes.

Quanto ao uso deite como ferramenta de comunicacdo de marketing gabrelo
clube manifestou que muitas das comunicagfes qukibe tem a fazer para com seus
torcedores e principalmente sécios sao feitas gitdoalém de outras midias, masite tem
se tornado a principal forma de comunicacéo, taetanarketing como também de avisos
gerais. A importancia dsitetem crescido, especialmente para o marketingumeciSegundo
os desenvolvedores, a assessoria de comunicagde@, @setor responsavel psite recebe
das demais areas muitas solicitacbes de postagemprameocdes, pecas de marketing,
propagandas, promocdes, e inclusdo de servicamigrtAleco Mendes comentou ainda que a
internet tem se tornado mais importante para t@dagéreas da economia, e isso também
ocorre com o futebol, é uma forma de comunicar tgue muitas vantagens de velocidade,
custos e abrangéncia. Para os torcedoste@ muito eficiente como canal de comunicacéo
de promocdes, informacdes, campanhas e cobermaasp marketing comercial de venda de
produtos fica atrds de outregesde clubes europeus e até mesmo do Brasil. Dekaviar
mais maneiras de o torcedor interagir com o cluiseimernet, além de se informar o
internauta poderia ter outras formas de interage envolver, comentou Alexandre Perin, que
ainda colocou o marketing do clube como um dos efagntes do pais.

Quanto a importancia e as funcdessite oficial de um clube os diretores do clube
constaram que sitevem a s ser a cara do clube para a midia do mtewido como funcéo
de informar, explorar a imagem e gerar valor, difimibzando servigos aos torcedores. J& 0s
desenvolvedores complementaram qust®é a imagem que o clube tem na midia que mais
cresce no mundo, e precisa integrar 0s recursadgitraais com video, muito foco em
imagem, mas trazendo muita informacéo, que é admsgernet. Os torcedores defenderam
que a importancia reside principalmente informag@se o clube, competicbes em disputa,
novidades do time e prestacéo de servicos do glatzeos torcedores. Jesus Petry citou que o

site € sua principal fonte de informacgdes sobreckéde.
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Sobre dayoutdosite os diretores comentam que este ja sofreu diversas
transformacdes, € bem simples, com padrbes de $oereores, visando evitar a poluicao
visual, mas poderia ser mais moderno, admitiramhgueclamacdes pedindo Uayout mais
moderno e atualizado. Os desenvolvedoresigadizem ser sempre € polémico comentar o
tema, uns prefererfayouts mais modernos e complexos, outros preferem desdithpos,
paginas vazias e simplicidade. Ele muda de temposempos para tentar revigorarsibe
visualmente, mas ndo é possivel agradar a todwa. d3atorcedores tayout precisa de
reforma, esta abaixo dos novos padrdes da intepoele até ser entendido, mas tem um
aspecto antigo, quadrado e que nao reflete a gramdie clube. Um desenho mais atrativo
poderia trazer mais visitantes e recursos ao cldoeda citam que amenu principal é
complicado e causa irritacao.

Segundo o gestor de conteudo Felipe Silveisatedenta manter uma padronizacao de
cores e formas para evitar a poluicdo visual entest uniformidade que caracterizaite O
clube colorado ndo poderia deixar de priorizar st@®s também no sesite oficial. O
vermelho e o branco predominam em todos os setlwreie O fundo dosite é branco, o
texto € sempre preto ou vermelho. Os botbesrusalternam entre vermelho e branco. O
site todo tem 6timo contraste e visibilidade, sendospi@$ customizar o tamanho das letras.
O emblema, junto com o home completo do clube,emeasempre numa aba superior, que se
clicada leva o visitante a pagina inicial site, isto transmite uma sensacgédo de seguranca ao
internauta, que o lembra que este se perder pdthr Yacilmente ao inicio e recomecar sua
busca e navegacdo. Em qualquer areaidoque se esteja navegando, permanece na parte
superior esta aba com distintivo e nome do clube.

Todos os entrevistados do clube concordaram gégiaginicial do site tem excesso
de conteldo, é poluida visualmente e o clube estéecque este ponto deve ser melhorado. A
pagina inicial dcsite geralmente apresenta a principal noticia do ckrhedestague no meio
da tela em destague, com foto e um resumo da aolEis abaixo fica a lista com o titulo
das noticias mais recentes. Ainda h& algumas mischem foto no espaco entre a noticia
principal e a lista de noticias anteriores. Clicamds titulos ou fotos o internauta entra na
matéria detalhada e completa. Quando ha algumaogé&mnevento ou comemoracao o clube
apresenta uma janela antes de entragite@penas com esta promoc¢ao em destaque, e depois
o site volta a entrar normalmente em poucos segundos,puati@a muito comum em varios
sites Dessa maneira, o0 internauta antes mesmo de progwseu objetivo se depara com a
novidade de forma obrigatoria, chamando a sua aber figura abaixo mostra a disposicao

atual da tela inicial deite
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FONTE: (INTERNACIONAL.COM.BR Site institucionalsponivel em: <www.internacional.com.br>. Acesso
em jun. 2009)

De acordo com Mauro Mito, anenu de categorias e secOes € extremamente
horizontal, sdo varias categorias num aba abaixugdarior que mostra as categoriasite
Este quesito poderia ser aprimorado, ndo € taodaaligao usuario achar uma subcategoria
havendo tantas categorias em umenu horizontal, e para clicar em uma subcategoria é
necessario conduzir o cursor por dentro das estréithas daneny o que pode ser dificil
para usuarios com menos paciéncia ou pouca inttaid@m omouse Como citado nas
entrevistas por Théo Bueno e Mauro Mitdagout € uma das questdes que deveria receber
maior atencdo para uma melhora ditie Segundo Alexandre Perin site precisa
urgentemente de uma renovagao emlagaut sendo que ndo ha um problema grave, mas
que a maioria das pessoas comenta que poderiaefieorpcitandcsitesdos demais clubes
brasileiros e europeus como modelos e exemplotyaossa serem seguidos.

Ainda de acordo com o gestor dde foi constatado via mensagens pmmail e
comentarios em féruns que layout do site sofre criticas dos internautas, devendo ser
modernizado em breve. Uma agéncia de publicidag#gaap clube no desenvolvimento de
pecas publicitarias, banners, animagfes e desgmnéfisos. H4 um cuidado para padronizar
as cores e formas dite, de forma que se evite a poluicdo visual. Entdesms entrevistados
houve algumas constatacfes negativas solbbagomt do site, porém nenhuma com grande

reclamacao, apenas sugestdes de que poderia sebenmaitrabalhado. O gosto ou nédo pelo
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layout é uma questao subjetiva, que pode agradar algnée agradar outros, portanto é um
quesito que pode nunca ter aprovacdo total. Pocéiayout de outrossites de clubes
realmente parece ser mais moderno e desenvolvidmuel® que esta adotado atualmente no
site do Sport Club Internacional, conforme afirmacéoMauro Mito em sua entrevista.
Mauro ainda adiciona que um fator que ficou nitéloa diferenca da linguagem de
programacdo usada na Europa e nos Estados Unidosite®de fora do pais sdo muito
pesados e demoram para carregar, usuarios de caopeg e conexdes mais modestas se
desapontariam com a demora no carregamento dasagoes.

Na parte direita da pagina ha as subcategoriasattmyaria selecionada de forma
repetida e destacada, alémbdmnerse propagandas internas e externasitdoClicando nos
banners e propagandas internasite abre nova janela para detalha-los, sem fechanedaja
principal. Na parte inferior da tela sempre ha stidiivo e as informacdes de contato do
clube, mantendo o padréo e valorizando a marcéutte e ainda dispondo o telefone para um
contato mais direto quando necessario. Se comparadtrossiteso site do Internacional néo
tem grande quantidade Bannerse propagandas internas ou externas, o que é omdgia¢
agrada alguns dos internautas entrevistados, c¢oafoitado por Bruno Moraes e Mauro Mito
em suas contribuicdes. No canto superior direititiooficial fica o campo Buscd, 14 o
usuario pode digitar uma palavra esite busca em seu conteddo o que encontrou para a
pesquisa. Porém o mecanismo sé procura a palavbanum de dados das noticiassite, e
nao em todas as categoriassite Se o campo busca procurasse em todas as arsés eo
permitisse mais op¢des avancadas de filtro ela $ern mais utilizado na ajuda ao usuario,
conforme citado por Jesus Petry.

Conforme observado por Felipe Silveira, os recuesaslinguagem de programacao
do site ndo sdo 0os mais modernos, mas ndo deixam a dasejae pode vir a ser positivo ja
gque muitos internautas ndo tem conexdes e platafort@do modernas para navegar na
internet, se existem muitos recursos e animacd&fcgs em um site isso pode tornar a
navegacao muito lenta, causando travamentos emutadgres antigos e irritando o usuario.
Por outro lado, se fosse utilizada uma interface toguagem e um desenho mais moderno o
site se tornaria mais atrativo para os que o pudesssnmalizar, porém essa ndo € a
prioridade, pois isto restringiria em demasia o dsosite segundo avaliacdo de Aleco
Mendes. Ha outrositescom links no site oficial que possuem uma interface mais moderna,
complexa e pesada, que passa a impressao de mraiega do clube. Botsitedo Centenario
do clube, por exemplo, apresenta um desenho ealgans de programacado extremamente

modernas. Conforme exaustivamente exposto nasveta® em profundidade com os
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gestores do clube, a tendéncia é de que no futsite seja um portal que se divida em varios
hotsites que sasitesseparados especificos para determinadas areasierfalidades.

Entre as principais campanhas institucionais dermatcional podemos notadamente
destacar o centenario do clube, evento comemoradant® todo o ano de 2009, muito
acompanhado e explorado pelo clube através dan@ttehlém das noticias leks no site
principal, foi criado o hotsite “Centenério Colorado” www.centenariodointer.com.or
desenvolvido para todas as promocdes relativasatm De acordo com o gerente de
marketing Leandro Koehn, lootsite foi desenvolvido com muita interatividade e codteu
multimidia junto a uma agéncia de publicidadehaisite abriu concursos para historias
escritas pelos torcedores, escolha de um tema ahymsca a data comemorativa, envio de
videos sobre o Inter, cadastro onde cada coloraderia gravar ngite como evento oficial
do clube a sua festa em comemoracdo ao centepéssipilidade de jogar jogos interativos
para testar conhecimentos sobre o Inter e asgidéps exclusivos sobre grandes conquistas e

eventos do clube. A figura abaixo mostriayoutdo hotsitedo centenario:

Figura 3 - Visual dohotsite do centenario do Inter

FONTE: (CENTENARIO COLORADO, Site institucionalsfiinivel em: <www.centenariocolorado.com.br>.

Acesso em jun. 2009)

No questionamento sobre a navegacdo @@ os diretores pensam que ela &
tranquila, de facil aprendizado, com padronizag&nienus e deve ficar mais completa com
0 avanco da internet e novas necessidades. Citano gile € um portal direcionador para
servicos, informacbes e outras areas, e que rhaisites serdo criados. Para o0s
desenvolvedores dite ela esta melhor do que antes, ndo ha dificuldadedegacao rsite
A tendéncia é de continuar se transformando juoto & internet, com a divisao dmtsites
pré-menuse novas tecnologias e linguagens de program&g#&a.os torcedores a navegagao

€ simples, as letras sdo grandes, porém a divasicategorias abre margem para davidas
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para um usuario iniciante. A velocidade é muito, jmaucos congestionamentos, leve para
carregar, mas poderia ter uma distribuicdo mellosr sktores e menupoderia ser melhor
organizado conforme Jesus Petry.

Quanto aos servigos disponibilizados peii® a direcdo comenta que a compra de
ingressos direcionada pekite para um terceirizado e as associacbes Sao osip@aisiC
servicos, Vitorio Piffero comentou que os servigmsnerciais ndo sdo criados com a
finalidade de lucrar, mas sim de atender necesssd&kgundo os desenvolvedoresit®o
servico pela internet ainda ndo é algo normal padeas, muitos tém medo, resisténcia,
preferem ir pessoalmente resolver e comprar sen@garodutos, mas a resisténcia é cada vez
menor. O site percebe isso e j& aumentou o seu foco nestesgcagrvprincipalmente
relacionamento com socios e venda de ingressogquos. Para os internautas entrevistados
ainda h& poucos servicos, mas pelo que se persgmefancionando muito bem, sem falhas e
dificuldades. Osite direciona parasites externos que ja tem sistemas prontos e equipes
especializadas, Bruno Moraes citou que 0 custo rize\eer menor para incentivar os
desconfiados.

O Papel dasite para facilitar servicos (atendimento nao-pesssedundo os diretores
entrevistados esta em crescimento junto com o asmtdrnet. Auxilia o clube a reduzir
custos, gerar receitas, e o torcedor ganha endizads também, porém ainda ha resisténcia a
servicos virtuais. Para os desenvolvedoresitdocom certeza é fundamental facilitar a vida
dos socios e clientes, principalmente quando issoretorno ao clube. Os servigos deveréao
ser cada vez mais o foco no futuro além da infodmada para os torcedores eles ainda
podem melhorar, pois muitas pessoas nao utilizarsenoscos ou por desconhecimento ou
desconfianca, mas certamente serdo funcbes mascess dosite no futuro, poderia ser
mais bem explanado e trazer mais vantagens. Bruwradd citou que se o custo fosse menor
haveria maior procura.

Entre os fatores que enfraquecem relacionamentoctientes e transagdes virtuais 0s
diretores citaram a questdo de desconfiangca, apegostumes, facilidade de servigos
pessoais. Mas ressaltaram que a resisténcia aa¢f@ss virtuais esta diminuindo. Os
desenvolvedores somando-se a isso comentaram guava geracdo de adolescentes,
conforme vai crescendo e tomando conta da intevaesuperando resisténcias e realizando
transacoes pela internet. Citam que a desconfamgado do novo afastam algumas pessoas
da internet. Entre os torcedores foram apontadesemire os principais motivos estdo a

resisténcia das pessoas que nao tém confiancdemaeine a propria facilidade que os meios
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tradicionais proporcionam. Para aqueles que residege de Porto Alegre a internet torna-se
uma op¢ao mais vantajosa conforme comentéario de Bhéno.

Segundo Jorge Avancini, vice-presidente de marfgetm Internacional, a loja virtual
de um clube de futebol € um dos principais setdeeseusite oficial. O Internacional tem sua
loja virtual, denominadanterSport localizada no dominiowfww.lojadointer.com.jr com
link em parte bem visivel na pagina inicial site oficial do clube. A loja virtual é controlada
por uma parceira do clube, especializada em veedartigos esportivos pela internet, a
NetShoesque possusite proprio e controla loja virtual de diversas mareasnes do Brasil.
Portanto, parte do lucro obtido com venda de paxlalo clube pela internet vai para a
parceira do clube. No caso da lojasite do Internacional tem uma propaganda leanner
destacado que se clicada leva a ositediferente controlado peldetShoesem parceria com
o clube. Isso é feito porque se ha muitas opc@asita amplitude de escolha fica dificil a
navegacao. Ao se clicar tiok da loja se abre outra janela com a loja virtuam dechar a
janela dositedo clube.

Segundo Mauro Mito ndo ha nenhum grande difereno&l loja virtual do
Internacional se comparada as lojas dos demaiss thresileiros. Possui as cores do time
comolayout, é de facil navegacéo, muitas fotos e ilustragfdssprodutos, utmenucom as
categorias de produtos disponiveis, condicfes dgampanto explicitas junto aos precos junto
a cada produto, vérias anima¢cOepop-upsdestacando as promogdes, telefones de contato
para atendimento direto ou televendas. Para Maagterfa haver uma melhor distingdo entre
as categorias de produtos e maior destaque daiftajal nosite oficial, como ocorre nosites
citados como modelo e inspiracdo nas entrevistagntitos recursos visuais interessantes na
visualizagdo dos produtos. E possivel passar @cdmsmousecom uma lupa que aumenta o
zoomda imagem e permite ver mais detalhes de cadafargoorém esta funcionalidade néao
esta disponivel para todas as linhas de produtd,desponibilizada principalmente para os
itens mais caros como camisas de jogo oficiais. dagmvantagens da loja virtual sobre as
lojas fisicas é que os produtos podem ser compramosantecedéncia, antes de estarem em
estoque e chegarem ao comércio em geral, é posealglar a compra antes do lancamento
do produto e receber o produto antes dos demaisuoodores. Esta promocao € muito
utilizada pelo clube para camisetas comemoratieattalos e datas especiais. Ja ocorre hoje
o fato de estar a venda a camisa comemorativa déulmhoras apés a conquista em campo,
copiando a estratégia dos grandes clubes euroNeste quesito gite do clube se destaca

entre os de clubes brasileiros, a velocidade daiztigdo e notificacdo de novos produtos é
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maior do que a média nacional, porém longe aindaeala vista nositeseuropeu, conforme
observou Jorge Avancini.

E possivel efetuar os pagamentos via boleto bandampresso ou via cartdo de
crédito, sendo necessario criar um cadastro navidjzal, com dados pessoais como idade,
sexo, preferéncias e outros cadastrais como teetmdereco e e-mail, criando um banco de
dados dos compradores da loja. Mas, como citadoLpandro Koehn, uma falha dos
cadastros de clientes do clube é que eles namt#grados, o que é uma tarefa buscada pelo
marketing do clube, mas que ainda ndo tem datmgiementacédo. Destacou ainda o fato de
0s socios terem 10% de desconto na compra de psotaénciados pelo clube, sendo mais
uma politica para incentivar e valorizar o tituesbcio colorado. Os produtos sdo entregues
pelo correio, acrescentando-se o frete dependendtughr de entrega dos bens. Leva
vantagem o consumidor que comprar varios produtosusa Unica compra, pois pagara
menos taxa de frete por ser efetuada apenas umega@ntonforme comentario de Mauro
Mito. O site da loja virtual funciona 24 por dia, € possivahpoar produtos a qualquer hora,
porém a central de atendimento da loja virtualrdreézada para todos os clubes parceiros da
NetShoese tem horario restrito para cada dia da semarand® parte dos consumidores da
loja virtual s&o torcedores que ndo vivem pertd®ddo Alegre, ndo tendo tanto acesso aos
produtos enshoppingse lojas esportivas. Os estrangeiros e brasilejtes moram fora do
pais pagam geralmente com cartdo de crédito e eecg@or correio os produtos que nao
encontram em suas cidades atuais O presidentad/Rdfero citou a loja virtual como parte
importante dosite do clube, destacando que ela atende uma necessis@ado voltada
principalmente para pessoas que moram longe de Réegre como umas das principais
funcBes dcsite durante sua entrevista. A figura abaixo mostragina inicial da loja virtual

do clube:
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FONTE: (LOJA DO INTER, Site institucional. Dispagliem: <www.lojadointer.com.br>. Acesso em jun.
2009)

Sobre o papel dsite na questdo de vendas pela internet os diretongsréen que o
site do Inter € mais um portal que direciona a loj&uair terceirizada, ndo é focado tanto em
vender, mas este espaco esta crescendo muito coesso do time em campo conforme
observou Jorge Avancini. Os desenvolvedores comegtee d\etShoe® a loja virtual que o
site do Inter direciona para venda de produtos, jagrperiéncia na area, ha outras empresas
interessadas, mas o foco site principal ndo é a venda de produtos, sendo gaedese ser
uma preocupacédo para o futuro, observacéo feitéhjgmo Mendes. J4 para os torcedores o
site deveria se tornar um canal mais influente nestsitp visto que hoje é apenas um
direcionador para a loja virtual terceirizadaNetShoesBruno Morais ainda sugere que 0
sitedeveria ser mais comercial além de informativo.

Segundo Vitério Piffero, o Internacional notabile regional e mundialmente pela
grande estratégia de associagcdo de torcedorespé) dResite no relacionamento com socios
para os diretores é fundamental, muitos dos seswigmo a venda de ingressos para 0S sOcios
da modalidade simples ja sao feitos na sua maatraaés da internet, porém a idéia é de dar
mais recursos interativos que facam o soécio sér g@mte do clube, mais proximo e influente.
Para os entrevistados da assessoria de comunicac&ocios representam boa parte dos
acessos dsite principalmente para servicos de compra de ingeeesstambém informacdes
sobre o clube, como citou Felipe Silveira, site ja é fundamental para esse relacionamento.
Para os torcedores esse papel € muito importas®aios da modalidade mais simples usam

0s servicos de compra de ingresso em maior esca@ada ano. Alteracbes cadastrais,



58

pagamentos e pedidos de entrega de ingresso s@&mdadas pelsite e este papel tende a
crescer, porém Bruno Moraes e Alexandre Perinagitague 0s servicos poderiam ser menos
terceirizados e com menos taxas.

O papel dasite na captacéo de novos socios para a direcao de élfimmdamental, o
namero de associacfes paite € cada vez maior, principalmente nos sécios queamo
longe de Porto Alegre, segundo Jorge Avancini sefoése osite muitos torcedores nao
teriam se associado. Os assessores de imprensservoleedores lembram quesde €
responsavel por milhares de associacfes que néonseetizariam da forma tradicional, e
muitas estratégias para captacdo de socios sas fainbém pelsite Para os torcedores
como Alexandre Perin predomina a idéia de que agpaahas feitas por outras midias séo
mais efetivas, porém @ite tem sido cada vez mais importante, em especiah par
cadastramento de colorados que moram longe ouvifaenfilas.

Segundo todos os entrevistados, sem excecao, wsfardamentas que mais colabora
no relacionamento com os atuais socios e na captie@ovos é gite oficial do clube. Ha
uma sec¢ao neite destinada ao sécio, e outros varios apelos esjEhaelosite para que os
gue ainda ndo sao sécios se tornem soécios do dejaepara ajudar o clube, seja para receber
0s beneficios da associacdo. De acordo com Vi#iffero este é um dos carros chefes do
site Para ele, presidente do clube e um dos maiocestivadores da campanha para angariar
100 mil sécios, ®ite € a maneira mais facil, simples e barata de sEiassao clube. Nao se
tém numeros exatos de quantas associacOes foramadse virtualmente, mas sabe-se que
sdo numeros muito altos (estima-se ao menos 3(agsibciacdes pelsite) e acima das
expectativas iniciais. O presidente enfatiza quéosgar socio do clube é o primeiro passo
para todas as outras formas de colaboracéo queetity pode ter para com o clube, site
€ uma ferramenta que esta e deve ser ainda maaddi para isso. A figura abaixo mostra a

tela principal de atendimento virtual dentro de sib clube:
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FONTE: (ATENDIMENTO ONLINE, Site institucional. panivel em: <www.torcedorinternacional.com.br>.
Acesso em jun. 2009

Os socios do Inter entrevistados nesta pesquisardanam que podem atravésgite
ter acesso a alguns servicos virtuais que facilgamvida, evitando deslocamentos, contatos
desnecessarios e custos financeiros. Ao longo mias mais servigos foram sendo agregados
aosite, e maior foi ficando a procura pelos mesmos. @gsé@inda participam de constantes
promocoes via telefone-mail mensagens de texto de celular (SMS), concursugjetes
pela internet e sorteios durante 0s jogos, comdseanespeciais, viagens com a delegacao,
visitas aos vestiarios e concentracdes, refeicdm® dirigentes e jogadores, pecas
autografadas e outros prémios, esite podem se inscrever e/ou conferir 0s resultadassles
promocdes. Periodicamente concursos para eleges,mmisicas, cadastrar historias e frases
criativas entregam prémios aos vencedores,sge@ 0 meio usado para intermediar estas
promocdes.

Como comentado por Leandro Koehn durante uma desvestas de profundidade a
vontade dos soOcios € na maioria das vezes de ggmi@anios nao-materiais, mas
principalmente prémios que o facam se sentir inapdet na vida do clube. Por isso os
prémios preferidos e dados pelo clube muitas vedessiagens com a delegagéo, encontros
com dirigentes e jogadores, contato com os bassddo clube que facam com que o
associado se sinta integrado ao clube. Premiagdese dipo fazem o torcedor ficar muito
mais fiel ao clube, ligado emocionalmente, estalegldo relacionamentos de longo prazo.

Os torcedores entrevistados enfatizaram que oipahe mais procurado servico € a
preferéncia e execucdo de compra de ingresso®p§rgos no estadio Beira-Rio diretamente
pelo site sem a necessidade de sair de casa. Mas é pogaimblém consultar
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estabelecimentos de diversas areas que dao desemstsocios do Inter, ou acessar uma area
restrita dosite que os internautas comuns nao tém acesso, cormexfées e recursos mais
avancados dos que os regulares. A Rede ColoraBesimntos é 0 espaco dite dedicado
para consulta e cadastro de estabelecimentos damegoe em parceria com o clube déo
desconto aos soécios do Inter. Bite € possivel pesquisar quais estabelecimentos cemced
descontos e suas porcentagens, bem como encarninhdastro de seu estabelecimento para
fazer parte da rede. Segundo Alexandre Perin e Busmo este setor € desatualizado e
perdeu muita forca nos ultimos anos.

Conforme explicado pelos torcedores entrevistadosycio torcedor da modalidade
antiga, chamada de “sdcio colorado” ou “socio ébainte”, com mensalidade mais elevada,
tem acesso a todos 0s jogos, em todos 0s setoestatho exceto cadeiras, (as quais também
pode ter acesso com desconto) tem estacionameaitotgrexceto em dias de jogo onde tem
apenas desconto) e descontos em uma rede de estalegito e para compra de produtos nas
lojas do clube. Esta modalidade ndo exige tankragéo virtual, principalmente por nao
precisar de ingressos, pois ja tem acesso ilimiamo jogos, participa de todas as outras
promocdes e da direito a todos os beneficios daldade simples. Nesta modalidade antiga
ndo € mais possivel se inscrever, foram bloqueadass associacbes em virtude da
impossibilidade de acesso aos jogos por falta gagesno estadio. A mensalidade custa 55
reais, e se for cadastrada como débito em contsaciado paga apenas 10 dos 12 meses
como forma de incentivo para combater a inadimpércfazer com que as receitas sejam
constantes e previstas. De acordo com o gerenteadecting do clube Leandro Koehn ha
planos e estudos para mudar os direitos dessa inedial fazendo com que o sécio avise se
vai ao jogo ou néo, liberando seu lugar para agugle ndo tém o direito de acesso gratuito,
mas este projeto ainda esta em andamento. Issbadaxo clube a planejar o nimero de
ingressos disponiveis e usar com mais eficiénagspaco disponivel no estadio para cada
jogo. Este projeto estad sendo avaliado e aindgponésui uma definicdo, mas em virtude do
grande numero de sécios e limitada capacidadetddiesalguma mudancga devera ocorrer em
breve.

Ja a modalidade “Sé6cio Campedo do Mundo” que é anaiaria dos torcedores
entrevistados, foi explicado pelos mesmo que essdaldade tem algumas restricoes,
também participa de todas as promocoes, tem dmegdoeneficios, estacionamento gratuito
(exceto em dias de jogo), descontos na rede capasconto na compra de produtos do
clube, mas precisa reservar e comprar ingressogsaj@yos. O socio dessa modalidade tem

preferéncia para compra dos ingressos com 50% stwlk® por ingresso, paga apenas 22
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reais por més além dos ingressos, porém nado tess@garantido nos jogos, pois conta com
um limite de ingressos estipulado para cada jogoree o risco de ndo ter acesso se o limite
for atingido. Essa modalidade esta ativa e aindas8ivel se tornar socio nestes termos. Em
todas as modalidades ha o plano de desconto denkresalidades a cada doze meses se esta
for cadastrada como débito automatico. Para conapiragresso o Sécio Campedo do Mundo
pode ir comprar pessoalmente nas bilheterias dadiest nasLojas Americanas nas
Locadoras de Vide®lockbuster pode ligar pelo portal de voz e pedir tele-erdreps
ingressos ou atraveés dae carregar virtualmente seumartcardcom créditos que equivalem
ao ingresso de papel. O s6cio Bruno Moraes obsejueucom o tempo essa modalidade
gerara descontentamento e perdera forca em vidadalta de espagco no estadio em jogos
decisivos.

Ha ainda a modalidade do Soécio Parque Gigante gudirdito a uso das piscinas
térmicas e convencionais, estacionamento gratudimpee, academia e hidroginastica
gratuitas, canchas de ténis, futebol e bocha, abgueiras do parque, acesso gratis aos jogos,
desconto de 50% no ingresso para acesso ao edtdiependentes em qualquer setor, mas
exige o pagamento de uma mensalidade de 49 reaiessidade de compra da Joia que custa
1220 reais. Esta modalidade esta ativa e ha ahilaksile de cadastrar dependentes com
desconto, planos familiares e outras facilidaddsoTBueno é um dos entrevistados e
explicou ainda que acha vantajoso e tem interessesee transferir para esta modalidade
futuramente.

Todos os socios possuem um numero de matricul@ quasado para acessar a area
restrita ao sécio nsite oficial do clube. L& o registrado pode acessarestcomo o “Garota
colorada” que mostra fotos de belas mocas em engatiograficos teméticos do Inter, ou
poder visualizar videos e fotos do clube em akalugéo, tendo site com mais op¢des para
navegar e interagir com seu clube do coracdo. Smhpercepcdo sobre a area restrita aos
sécios nosite a direcdo comentou que este era um projeto pijogoainda néo teve grande
receptividade e deve ser mais bem estudada nafiaunaioria dos sécios nem utiliza, ndo
apresentou grande sucesso. Ja os desenvolvedomete dmtrevistados comentaram que a
restricdo na verdade € uma priorizacao aos sqmoém o clube tem que tomar cuidado para
ndo excluir os ndo sécios, elitizar € contra adhistdo clube, esta area esta fraca e deve ser
alterada no futuro, com mais contetdos especiaisqsocios, sem excluir nem punir 0s nao
sécios. Para os torcedores a impressao é que bmaaidéia de disponibilizar recursos
especiais para 0s soOcios, mas que ficou apenasestagio inicial e aos poucos foi sendo

abandonada. Os sGcios gostariam de ter mais reguns® 0S Nao sOCios ndo se sentem bem
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com a idéia que podem ser excluidos. Bruno Moraéké® Bueno disseram ndo perceber
nenhuma vantagem nessa area restrita e que assionnasite do Inter, na maioria dastes
estrangeiros citados ha areas restritas para séatizstrados, com conteido mais completo,
possibilitando ao clube, através destes cadasamsnular mais informacdes sobre seus
visitantes, bem como incentivar associacoes ef@etlientes.

Segundo Alexandre Perin os torcedores do Internattém uma grande facilidade na
compra de ingressos para 0s jogos no Beira-Ria@aBais de venda a distancia, implantados
pelo Clube em marco de 2008 sdo um sucesso. Noejuige Inter e Coritiba pela semifinal
da copa do Brasil em maio de 2009, por exemplo, 86%ingressos foram vendidos com
antecedéncia. Além disso, todos os 1250 ingreseesnddos a torcida adverséaria foram
adquiridos pela internet ou televendas. Assim, fadiqoreciso enviar nenhuma entrada a
Curitiba. Isso facilita a vida do torcedor ao eham a distancia entre torcida e clube. Isso
também diminuir inclusive a acdo dos cambistasedorrdo Beira-Rio. Théo Bueno ainda
comparou que o torcedor que mora em Dom Pedritagemesmas condi¢cdes de compra que
aquele que mora ao lado do estadio. A distanciaodede existir para tal servico. Esta
vantagem vale tanto para sécios como torcedorésteo A figura abaixo mostra a interface

dossiteterceirizadangresso.congue osite do Inter direciona para a compra de ingressos:
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Figura 6 — Visual do site de compra de ingresso

FONTE: (INGRESSO.COM, Site terceirizado. Disponével <www.ingresso.com>. Acesso em jun. 2009

Segundo os entrevistados Jorge Avancini e Alecoddgrsite ainda ndo tem tantos

outros servigos virtuais por possuir um perfil mgsnalistico e informativo, porém a
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tendéncia € de que cada vez mais se disponibiksgmicos devido ao aumento da procura e
desenvolvimento de sistemas mais eficientes. @ionesto da procura por servigos virtuais e
a popularizacao da internet irdo forcar os clubiesestir nessa area. Segundo Jorge Avancini
o sistema de carteiras de sécio € muito bom, el émartcardcom o nome e numero de
matricula do socio. Através de um sistema podeeggstrar o direito de ingresso no
smartcarde entrar pelas roletas do estadio apenas passagdddo no leitor, zerando o
ingresso que devera ser comprado a cada jogo. @ansmartcard libera entrada no
estacionamento e precisa ser mostrado para us@sosntos da rede colorada de descontos.

Mauro Mito relatou que os internautas que nao $&ms do clube podem realizar
apenas alguns servicos virtuais dos descritos acimas a diferenca € pequena,
principalmente difere nos custos. Alguns dos sesviipram desenvolvidos apenas para 0s
sécios, como forma de incentivar o programa doeclld aumentar sua receita pelo aumento
do quadro social. Para comprar ingressos para gmgem ser sécio é feito o procedimento
através dasite ingresso.comwww.ingresso.colm sem desconto, e com o fator de que nos
jogos mais importantes nem ha disponibilidade dgessos para ndo-sécios, tamanha € a
procura e o volume do quadro social do clube. Aimlama taxa extra cobrada pela empresa
parceira. O processo é basicamente o mesmo, it@do Internacional o direcionando para
o site da empresa terceirizada que recebera o pagamessici gesponsavel pela entrega do
ingresso ao comprador, neste caso sem uso de domsmd clube, como comprovantes e
como ndo ha carteira de socio passa a ser uma aosepn beneficios do clube como
descontos e direitos a participacdo em promoc8esteios. O comprador recebe pemail o
ticket que imprime e troca por um ingresso. O procediménit clarificado por Alexandre
Perin e Bruno Moraes.

Outro servico que um nao-socio é induzido a faaeravegar pelsite é justamente se
associar naquele momento pelo promite Conforme observado por Mauro Mito, diversos
avisos e propagandas tentam lembrar a importanc@s éeneficios de ser soécio do
Internacional. E é justamente através deste pnoegdo que muitos dos 96 mil sécios se
associaram, sem a necessidade de ir até o estaghista tempo com filas e incobmodos.
Preenchendo um cadastro no propsite com dados bancarios, residenciais e pessoais
qualguer cidaddo pode se tornar socio do Internatiem qualquer lugar a qualquer
momento, uma das grandes facilidades da internxdtaando o clube a atingir seus objetivos.
Esta estratégia foi reafirmada durante a entreemta o presidente do clube Vitorio Piffero e

com o gerente de marketing do clube Leandro Koehn.
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O torcedor que ndo é socio pode comprar produtogojaavirtual, porém sem
desconto. Pode também mandamails para a ouvidoria, pode reclamar permail
departamental, tirar davidas, mas suas solicitagdesseréo priorizadas como as do soécio
pelo fato de que néo esta identificado no banatades do clube, podendo ser suspeito de ser
algum torcedor de equipe rival ou pessoa que madt& intencdo nem relacdo comprovada
e formal com o clube como tem o sécio. Para retitaidas ou resolver problemas ele pode
entrar em contato também pelo telefone indicada pdormacdes, ja que nao possui auto-
atendimento como o0 sdcio como frisou 0 assesswnpliensa Aleco Mendes.

Conforme frisado por Vitério Piffero e Leandro Kael cultura do clube é incentivar
a associacdo, mas comasite € uma ferramenta global e democrética disponéitiritas
informacdes livres sem restricdo para o publicayenal, sem restringir site somente para os
que colaboram financeiramente com o clube. Destamd&oos socios recebem beneficios
exclusivos, mas também ha muitas informacbes egespara 0s ndo-socios. E importante
lembrar que muitos visitantes dsite ndo s&o torcedores do clube, s&o jornalistas,
estrangeiros, e pessoas que ndo pretendem ses slixialube. Uma das preocupacdes
explicitadas durante as entrevistas com os profiass do clube foi de que a priorizacéo e
valorizagdo dos socios ndo podem ser confundidas a@xclusdo dos ndo-sécios. Isso se
reforca pela veia popular do clube, de nao-discragio, popularizacdo e livre acesso,
presentes nas bases e valores institucionais, rmoafaefendido pelo presidente e pelo
gerente de marketing durante suas contribuicdes.

Na percepcdo de receptividade e avaliacaositl® dos diretores csite € bom,
informativo e direto. Como pequenos problemas abosr Leandro Koehn citou que algumas
pessoas ndo souberam de resultados de promog6rsuESDS por N4o acessaresite e iSso
causou problemas por que ndo houve uso de outdiasrdlém da internet, mas de forma
geral osite & 6timo em informacéo primordialmente. Segundonesnbros da assessoria de
comunicacao Aleco Mendes e Felipe Silveira as meatdes sdo subjetivas, nem sempre se
sabe 0 motivo, podem ser por motivos politicog;edores rivais, pessoas que nao se sabe se
sao verdadeiras. Mas quando uma critica é recereertjuipe procura melhorar o problema,
mas lembram que geralmentesite recebe muitos elogios externos e internos. Naepe&o
dos torcedores entrevistadossite € razoavel, sempre foi evoluindo junto com a magr
incorporando mais velocidade, mais acompanhamentatdbol, mais uso de videos.sibe
tem realmente muito conteddo, mas precisa de ufoenmelacdo ddayoute mais foco na

area comercial. Os recursos multimidiasde foram muito elogiados pelos torcedores.
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Sobre a percepcao sobre meios internos e exteenosnaunicagdo com 0s quaisite
concorre os diretores acham que 0s outros meioscoéoorrem com ite pois tem
periodicidade diferente, sdo complementaressie® a ferramenta mais completa. Para os
membros da assessoria de comunicagcdo os meiosrewista, jornal e TV sao diferentes, a
internet é muito especifica, tem uma velocidadema#o h& concorréncia, apenas diferentes
formas de comunicagdo. Segundo os torcedoresspargos csite substitui outros meios de
comunicacdo, mas para informacédo ele é uma fertandiferenciada, mais interativa e
moderna, segundo elesite é mais agil e versatil, conforme observacao derividito.

Segundo Jorge Avancini, vice-presidente de margetio clube, o torcedor ou o
jornalista pode confiar neite oficial do Internacional para ter informagdes sobwentos,
jogos, contratacdes, datas, campeonatos, proma;@psglquer tipo de noticia que tenha
relacdo com o clube. O fato de ser oficial e cdatto pelo clube transformasite em fonte
de informacao para imprensa e torcedores, semudapées, apenas informacoes oficiais que
o clube disponibiliza para qualquer um que acessasite conforme frisado pelo gestor de
conteudo Felipe Silveira. 8ite do Internacional, de acordo com todos os entelis, tem
uma vocacao jornalistica, entrega principalmenferimacdo, sem tanta énfase em servicgos.
Funciona como um acompanhamento constante dadaamtes do clube, do futebol, das outras
areas, das viagens, disponibilizando textos e ddotemultimidia para os internautas.
Conforme Leandro Koehn a equipe que contra@ené composta basicamente por jornalistas
e fotografos. Gite é fonte de informacdes seguras e de bastidoragqaedores e imprensa,
sempre mantendo uma agenda positiva do clube. @osteriormente sera exposto, ha outras
formas de informar além das formas tradicionaiextutis, como videos e transmissfes ao
vivo em audio que estédo se tornando mais poputam@scuradas pelos internautas, fazendo
com que o clube nelas invista.

O sitedo clube é informativo principalmente, e a maiakd noticias sao relativas ao
futebol profissional do clube. De hora em hora éspel ver novidades sobre o futebol
profissional. Sdo entrevistas dos jogadores, ditage e comissao técnica, relatos sobre
treinamentos, jogos, agenda do dia, lesbes, roadkddiersas competicdes, estatisticas sobre
o passado, projecdes para o futuro, caracteristieasada integrante do time, da comissao
técnica e novidades atualizadas de minuto em mjiputtcipalmente quando se aproxima um
grande jogo ou acontecimento. Jesus Petry descopieosite todo enfatiza o que acontece
dentro de campo, seja nos jogos oficiais, sejamrnmicdes sobre os treinamentos. Cada
viagem do time para disputa de jogos fora de semsrdos tem ampla cobertura sibe, com

fotégrafo designado para acompanhar o time pernbamemte. Com o0 passar do tempo
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foram ficando cada vez mais numerosos e ricos @gges audio-visuais, sdo fotos em alta
resolucdo e videos dos bastidores que ajudam ®@ailugs noticias e embelezarsie,
valorizando a imagem do clube e seus jogadoreges®igdcsite Felipe Silveira destacou que
as coberturas estdo a cada semana mais complaigsieeidas com contetdo multimidia. O
entrevistado Aleco Mendes é um dos responsaveis egtas coberturas, trabalhando
intensamente no projeto d&Inter.

Ha diversodinks para a conta criada pela assessoria de comunioacie YouTube
la diversos videos séo disponibilizados pelo clpéea seus torcedores, ficando hospedados
fora dosite do clube mas com livre acesso para qualquer utitan JA sdo contabilizados
mais de trezentos videos oficiais do cluberomaTube Segundo Felipe Silveira ja esta sendo
feita uma migracdo do conteddo multimidia para sibe especifico da TVinter
(www.tvinter.tv), o que vai aumentar o acervo, alglade e a seguranca do contetdo.

Conforme descreveram os internautas Alexandre Rekllmauro Mito, as noticias que
ocupam mais da metade da tela iniciasdedestacam principalmente o préximo jogo, dando
informacdes sobre a equipe que entrard em campftalgiges, questdes técnicas, problemas
fisicos dos atletas, entrevistas com personagen®gdy além do servico do jogo, como
comprar ingresso, estatisticas do confronto, easutrformacdes que variam de jogo para
jogo. Apoés as partidas também é disponibilizadovasto material que resume o panorama
do jogo, analisa as principais jogadas e dispanébientrevistas de jogadores, técnico e
dirigentes sobre o resultado, de forma detalhadaculdado que o gestor de conteludcite
afirmou ter é da imparcialidade e respeito com agsarios, uma norma que todos os
envolvidos tém como cultura interna e diretriz dabe. O gerente de marketing Leandro
Koehn citou em sua entrevista a facilidade quetermauta tem de ver como o time se saiu
em campo através da matéria pés-jogo e dos vide®® alube disponibiliza rapidamente,
filmados, narrados e editados pela equipe de irspreo clube. Os torcedores entrevistados
também destacaram que a cobertura dadasjteltngo apds as partidas € muito bem feita, o
jogo é descrito em detalhes e em alguns minutassiyel também ver fotos e videos sobre o
jogo recém terminado. Isso, segundo Felipe Silyseadeve ao fato de existir uma equipe
dedicada a cobertura dos eventos do futebol prafissque acompanha a delegacéo e tem
rapido acesso ao sistema de atualiza¢&itdo

Uma secdo importante que € muito ricasite do Internacional e muito valorizada
pelos torcedores entrevistados € a ficha técnigaujmo profissional, com o perfil de cada um
dos integrantes do grupo profissional, como nonmepteto, data de nascimento, origem,

clubes anteriores, estatisticas da carreira, pmsicdio, peso e altura. Tudo isso mantido
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atualizado regularmente. O internauta pode obt@rmmacdes sobre qualquer jogador.
Jornalistas de fora usam muito este recurso pangletar sua base de dados sobre o time que
precisam pesquisar. Alguns entrevistados como Buamo e Mauro Mito reclamaram que
poderia haver mais dados sobre os jogadores, nw®s, f conteddo multimidia e
interatividade, para enriquecer esta se¢dao. A $sigedada por alguns dos torcedores
entrevistados seria valorizar e explorar ainda raaimagem dos jogadores, principalmente
aqueles mais identificados e aclamados pela targéiidgxandre Perin citou o capitdo do time
Pablo Guifiazu, que hoje € idolatrado pela torcdlizendo que sua imagem deveria ser
vastamente explorada pelo marketing do clube. JBstiy citou o0 caso do atacante ex-
colorado Alexandre Pato, que virou uma celebridad&#e torcedores e principalmente
torcedoras em todo o pais, mas que foi pouco apadeepelo marketing do clube, sendo
hoje uma estrela internacional no Milan da Itadiaplorado em campanhas e comerciais, 0
gue poderia ter sido feito aqui em Porto Alegresuie sua venda.

Sendo um clube centenario que se orgulha de st@ihiba muito material escrito e
ilustrado com a historia do clube. Bruno Moraegielo a secao que conta a histéria do clube.
Segundo ele, textos, fotos e videos exploram a@riastio clube, desde sua fundacéo, os
grandes acontecimentos, fotos histéricas, detalbsstitulos, descricdo da linha de tempo
dividida em eras simbolizadas por algum grande,tipeéa construcdo de estadio ou algum
feito historico do clube. E a secdo clubenmenusuperior que contém as categorica historico,
titulos, craques e simbolos. Théo Bueno elogioutanaiisecdo sobre a histéria do clube,
observando que se trata de uma verdadeira enaitidopébre o clube, explorando os titulos,
cragues e simbolos ao longo do centenario do cldesandre Perin citou o caso de clubes
como oBoca Juniors que mostram em sesite apresentacdes com video, som, efeitos
especiais e texto que contam as glorias da eqiipecaso do Inter, 0s recursos sdo mais
simples. A historia do clube € um ponto importatdgemagem dos clubes, e poderia ser ainda
mais explorada pelo Internacional. A histéria dabel recebeu atencdo especial durante os
altimos anos com o centenario do clube em 2009%Mas videos e fotos foram organizados
e recuperados para contar a historia do clube eersidis outrosites e jornais regionais.
Segundo os internautas entrevistadosit®do clube poderia aproveitar ainda melhor esses
recursos em sesite oficial, como citado pelos torcedores entrevissadgomparando site do
Inter com o de outros grandes clubes do planeta.

O papel dasite na comunicacdo com imprensa para a direcdo de éubque aite é
a ferramenta oficial de informacdes do clube, nb@sata, mais abrangente, mais rapida e

mais segura, ndo publica especulacdes, so fatasetos. Osite ajuda muito a imprensa, que
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€ um publico que pode ajudar o clube e conect@ltbacedor. Para os desenvolvedores do
site a imprensa € um dos publicos focados pela aremnteddo dasite Ha banco de fotos
liberadas para divulgacdo na imprensa e é pogséreeber que muitas noticias anunciadas
nas radios tém origem em matériasgite, adicionam que quando a noticia estasite é
porque € oficial, ndo ha meios-termos. Para oedmres a imprensa se baseia em muitas
informagcBes dosite que por ser muito jornalistico se tornou fontendlamental de
informacdes sobre o clube e principalmente sobikgedol e o time em si. Bruno Moraes e
Jesus Petry observaram que os anuncios importdatesntratacées e eventos séo feitos no
site primeiramente.

O papel dosite na comunicacdo de informacdes a torcedores pdie@io € muito
bem desenvolvido. Gite apresenta muito contelldo em texto e em multimétdiey acesso a
noticias antigas desde 2003, e é mais procuradépenas de decisdes e eventos. Os recursos
multimidia estdo se tornando predominantes e deigatorcedor mais envolvido, com
imagens de bastidores, programad Wénter e transmissdes ao vivo de eventos e jogos. Para
os desenvolvedores site é feito para informar, principalmente torcedoresctube, e esse
papel é cumprido a risca. Nunca ha pouca informagéece qualquer jogo, a profundidade da
cobertura dos jogos e eventos é cada vez maione@sta evoluindo sdo as formas de noticia
além da textual, agora o clube possui uma equipeisera propria que acompanha de perto o
clube. Ja para os torcedores informar é o pringippkl dcsite, 0 maior nimero de acessos é
de torcedores que buscam informacdes sobre o dgneeem saber sobre contratacdes, lesdes,
taticas, escalacOes, viagens, ver fotos, asseivaleos e adquirir o maximo de informacéo
sobre seu clube. Todos os torcedores entrevisestés satisfeitos neste quesito e observam
que osite esta de parabéns por ser um canal rapido e pfiméthformacdes.

Ja o papel dosite em campanhas institucionais e promocfes para resoids
entrevistados é o de ser uma das principais furddsege, as demais areas do clube sempre
usam osite oficial para suas campanhas e promocdes. Segonge Avancini csite € muito
bem utilizado para tal. Para os homens da assassmimprensa as campanhas do clube que
estdo em outras midias sdo cada vez mais direcsraakite O dia a dia do futebol e
eventos como o centenario séo explorados como fdenemnaltecer e encher de orgulho e de
informacdo o torcedor, o deixando mais proximo tldbe Os internautas entrevistados
julgaram que @ite € muito bem utilizado para as campanhas do cly@aintegrar as areas
do clube. Ultimamente site tem sido muito utilizado para evidenciar congq@isteansmitir
eventos como o centenario e tentar captar so@osras campanhas, conforme observado por

Alexandre Perin.
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Quanto a orientacdo dite para o mercado global (outros paises e idiomdgeado
comenta que csite apresenta outros idiomas na apresentagdo do chdme, algumas
informacdes, histérico, caracteristicas, conquistasontatos do clube. Durante torneios
internacionais importantes séo feitas traducoeplaias e artigos para apresentar o clube nos
paises em que se vai jogar, tanto para imprensaajpara torcedores adversarios, no futuro
estuda-se traducdo de todo o contetdo e atualza¢@@a os homens da assessoria de
comunicacao ter site em outros idiomas por completo € um recurso gueut® custo muito
elevado, entdo so6 foi implantado durante o campgeomandial, onde o Inter estava em
grande exposicao mundial. Depois em virtude dooctist resumido apenas a algumas
informacdes fixas sobre o clube, sem atualizag@esdo portugués. No futuro é possivel que
esse recurso seja reavaliado e adotado permanenéent@s torcedores denotam que as
informacdes institucionais do clube em inglés, Bephe japonés foram uma oOtima idéia,
muito importantes com a grande exposicdo mundiel @wlube obteve nos ultimos anos,
porém seria ideal que mais conteldos fossem trdolsizé novos mercados estrangeiros
fossem mais explorados também pela internet, pahtiente com as parcerias com clubes
estrangeiros que ja existem.

Um problema que foi comentado por Jesus Petryetqud as noticias e outros dados
supracitados encontram-se apenas no idioma podugu&aducdo para os idiomas inglés,
espanhol e japonés ndo abrange toditeo Portanto para o jornalista ou internauta que nao
entende portugués e nao tem como traduzir ficaildifavegar com pelsite, principalmente
nas secdes que requerem mais atualizacao. Adigismaomo a internet € uma rede mundial,
recomenda-se que a#tesestejam disponiveis em mais linguas, ou ao mearabém em
linguas mais populares mundialmente do que o peégig_eandro Koehn admite quesite
do clube possui apenas uma versao resumida qupeéndilizada nessas linguas que € bem
diferente da versdo completa site em portugués, constam apenas algumas informagdes e
uma unica tela sobre o clube, com um breve histd@@ clube, portanto ndo se trata de uma
traducéo daite, e sim de uma tela institucional em outros idiosasre o clube. Além disso,
nao constam noticias atuais, nem videos, nem fo&ws, recursos novos, estatks ndo sao
atualizados constantemente, séo praticamente pentegn

Alexandre Perin define a versdo em outros idiomas @site disponibiliza apenas
uma espécie déolder de uma pagina, uma apresentacao institucionaksobrlube, sem
detalhes ou recursos atrativos, uma oportunidadenelaoria para o futuro e exposicao
internacional do clube na rede para um maior pabkegundo o gestor de conteudosde

Felipe Silveira a tradug&o para outros idiomasmiaicias e algumas secfesgiie so € feita
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contratando-se uma empresa especializada, o queeama época que o clube disputava o
mundial interclubes no Japdo, com acompanhamentaodialude torcedores de diversas
nacionalidades. Durante aquele periodit®tinha bem mais conteudo traduzido para inglés,
espanhol e japonés. Apdés o torneisite voltou a ser atualizado apenas na lingua portagues
Também foi comentado por Jorge Avancini que a gadulas atualizacdes é uma proposta a
ser avaliada para o futuro, mas ndo uma priorigadenquanto.

Para a imprensa nacionalste € de grande utilidade segundo Alexandre Perin, que
trabalha em uma empresa de jornalismo, porém 4a imteznacional osite poderia investir
mais em traducdo para outros idiomas além do peggigomo supracitado, assim como
fazem outros grandes clubes europeus. Essa foidéismamplamente discutida e citada nas
entrevistas com o gerente de marketing do clubareas torcedores do clube. Relata ainda
que héa setores especificosgite onde pode se buscar fotos especificas de detatmjago,
evento comemorativo, jogos antigos, idolos e jogggldo grupo atual. As fotos geralmente
séo liberadas para divulgacdo. Muitas delas sadatsr pelo proprio fotografo exclusivo do
clube. Segundo Felipe Silveira e Aleco Mendes, @rémsa ndo tem reclamacdes sobsie
e € possivel perceber que muitas manchetes dosaprag esportivos sdo embasadas em
matérias desite, 0 que demonstra o bom nivel de informacgdes ggitepossui. Como citado
pelo gestor de conteddo dgite do clube, o vasto e rico banco de dados qusite®
disponibiliza aos visitantes pode ser pesquisado qou@alquer internauta. Felipe Silveira
lembra que usando-se o campo “busca” ao digitar pata@vra é facil encontrar as noticias
sobre aquele assunto. A imprensa pode achar guaitidade nesta funcao.

Quanto ao papel daite na valorizagdo da imagem e marca do clube a direggende
gue o site explora e valoriza a imagem, principalmente corde®$, entrevistas com
profissionais e fotos. Julgam que site € mais globalizado durante competicdes
internacionais, o conteudo multimidia é muito betiizado para isso. A assessoria de
comunicacado acha que gite aproveita muito bem a marca do clube, respeitaabsres
institucionais e histdricos do clube.side se preocupa em evitar postagens desrespeitosas que
comprometam a imagem do clube, respeita adversarsesnpre traz uma visao positiva dos
acontecimentos do clube. Para os torcedores egs# padefinitivamente é importante,
algumas informacdes passariam despercebidas patasnorcedores se nao existisse um
meio oficial como osite Jesus Petry lembra que esse papel também é mmgtwtante na
valorizacéo e exposicao para o publico estrangeisty que a internet € o meio mais global

de informacao.
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Para a direcdo, quanto ao papekde na integracao entre departamentos e setores do
clube, osite € muito aberto e muitas vezes a Unica ferramemgaadguns departamentos
dispdem para sua exposicaosite aos poucos se torna mais um portal redirecionpda
cada setor. Jorge Avancini, porém, comentou que Im@ouma integracdo entre o0s
departamentos através da internet, apenas um digagéralizadora e distribuidora, mas que
nem todos os departamentos possuem seu proprisoaggzarte ativa nsite, portanto eles
nao se comunicam atraves site, apenas sao relacionados la. Ja os desenvolvgdigas
que osite € um portal que centraliza dmks para cada categoria e departamento da
instituicdo, possibilita que todos dentro do clubeulguem suas informacgbes de forma
oficial, rapida, gratuita e personalizada. O clinveste cada vez mais nesta midia do que em
outras, por motivos de custos, abrangéncia e dadé. Para os torcedoresite € o melhor
caminho para isto, pois € uma midia gratuita, Egdsimples, que pode encaminhar outros
contatos que ampliem sua divulgacdo. Se nédo fosste muitos projetos e departamentos
nao teriam como investir e se expor na midia.

Na questdo do envolvimento da direcdo no desemaehtio dosite os proprios
dirigentes alegaram que a direcdo e outras areastardemente pedem determinadas
promocdes e conteudos site Segundo Leandro Koehn, o departamento de magkétium
dos que mais faz solicitagdes de inclusbes de duatdades e propagandassite Para 0s
desenvolvedores a direcao se envolve ativamerdepartamento de marketing é quem mais
solicita conteudos e campanhas, mas ja ha umaauttierna que néo faz com que a direcéo
tenha que fiscalizar o que € postado, apenas dairetsizes para as demais areas, se
envolvendo quando ha algo novo. Para os torcegarese que site segue a idéia do clube
como um todo, focado em obter sécios, informarldatiamente sobre a vida diaria do clube.
A maioria dos departamentos esta representadaitgoconforme comentado por Bruno
Moraes.

O Sport Club Internacional ja teve diversas outnaslalidades esportivas no passado
gue hoje ndao atuam mais profissionalmente. O glulbeve time de futebol de saldo, futebol
de mesa, atletismo, esportes olimpicos, e outrpsrtes ao longo de seus cem anos de
historia. Este € um ponto que foi criticado duraag entrevistas com os torcedores.
Alexandre Perin comentou que ndo h& grandes refegm@o lendario time de futebol de
saldo do Internacional que conquistou muitos tétulacionais e internacionais. Trata-se de
um conteudo que nédo foi encaixado em nenhuma c&edms atuais conteudodagout do
site em versfes antigas havia informacdes sobre bdutée saldo do clube. Hoje o clube

dedica-se praticamente exclusivamente ao futebménp, ndo apenas profissionalmente.
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Conforme Felipe Silveira ha outras modalidadesajlrder patrocina em parceria com outros
clubes de esportes olimpicos. Blte sdo divulgadas noticias sobre conquistas e nox&ide
esportes comdkarate taekwondo futebol de mesa, judé e atletismo, mas ndo haosec
especifica nasite para tais modalidades, apenas noticias misturemi@sas outras. Existe
ainda o futebol feminino que disputa competicOasamais, porém gite ndo tem uma se¢ao
especifica para esta atividade, apesar de nosolre a equipe quando ha novidades ou
alguma competicdo sendo disputada.

Como diz o hino, o clube € um “Celeiro de Asesimdao por revelar jogadores em
suas categorias de base, pode-se citar grandess mpraequalquer conhecedor de futebol ja
ouviu falar, como Falcdo, Mauro Galvdao, Dunga, @iamniro, Taffarel, Caico, Daniel
Carvalho, Rafael Sébis, Alexandre Pato, Nilmar dtosuoutros que preencheriam varias
linhas. O fato é que o clube, segundo o presidéiéeio Piffero, também da importancia a
formacao de atletas no ssite oficial. O site da boa visibilidade as participacdes das diversas
categorias de base do clube em diversas competig@igmais e internacionais. Profissionais
do clube detalham as novidades de cada categ@séachndo os titulos conquistados e o0s
destaques individuais que brilham pelo clube espsdtecdes nacionais de base. Alguns jogos
sdo acompanhados em tempo real. Ha fotos de mosnéasgqoartidas e dos times com troféus
apos as conquistas, tudo isso misturado com agiamtgerais do clube. Conforme
confirmado por Felipe Silveira, assim como ocoomms profissionais, 0s juniores também
tém seus perfis expostos em uma secasitdoNela é possivel ver o perfil de cada atleta e
membro da comissao técnica, assim como ocorre sgmodissionais.

Segundo Jorge Avancini,site oficial do clube € a ferramenta de comunicacaciaifi
mais rapida, barata, acessivel, constante e corarm@b de atuagdo que existe entre 0s
meios de comunicacao disponiveis. Por meio desgeuwficial o Sport Club Internacional
realiza, ndo exclusivamente, seus anuncios ingtitacs, sejam convocacdes para reunides de
conselho, elei¢Bes, anuncio de reformas e investoeeno clube, mudangas de comando e
nomeacdes, anuncios de contratacbes, parceriabelesidas e muitos outros fatos
importantes para a instituicdo. Avancini comentald@m que se notabilizam os programas
sociais que expostos rsite ao exporem a vocacao de responsabilidade socapgssui 0
clube desde sua fundacdo. Como a internet ndo éanal que todos os publicos acessam
com frequiéncia, os jornais, revistas, radio e tef@vainda sdo vastamente utilizados para tais
tarefas. Mas o certo € que a cada dia mais notfs#gicionais se destacam site oficial do
clube e aos poucos podem substituir parte des@issnconforme afirmado pelo gerente de

marketing do clube Leandro Koehn.
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O clube é de futebol, mas existe uma infinidaddefmrtamentos que fazem parte do
clube e nem sempre tém relacdo com futebol. E nenterosite vem ajudar a interligar as
demais areas do clube entre si e com os interngséggindo Jorge Avancini o clube criou
varios setores que visam promover acdes em divarsas, sejam por segmentos de idade, ou
por sexo, ou projetos sociais e culturais. di® cada departamento tem sua secéo para
apresentar o trabalho desenvolvido para captarsntwoedores, explorar o orgulho de ser
colorado, fidelizar torcedores, colaborar com aural valorizar tradi¢cdes, fazer trabalhos
sociais com comunidades carentes, exercer a cidadgrassar a imagem positiva do clube
em diversas esferas da sociedade. Entre os deetaisse departamentos do clube podemos
citar o Crianga Colorada, Genoma Colorado, Escaolar& Projeto Saci Colorado, Projeto
Interagir, Espaco Mulher Colorada, Fundacéo de &gha e Cultura do Internacional, DTG
Lenco Colorado, projeto Rio Grande Vermelhcsit@ ainda reserva um pequeno espaco para
as torcidas organizadas e grupos de torcedorevadeptes a essas. Apenas descricbes
textuais e fotos séo disponibilizadas, domk para ossitesoficiais de cada torcida ou grupo.
Leandro Koehn lembra que comosde oficial € uma ferramenta aberta e democratica
transforma-se em uma interessante forma de intsgtares e projetos do clube, e como ja
abordado, a tendéncia é&ibte se tornar um portal que direciona o internauta pada hatite
especifico.

Segundo o entrevistado Aleco Mendes, a assessorardunicacdo do clube recebe
das demais areas do clube muitos pedidos pararimgdticias e matérias nsite Ha um
envolvimento e uma constante comunicacdo do depant® que mantém site com as
demais areas do clube, conforme confirmado pelengerde marketing e pelo gestor de
contetdo dcsite em suas respectivas contribuicées nas entrewdstgsrofundidade. Entre os
torcedores entrevistados foi exposto ge#@mantém os torcedores a par do que acontece no
clube enquanto instituicdo. Jesus Petry elogiowersidade e a velocidade de publicacdo das
informacgdes, fato comentado também pelo vice déetiag Jorge Avancini. De acordo com
o presidente Vitério Piffero o sistema de eleicGemocratico do clube em que os soécios
podem escolher presidente e representantes nollvorfag com que o clube tenha ainda
maior responsabilidade de expor suas noticiasgadie patrimoniais.

A legislacdo esportiva no Brasil criou recentememt&statuto do Torcedor para
regulamentar a relacdo entre clubes, federacoescedbres no ambito esportivo do pais. O
Estatuto do Torcedor, nome como ficou conhecidaialD.671/03, é um resultado de um
historico conturbado no futebol brasileiro. A ldbriga os clubes a dar transparéncia e

comunicar os torcedores em seaiies sobre as pragcas onde séo realizados os eventos, as
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tabelas das competicdes com seus respectivos megnutias, informacdes de mudancas com
um prazo de antecedéncia minimo e responsabilizhirigentes dos clubes por infracdes ao
estatuto. (LEI N ©° 10.671, Estatuto do Torcedor. spbnivel em:
(http://www.cbf.com.br/pdf/edt.pdf>. Acesso em jonlde 2009). Segundo Jesus Petry,
durante sua entrevista, ha sec¢desitmque contemplam as normas da lei, disponibilizando
os regulamentos e tabelas das competi¢fes, infolorsobre os locais e horarios das partidas
e passando ao torcedor as informacdes requeridasigiede forma clara e organizada.
Quando o clube nédo é o responsavel direto ponfiaimacao site direciona o torcedor para

o site de federagOes que disponibilizam certas informgmcbéemo osite da Confederacéo
Brasileira de Futebolrww.cbf.com.Bc

Quanto a velocidade de atualizacdo os diretorgmnulser muito rapida, ha varios
membros na equipe de conteddo que podem atualizite @nde quer que estejam, em
viagens aos jogos, direto de suas casas a quaiguar com muito dinamismo. Para os
desenvolvedores dsite na internet a velocidade de atualizagéo € pomte éofundamental, o
site do clube tem como destaque a velocidade que &sdasosao postadas, sejam textuais,
sejam videos ou outras formas, ndo ha dificuldadenedar algo, a equipe que atualizsite
tem facilidade e se dedica muito a este quesitmfd@me comentado pelo gerente de
marketing Leandro Koehn e pelo assessor de imprAfesa Mendes, um dos principais
recursos elogiados dite sdo a velocidade e a qualidade dos videos disppadns apds as
partidas com os lances do jogo. Para os torcedmrgsvistados ela € excelente, ndo ha
reclamacdes, o clube realmente tem pessoal dedisadaoberturas e com muita rapideste
recebe atualizac¢des, talvez um dos mais rapsidesde clube no pais. Também foi muito
elogiada por Mauro Mito a transmissdo de eventsesviess como a festa do centenario do
Internacional, congestionandaibe, tamanha era a procura pelo recurso.

Os sitesde clubes de futebol, assim como todos os oudites da internet, estéo
investindo fortemente nos recursos multimidia. €sursos multimidia disponiveis rsite
para os diretores do clube sdo um dos pontos casiawancos e investimentos. H4 videos
dos jogos, entrevistas, transmissdes ao vivo. Ddignainda mais ricos com o crescimento
da TVinter no site Seria interessante criar mais jogos e recursastdeatividade em flash.
Para os homens da assessoria de comunicacdo d® atubecursos sdo cada vez mais
procurados, pois a velocidade das conexdes e agmbas tecnologias tornaram os videos
uma midia mais simples e rapida do que era angdipeFSilveira comentou que hoje imagem
€ tudo para a comunicacdo, e com a falta de terapgpdssoas os videos sintetizam uma

informacd@o e agregam valores a uma noticid\VAnter € o novo veiculo e 0 que mais iré
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crescer neste quesito. Enquanto isso os internautacedores julgam que 0S recursos sao
muito bons, ultimamente ha um grande volume deogidebre os ultimos titulos, lances dos
jogos, documentarios, entrevistas e videos antiQosonteddo multimidia € um dos novos
pontos fortes daite Com aTVinter e as transmissdes ao vivo de jogos e eventos como
centenario csite deu um grande passo a frente, seria 6timo podejoges ao vivo por
alguma taxa conforme a idéia de Théo Bueno. A digraixo mostra a tela inicial totsite
TVinter.

Ajuda Contato
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Figura 7 — Visual da tela inicial dohotsite TVInter

FONTE: (TVINTER, hotsite institucional. Disponieeh: <www.tvinter.tv>. Acesso em jun. 2009

Segundo Felipe Silveira,ste oficial do clube estudado foi um dos pioneirogaés a
investir nos recursos avancados de multimidia. ¢&f@do um canal da assessoria de
comunicacdo no popular e gratusgde YouTube(www.youtube.cojn L& sdo postados os
videos do clube em resolucdo razoavel, com as wvistas dos profissionais, videos
institucionais e gols ou melhores momentos dosgad@ equipe. Reportagens feitas por
equipes do clube sédo realizadas e expostas no danaluTubee naTVinter. Os hinos do
clube sao disponibilizados para download aos iatgas, aléem de cancbes tematicas sobre o
Internacional. Mas o canal mais propagado e créscea site do clube é aTVinter
(www.tvinter.ty. E o canal de televisdo do clube, que ja fobieldi na televisio UHF e a
cabo em parcerias com outras emissoras. Mas femadsta sempre disponivel para ser

assistido ndhotsitecentral dos videos do clube, tendo também o realgstransmissao de
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eventos e jogos do clube em tempo real, conforemrevistado Aleco Mendes, da assessoria
de comunicagéo do clube. E importante destacar amsmddeos sdo usados pelo marketing
do clube. Varias pecas publicitarias foram lancadasTV aberta e na internet para

valorizacdo da imagem e marca do clube como paemniivar campanhas de associag¢ao do
clube. Os videos, segundo o gerente de marketitrgvisiado sdo parte fundamental da

comunicacao de marketing institucional do clube.

Aleco Mendes lembra ainda que o torcedor que prafeber informacdes sobre o
clube em audio pode acessaVabRadiodo Inter, que tem toda sua programacéo focada no
clube. Este recurso também é interessante, pois ped utilizado por deficientes visuais.
Basta clicar em um bot&o ao estarsite que o0 ouvinte passa a ouvir a radio oficial ddoelu

Segundo Mauro Mito, a parceira e fornecedora desmahtesportivo do clube criou
um hotsite chamadoTorcida Reebok (www.torcidarbk.com.br/inter.a3p e nele ha uma
infinidade de material para imprensa e torceda@s), fotos e videos em alta qualidade sobre
o clube. Muitas vezes o material disponivel nbstsiteda parceira do clube é mais rico que
os videos feitos pelo clube e outros veiculos deucicacao.

Fica nitido que os canais e areas especiais sabmgertehotsitesseparados deite
oficial, uma tendéncia atual da internet, descénérado canais, mesmo em virtude do alto
volume de dados e contetudo que € disponibilizadguilo Leandro Koehn, site oficial
fica cada vez mais definido como um portal que afsso a diversdsotsitesespecificos. A
figura abaixo mostra um préenudo site oficial do ManchestetJnited da Inglaterra, com as

poucas opcdes quesde mostra antes de entrar na pagina inicial, faoiitaacessos rapidos:
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Figura 8 — Visual dosite do Manchester United dividido em pequenos hotsites em um mimnenu inicial

FONTE: (MANCHESTER UNITED, Site institucional. @isprel em: <www.manutd.com>. Acesso em jun.
2009
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Questionados sobre quais seriam os atributos maisrizados pelo internauta
segundo os diretores entrevistados responderansaueteratividade, possibilidade de dar
sugestdes, fazer reclamacoes, ver os videos do®silfogos e relembrar a histéria do clube.
Download de fotos e videos também sdo muito prdosraSegundo os desenvolvedores
Aleco Mendes e Felipe Silveira dite o torcedor quer se manter informado, e os videos d
bastidores, de melhores momentos e entrevistas a®nogadores SA0 0S recursos mais
elogiados. Os servicos que trazem conforto e ecanala tempo também sdo muito
importantes. Para os torcedores sao as informag@epor serem oficiais sdo confiaveis, o
conteudo multimidia, as facilidades de servicosusis € 0s canais de comunicacdo para
contatos com o clube como email e ouvidoria. A c@ge ingressos pela internet tem um
sistema 6timo segundo Bruno Moraes.

Os aspectos daite de maior retorno para o clube segundo os direteées as
associacoes, venda de ingressos, exposicao da dwobabe e divulgacdo rapida e barata de
promocdes e campanhas institucionais. Para os\d@gedores o canal de associagcédo e de
venda de ingressos pela internet gera recursoscas, trazendo vantagens ao clube e ao
torcedor, além de dar conforto e facilidade aoeoc. Os internautas responderam que sao
provavelmente os retornos financeiros com serveEaguiestdes relativas as associacoes e
também o fato de site ser um ponto inicial para contatos de investidodgésulgacdo do
clube e direcionamento direto para as demais éeakibe.

Os aspectos dsite de maior dificuldade para o clube segundo respissadiretores
sao a dificuldade de saber quais as reclamacoegestdes sdo realmente de torcedores do
Internacional, disputas politicas e insegurancatanet. Para os desenvolvedoresside a
maior dificuldade é lidar com a seguranca, fillarreclamacdes verdadeiras, ter o cuidado
com erros e noticias que possam causar prejuizobibe. Felipe Silveira comentou que ha
pessoas que tentam invadiisibe, geralmente hackers e/ou torcedores de clubess nval
intencionados. Para os torcedores € a maior dificld é a responsabilidade de nédo publicar
informagcBes que venham a depor contra o clube,andosprejuizos, desvalorizacdo de
atletas, marca e do patriménio material e hist&dicalube.

A internet € uma importante ferramenta de comuaalps torcedores e internautas
em geral para com o clube. Segundo Leandro Koélny&rios os meios que facilitam essa
comunicacao, porém o que mais vem crescendo ultémgne a internet, seja por formularios
especificos neite enquetese-mails entre outros, mas especialmente contatos virt@aso

setor de ouvidoria. O setor de ouvidoria foi crigidwa acolher criticas, elogios, sugestbes e
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informagdes que o internauta e/ou torcedor do cjulgar que deve comunicar ao clube.
Através da internet preenchendo um formulario ondaado um e-mail torna-se muito mais
rapido e acessivel este atendimento, que também gedfeito por telefone, fax ou ainda
pessoalmente em alguns casos. Mas ndo apenassattaveéetor de ouvidoria é possivel
contatar o clube. Segundo Leandro Koehn cada pessmala departamento possuem um
endereco dee-mail especifico, que recebe as solicitacdes e condestagos torcedores e
internautas em geral. Gsmails dos departamentos sédo divulgadossite, e ose-mails
pessoais divulgados apenas em casos especificesuapgontato inicial e encaminhamento
da solicitacdo. Conforme Felipe Silveira em suaesigta, oS comentarios sdo acolhidos e
analisados pelos setores, sendo levados em casdesempre, mas registrando que nem
sempre é possivel agradar a todos. Infelizmenteineg reclamacfes sao fruto de
provocacdes e tentativas mal intencionadas dedores de outros clubes rivais de perturbar
0 ambiente do clube. Nisso ele lembra que cresogartancia da reclamagéo advinda dos
sécios, pois estes sdo identificados e tém comgamante colaborado com o clube. Para
facilitar contatos, @iteem seu rodapé e cabecalho dispde do enderegaf@ntedo clube, de
forma bem visivel para auxiliar os internautas eaerinhar as solicitagcdes para as devidas
areas. Leandro Koehn lembrou que o crescimentmitédenet fez despencar o uso de outras
midias como fax e correspondéncia, tendo uma \dddel de resposta e um custo muito
inferior tanto para os torcedores como para o clad&ionou que a internet ja € o meio mais
usado pelos torcedores para dar sugestdes e fazEmacdes, sem necessidade de
congestionar tantas linhas telefénicas que gerams @inanceiro e de tempo para clube e
torcedor.

Outro fato interessante foi o de que o gerente deketing do clube revelou que
através da rede de relacionamenfr&ut (www.orkut.comjem recebido muitas sugestdes
para o marketing do clube. A comunidade criadasplcedores do clube considerada oficial
€ um amplo espaco de discussdo onde o gerentéhguamuitas sugestdes e pdde interagir
com torcedores de forma virtual e informal. Outmsfissionais do clube também estéo
observando as discussdes sobre o clube em redelacienamento, mesmo que de forma nao
publica nem sistematica, apenas informalmente,csenta ferramenta captadora de idéias,
reclamacdes deedbackpara o clube e seus departamentos. A figura abaigetra a
comunidade do Sport Club Internacionalsite de relacionamentos Orkuinvw.orkut.com):
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Segundo Jorge Avancini, com a confirmacdo de Pdlggre como sede da Copa do
Mundo de 2014, o projeto de remodelacdo do compésypmrtivo Beira-Rio é outro plano
ambicioso que o clube explora muito para mobilingestidores, aumentar o quadro social e
valorizar sua imagem. Uma secdo site detalha o projeto, com as caracteristicas e etapas
descritas em texto, projecdes futuristicas em fetgdanos em trés dimensdes, maquetes,
videos explicativos, caracteristicas e detalhamdatandamento do projeto. Uma animacéo
em 3D detalha todo o projeto, e é disponibilizasaltém no canal do clube site YouTube
Foi criado outrchotsitepara o assunto da modernizacao do estadio quer&gagos da copa
de 2014 no Brasil, o Copa do Mundo é Nossaw.copadomundo.internacional.com.br).
Além dos esforcos do clube para o projeto, maialldes sdo dados reite da prefeitura
(www.portoalegre2014.rs.gov)bgue aborda o projeto da cidade para sediar a@op2004.

Os projetos de remodelacao do estadio foram mlagaelos por Mauro Mito e Théo Bueno,
ambos ainda disseram que este tipo de projeto €@uanicacdo na internet empolgam e
orgulham os torcedores.

Como o site é fundamental para a comunicacdo dbeclas campanhas nele
veiculadas sao ponto fundamental, observou Learkiyehn. Segundo os internautas
entrevistados outro tipo de campanha feita via aléan da campanha de associagfes, festa do
centenario e Beira-Rio para a copa do mundo, é hilimagdo para grandes partidas no
estadio Beira-Rio. Quando ha algum jogo importamtelecisivo ele é dramaticamente
enfatizado na péagina inicial dite oficial, com dados como horario, campeonato, poaD

ingressos, e frases de incentivo, tentando incGmtg torcedores a comparecer ao estadio.
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Ainda foram lembradas outras pequenas pecas péabks sdo criadas no lancamento de
produtos do clube, principalmente quando sdo comeiios por alguma conquista, ou
relativos a alguma grande contratacdo, ou alguma fi#stiva ou promocdo do clube.
Segundo Jorge Avancini, quando algum produto eapéclancado ite é utilizado para
anunciar e promover a venda do mesmo, seja por wrti@al ou em lojas fisicas regulares.
Durante as entrevistas com o gerente de marketirgube foi comentado que as areas que
tém campanhas solicitam aos gestoresitbpara que sejam criadas campanhas ou anuncios
para serem colocados em destaque gite principalmente promocdes e acdes de
responsabilidade social do clube.

Segundo Vitério Piffero, o clube ndo usaite com énfase para retorno comercial, a
énfase é informar o internauta. Sle entrega informacao principalmente, mas além disso
presta alguns servicos e ndo vende muitos espagogifarios. Estas informacdes foram
confirmadas pelo gerente de marketing e pelo gestamontetdo deite do clube. De acordo
com Jorge Avancini, com pouco espaco para patrdonea externos em seite, 0 clube
cede basicamente espaco para seus parceiros eipadares do futebol, como a fornecedora
de material esportiviReebok a assisténcia médiddnimede os patrocinadores de camisa
Banrisul e Tramontina As outras empresas que estampam seus logotipsgendo Inter
também sédo parceiros do clube, como a empresacdeldgia que faz a parte estrutural de
servidores e hospedagemdgite (Procorporatg, a empresa de sistemas de informa@a/I[),

a loteria que o governo criou para amortizar agddévdos clubesT{memanid, agéncia de
viagens parceira do club@drotur) e empresa de TV a cabo conveniad&T). Todos estes
estdo também neite com seudinks e logotipos, sem muito destaque, e com banners de
tamanho padronizado para evitar a poluigdo vidtrbkte a possibilidade de anunciarsite,

o clube divulga um telefone para quem quiser pidalde nosite Mas como constatado nas
entrevistas o foco dgite ndo € comercial. Segundo comentario de Alexanemn,Pse
compararmos corsitesde clubes europeus site oficial colorado deixa de aproveitar uma
boa oportunidade de obtencdo de receitas com paodag Esta ndo abundancia de
propagandas externas, apesar de nao trazer taotoordéinanceiro para o clube, agrada aos
torcedores Mauro Mito e Théo Bueno, que declararaenisto € positivo em suas entrevistas
em profundidade, ja que ndo h& excesso de propaganct incomodem a navegacdo nem
poluam visualmente site

Quanto as perspectivas de futurosite os diretores citaram a tendéncia da divisdo do
site em varios hotsites especificos, segmentados. Leandro Koehn revelquogeto de

desenvolver unhotsiteespecifico para a area de marketing, licenciamentdato direto com
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o departamento de marketing, mapeamento de poatusritia, entre outros. Ha expectativa
de criar um cadastro de clientes unificado, magw de novas tecnologias, mais servi¢cos
virtuais e novas formas de captacédo de receitasoCies terdo mais privilégios para atrair
novos socios e prestigiar os atuais. Adicdo deosuttiomas nas demais categoriasside
para exposicao mundial e abertura de novos mercddssdesenvolvedores dite da
acessoOria de comunica¢do comentaram que outrantgdad€ maior uso da imagem, cada vez
mais videos, em maior qualidadeTXInter é o setor que mais recebera investimentos, tendo
acesso especial para socios, transmissdes ao @ivmmércio de produtos deve crescer e
muitas funcbes gréaficas irdo aparecer.ddss de clubes europeus ja sdo utilizados como
benchmarking para novas funcionalidadesi®do Inter. A tendéncia € a criacdo de varios
hotsites para cada area, comenusiniciais que tém menos opc¢bes e direcionem mais
facilmente o internauta para o que ele procuraa Bartorcedores a tendéncia deve ser seguir
o que é feito nos grandes clubes europeus, conr @@iase no aspecto comercial, vendendo
produtos, contetdo em varios idiomas. Também dealstalayoutsmais modernos, com
divisdo de servicos e setores dibe em hotsites dedicados. Osite deve ir aos poucos
substituindo midias tradicionais e com maior numegoservicos e transacdes eletrénicas.
Conforme comentario de Mauro Mito, o amadurecimelatinternet far& com que os servigos
virtuais sejam mais aceitos, mais seguros e mapleos.

Questionados se tinham sugestbes paite@s diretores entrevistados sugeriram
mais recursos interativos, contato do torcedor t&mnico, jogadores, dirigentes, inclusdo de
mais jogos, graficos, recursos ladicos, concursmsiologias novas, mais produtos e servigos
disponiveis para venda pedide e a criagdo de um férum de discusséo dos s6cos @mo
€ na comunidade do clube no Orkut. Os desenvolesddwsite citaram que ite precisa
sempre estar evoluindo e atendendo a novas nea#ssighara nao ficar para tras, isso é
constantemente pensado e melhoras ja estdo em emardma idéia € melhorar o sistema
de direito a entrada dos sdcios que ndo precisanprem ingresso para aproveitar melhor o
espaco do estaddio em alguns jogos. Os torcedogesigsum maior uso de jogos interativos,
idéias de como montar seu time, sua escalacaorirsagetratacdes, ter enquetes que sejam
consideradas pela direcdo. O torcedor, em sintes#, ter mais influéncia nas decisdes do
clube, principalmente os socios. A eleicdo també&@uega ser feita pela internet segundo
Alexandre Perin. Os produtos vendidos pela intgooderiam ser mais baratos na opiniao de
Bruno Moraes. Théo Bueno e Jesus Petry sugereno gistema de acesso e reserva de
ingresso para jogos deveria ser redesenhado pereedpr melhor os espacos do estadio e

beneficiar um maior nimero de sécios.
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Sobre a avaliagédo geral die perante a concorréncia os diretores avaliam gsieeo
tem perfil informativo, estd sempre em construgéajto atualizado, muito consistente e
abrangente. Os desenvolvedores julgam q@é&eotem muito a evoluir e precisa ser mais
interativo. O crescimento do clube faz com queite se torne ainda mais importante.
Segundo o gerente de marketing do clube, o Intéra$rente da concorréncia nacional em
muitos quesitos, mas como clube que disputa tasrnieternacionais e tem grande exposicao
precisa crescer ainda mais a nivel mundial. Oftlones finalmente responderam quste
oficial cumpre as principais funcdes de informamcoredibilidade, detalhes e rapidez as
noticias do futebol e demais areas do clube, peeémalguns fatores que poderiam ser mais
explorados para gerar receitas e atender necessidad torcedores.

A seguir segue a tabela ilustrativa dos resultaihiiglos ao longo das entrevistas. O
mesmo € o resumo das consideracdes efetuadasdos ds membros, dos trés diferentes
grupos, abrangidos ao longo deste trabalho. Agwéstas foram aplicadas individualmente e
tiveram duragdo de aproximadamente uma hora cada detas. Na ocasido em que as
mesmas foram efetuadas, os colaboradores pudenaon é& maneira livre suas opinides e
receios sobre os diferentes temas abordados. Semdencdo dessas entrevistas a captacao
do maior numero de idéias e informacdes sobre a &m questdo. Na tabela é possivel ver

um resumo das informagdes transcritas até este:pont

DIRECAO/ASSESORIA DE

INTERNAUTA/TORCEDOR
(Alexandre Perin, Jesus Petry, Mauro Mito,
Bruno Moraes, Théo Bueno)

COMUNICACAO
(Leandro Koehn, Jorge Avancini, Vitério
Piffero, Felipe Silveira, Aleco Mendes)

Topicos

Opini&o sobre os
sites de clubes de
futebol

bons, varios perfis, mudam constantemente, estdo cada vez melhores, com mais servigg
na europa ha mais servigos e investimentos mais seguros, rapidos e completos

pouco explorado no Brasil, os europeus s
exemplo, empresas de material esportiv
investem mais do que os clubes

A0 ha muita propaganda e pouca exploracéo d

Marketing H _
potencial de consumo

Esportivo na Intenet

ser a cara do clube para o mundo, explorar
imagem e gerar valor, informando e
disponibilizando servicos

Importéncia e
funcgbes do site de
um clube de futebol

informacBes sobre o clube, competicdes,
novidades, compra de produtos e prestagéo
servicos virtuais

Fatores que
enfraguecem
relacionamento e
transacgdes virtuais

desconfianca, apego aos costumes,
inseguranca, resisténcia, mas esta
diminuindo

resisténcia dos internautas iniciantes,
inseguranca na internet, demora em entrega
prazos estendidos

Envolvimento da | 14 yma cultura interna que ndo faz com quesague a idéia do clube como um todo, focadg

de

em

dese‘:\'{gﬁ%gﬂto do direcdo tenha que fiscalizar o0 que é postado, obter sdcios, informar sobre a vida diaria d¢
site apenas dar as diretrizes para as demais areas clube
Principal portal informativo, jornalistico, direcionador, répida atualizagdo, informagéo completa,

caracteristica do site
do Internacional

muitos videos e servicos, grande uso pa
campanhas institucionais

raconfiavel, muito foco nos sdcios, pouco foco ¢

venda de produtos

Em




Pontos fortes do site

muita informacéo rapida e detalhada, grarn

abrangéncia, banco de informacdes do
passado muito completo
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de cobertura futebolistica detalhada e rapida,

reduzem custos, perda de tempo e distanci

contetidos multimidia completos, servicos que

Pontos fracos do site|

falta de interatividade, versdo incompleta r
idiomas estrangeiros que ndo séo atualiza

comércio eletrdnico pouco explorado

0s. layout pouco amigavel, falta de panais de

o interacdo, falta de exploracéo da imagemd

|(§0Ios, 0s custos de produtos e servicos sao
caros do que por outros meios

DS
mais

Uso do site como
ferramenta de
comunicacao de
marketing

falta comunicacdo em ambas as vias, 0

torcedor ndo pode comunicar tanto, o site

principal ferramenta de comunicacdo do
clube, uso mais intensivo no relacionamentananeiras do torcedor comunicar ao clube, m

com os sécios e campanhas instituciona

€ muito eficiente no sentido clube para torcid
€ a muitas promogdes, concursos, prémios,
anuncios, campanhas, etc. Deveria haver m

s interatividade, um férum publico oficial

ais
ais

Percepcao de
mudancas de rumo
do site ao longo do

era terceirizado antes e depois foi assum

pelo clube,foi se transformando com a
internet, sempre teve uma vocagéo

jornalistica focada em informacao. Passo
ser encarado como ferramenta de

do

era amador até 2003, passou a integrar recu
I a multimidia e informac¢cdes mais detalhadas ¢
rapidas, ultimamente cresceu muito a area

[SOS

D

e

tempo comunicacao fundamental do clube, antes|exdeos, transmissdes ao vivo e servigos virtuais,
praticamente um outdoor do clube na rede, com foco total para socios
sem atualiza¢g6es nem profundidade nag
informacgdes
razoavel, sempre foi evoluindo junto com a
~ ~ - . internet, incorporando mais velocidade, mais
_ reclamacdes sdo subijetivas, site bom, .
Percepcéo de : L o . acompanhamento do futebol, mais uso de
-+ informativo, agil, completo, oficial e direto ) . . )
receptividade e - ~ . videos. Tem muito conteddo, mas precisa de
X . mas alguns publicos ndo acessam o site| 0 < : .
avaliacéo do site o uma reformulacdo de layout e mais foco na &rea
layout recebe algumas criticas : o )
comercial. Os recursos multimidia do site foram
muito elogiados pelos torcedores
Percepcéo sobre ¢ um meio diferente, ndo concorre com| para servigos o site substitui outros meios de

meios internos e
externos de

comunicacao com oS

quais o site concorre

outras midias, é mais especifico e mais
completo, com mais profundidade, recursd

interatividade

s e ferramenta diferenciada, mais interativa e
moderna. Site € mais agil e versatil

Percepcao sobre a
area restrita aos
sdcios no site

projeto piloto que ainda ndo teve grande

receptividade e deve ser mais bem estud
no futuro, o clube tem que tomar cuidadd
para ndo excluir os ndo soécios, elitizar &
contra a histéria do clube

a impressao é que havia uma idéia de
disponibilizar recursos especiais para 0s s6g
ada que ficou apenas num estagio inicial e aos
poucos foi sendo abandonada, os sécios

sécios ndo se sentem bem com a idéia qu
podem ser excluidos

Papel do site na
valorizacdo da
imagem e marca do
clube

usa muito video e foto para valorizar a
imagem e marca, mas s6 € mais globaliza
durante competicBes internacionais. Evit
postagens desrespeitosas que comprome
a imagem do clube, respeita adversarios
sempre traz uma visdo positiva dos
acontecimentos

dOé importante, algumas informacdes passaria

j%Y

tam
e

0 meio mais global de informacéo

Papel do site na
guestdo de vendas
pela internet

€ um portal que direciona a loja virtual
terceirizada, ndo foca em vendas, mas e
crescendo

deveria se tornar um canal mais influente ne

para a loja virtual terceirizada da NetShoesg
deveria ser mais comercial além de informati

Papel do site no
relacionamento com
sécios

fundamental, os sécios utilizam muito 0s

servicos de compra de ingressos, nova

associacoes, evitando filas, deslocamentg
tumultos

muito importante, principalmente para sécios
| modalidade mais simples que precisam comyf
’_ingressos, evita incdmodos e perda de tempg

se” . . . ~ ..
servicos poderiam ser diretos e nao terceirizg

gostariam de ter mais recursos, mas 0s nap

D

despercebidas para muitos torcedores se na
houvesse um meio oficial como o site. Também
€ muito importante na valorizacdo e exposicé
para o publico estrangeiro, visto que a internet

comunicagdo, mas para informagéo ele é uma

ios

ste
\tguesito, visto que hoje é apenas um direcionador
D

VO

da

rar
, 0S
dos

no futuro




Papel do site na
captacdo de novos
sGcios

€ o principal meio de associac¢ao, eficaz

rapido e barato, mais importante ainda p3

0s publicos que moram longe de Porto
Alegre
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outras midias sdo mais efetivas como

o cadastramento, principalmente para os
colorados que moram longe

Papel do site na
comunicagdo com
imprensa

€ a ferramenta oficial de divulgacdo, mais

barata, abrangente, rapida e segura, pois
publica boatos

imprensa se baseia em muitas informacdes
nao fonte fundamental de informacdes sobre o

eventos sdo aguardados pelo site

Papel do site na
comunicacao de
informacdes a
torcedores

muito contelldo em texto e multimidia,
muitas informacdes desde 2003, muito
procurado em grandes decisfes e event

recursos audio-visuais de bastidores
envolvem e fazem sucesso, transmissoes
VvivO SA0 um sucesso

principal papel do site, 0 maior nUmero de
acessos é de torcedores que buscam informg
bs,sobre o time, querem saber sobre contratacd
lesbes, taticas, escalacdes, viagens, ver fot
ao assistir aos videos e adquirir o maximo de

Papel do site em
campanhas
institucionais e
promocgdes

uma das principais fun¢des do site, utiliza
com muito sucesso, baixo custo e boa
abrangéncia, as campanhas do clube qu
estdo em outras midias sdo cada vez ma
direcionadas ao site

ddbem utilizado para as campanhas do clube e

eevidenciar conquistas, transmitir eventos com
S centendrio e tentar captar socios e outras
campanhas

Papel do site para
facilitar servicos
(atendimento néo-
pessoal)

fundamental, os servicos pela internet do
reduzem insatisfacfes, custos, filas, temp
distancia

ainda pode melhorar, pois muitas pessoas
Sitetilizam os servicos ou por desconhecimento

site no futuro, poderia ser mais bem explanad
trazer mais vantagens

Papel do site na
integragdo entre
departamentos e
setores do clube

integra superficialmente os departamento
mais um portal que direciona os internaut
para o que procuram

site € 0 melhor caminho para isto, € uma mig
5, gratuita, rapida e simples, que pode encamin
asoutros contatos que ampliem sua divulgacao
nao fosse o site muitos projetos e departame

ndo teriam como investir e se expor na midi

Navegacéao

tranquila e simples, cores e formas

padronizadas, direciona o internauta parja um usuario iniciante. A velocidade é muito bg
cada secdo com facilidade, crescente usq

hotsites

é simples, as letras sdo grandes, porém a diy
das categorias abre margem para dividas p

deoucos congestionamentos, leve para carreg
mas poderia ter uma distribuicdo melhor do
setores e 0 menu poderia ser melhor

site, que por ser muito jornalistico se tornou

informacé&o sobre seu clube, site é 6timo nisso

rgpropaganda, mas o site € mais rapido e util gara

clube , aniincios importantes de contratacdes e

coes
es,

DS,

para
integrar as areas do clube, muito utilizado para

OO0

ao
ou

0 desconfianc¢a, serdo fungdes mais essenciais do

oe

lia
har

se
ntos
a
isdo
ara
a,
jar,
5

Layout do site

sofre constantes transformacdes, é clarg
padronizado mas poderia ser mais moderno e

menos horizontal, ha reclamac@es subjeti

ja sofreu diversas transformacdes, é bem
simples, com padrdes de formas e core$

visando evitar a polui¢éo visual

' precisa de reforma, est4 abaixo dos novos
agadrf)es da internet, pode até ser entendido,
"tem um aspecto antigo, quadrado e que nd

reflete a grandeza do clube. O menu princip3
' muito horizontal

mas
0
lé

Servicos do site

forte tendéncia de crescimento, voltado p
sécios e consumidores de longe, site

funciona como um direcionador, mas algu

clientes tém resisténcia e medo

ra ainda ha poucos servigos, quando ha grang

le

procura ha congestionamentos. O site direciona

para sites externos que ja tem sistemas pronfos e

equipes especializada, o custo deveria ser m

£Nor

para incentivar




Recursos
multimidia
disponiveis

ponto muito forte do site, videos antigos

atuais, entrevistas, transmissdes ao viva

TVinter, poderia ter mais interatividade n
sentido torcedor para clube
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muito bons, grande volume de videos sobre
ultimos titulos, lances dos jogos, documentar
entrevistas e videos antigos. E um dos pont

)' fortes do site. Com a TVInter e as transmiss{
ao vivo de jogos e eventos como o centenari

poder ver jogos ao vivo pagando alguma ta

Velocidade de
atualizacdo

muito rapida, uma equipe dedicada e agi
com informacdes atuais, dindmicas que
mantém o clube préximo do torcedor

excelente, ndo ha reclamagges, o clube
I, realmente tem pessoal dedicado as cobertur
com muita rapidez o site recebe atualizacée
talvez um dos mais rapidos sites de clube n
pais

Orientagéo do site
para o mercado
global (outros paises
e idioma)

se preocupa com o publico global, porén
tem outros idiomas apenas para descreve
clube, ndo para informar 0 momento atual,
fica traduzido em tempo real durante
competices internacionais, esta sendo
estudada a traducéo instantdnea comple

n . - o . - , .
" 0|d|omas foram uma 6tima idéia, porém serig

Sc,)|deal gue mais contelidos fo_ssem traduzido_s
novos mercados estrangeiros fossem mais
explorados também pela internet, principalme
{,COM as parcerias com clubes estrangeiros qu
existem

Sites de outros
clubes que
serviriam como
inspiragdo e modelo

Boca, Chelsea, Manchester United, Saad
Paulo, Cruzeiro, Liverpool séo referéncial
um em cada &rea, mas o Inter procura ino

clubes europeus como Manchester United
Barcelona. No Brasil ha sites interessante co
os de Atlético Paranaense, Séo Paulo e
s Corinthians, que usam muito marketing e fog
vaem comeércio virtual. Sites de times da NBA
NFL sdo 6timos e organizados, voltados a ve
de produtos

Atributos mais
valorizados pelo
internauta

interatividade, videos, poder dar sugestoe
fazer reclamac®es, baixar contetdo com
fotos, musicas e videos, relembrar histérial
clube, ver melhores momentos dos Ultimg
jogos, ler sobre o dia-a-dia do clube

»s, as informacdes que por serem oficiais sd0

oconfiaveis, o contetdo multimidia, as facilidag

dde servigos virtuais e os canais de comunica

s  para contatos com o clube como email e
ouvidoria

Aspectos do site de
maior retorno para
o clube

novas associagées, venda de
ingressos,exposicdo da marca do clube
divulgacao rapida e barata de promogdes
campanhas institucionais

retornos financeiros com servigos e questde
relativas as associacdes e também o fato dg
site ser um ponto inicial para contatos de
investidores, divulgagéo do clube e
direcionamento direto para as demais areas
clube

e
e

Aspectos do site de
maior dificuldade
para o clube

dificuldade de saber quais as reclamacde
sugestbes sdo realmente de torcedores
Internacional, disputas politicas e
inseguranca da internet

s eresponsabilidade de ndo publicar informagos
do que venham a depor contra o clube, causan
prejuizos, desvalorizacao de atletas, marca €

patriménio material e histérico do clube

0s
0s,
oS
es
0O

site deu um grande passo a frente, seria étimno

a

as e
S,
(o]

as informacdes institucionais do clube em outros

|
b e

D
nte
eja

e
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e
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cdo

S
2 0
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Perspectivas de
futuro do site

diviséo do site em varios hotsites especifig
segmentados, com um especifico para a ¢
de marketing, licenciamento, contato dire
com o departamento de marketing,
mapeamento de pontos de venda, cadastr
clientes unificado, maior uso de novas
tecnologias, mais servicos virtuais e nova
formas de captacao de receitas. Traduca
para outros idiomas e abertura de novo
mercados. Uso mais intensivo de video
(TVInter), transmissdes ao vivo e
interatividade. Maior foco em comércio
virtual

0s,

o grandes clubes europeus, com maior énfase
aspecto comercial, vendendo produtos, conte
0 deem varios idiomas. Também deve se adotd
layout mais moderno, com diviséo de servico,
1S setores do site em hotsites dedicados. O si
10 deve ir aos poucos substituindo midias
5 tradicionais e com maior nimero de servicos
transacdes eletronicas. O amadurecimento
internet fard com que os servigos virtuais sej
mais aceitos, mais seguros e mais complet

rea tendéncia deve ser seguir o que é feito nos

no
udo

se
te

da

DS




Sugestdes para o
site

jogos, gréficos, recursos ludicos, concurs

disponiveis para venda pelo site. Criacdo

um férum de discussédo dos sécios assin

como é na comunidade do clube no Ork
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Seu time, sua escalacéo, sugerir contratacée
3
clube, principalmente os sdcios. A eleicédo
também poderia ser feita pela internet. Os

produtos vendidos pela internet poderiam s¢
mais baratos

o)
de
n

ut

. . . Uso de jogos interativos, idéias de como montar
mais recursos interativos, contato do torcedqr

com técnico, jogadores, dirigentes. Mais

5, ter

enquetes que sejam consideradas pela direcéo. O

; X . [ tbrcedor quer ter mais influéncia nas decisdes do
tecnologias novas, mais produtos e servigos

Avaliacao geral do
site perante a
concorréncia

Site tem perfil informativo, esta sempre e
construcdo, muito atualizado, muito

consistente e abrangente. Tem muito a|

evoluir e precisa ser mais interativo. O
crescimento do clube faz com que o site

torne ainda mais importante. O Inter esta
frente da concorréncia nacional em muitgs necessidades dos torcedores, como COmerci
guesitos, mas como clube que disputa

torneios internacionais e tem grande
exposicao precisa crescer ainda mais a n
mundial

m
O site oficial cumpre as principais fungfes d

as noticias do futebol e demais areas do clu
se porém tem alguns fatores que poderiam se
amelhor explorados para gerar receitas e ater|

produtos virtualmente diretamente com o clul
melhores sistemas para reserva de ingress

informar com credibilidade, detalhes e rapide

vel novos servicos para ver jogos ao vivo e etd.

Quadro 2 - Resumo dos Resultados das Entrevistas érofundidade

FONTE: (ENTREVISTAS EM PROFUNDIDADE realizadas teandro Koehn, Felipe Silveira, Aleco
Mendes, Jorge Avancini, Vitorio Piffero, Mauro Mifesus Petry, Théo Bueno, Alexandre Perin, e Bruno

Moraes)

Através do quadro resumido das entrevistas emupdadade fica mais téatil perceber

as correlacdes dos problemas entre os departandmidsbe e a percepcao dos torcedores.

As constatacdes também podem ser relacionadas deqmias de usabilidade que serdo

abordados no préximo capitulo e posteriormenteonalasao.

4.2

Verificagdo dosite de acordo com o guia de usabilidade do MIT

O site oficial do Sport Club Internacional, bem como agbgs distintas e demais

contetdos nele inclusos foram submetidos as ogéesa de usabilidadeugability

guidelined, conforme o guia de usabilidade estabelecido pelpo IS&T (nformation

Services and Technologgio MIT (Massachusetts Institute of Technolpgyom o propdsito

de verificar se estes critérios sdo obedecido®iheaf adequada, e dessa maneira possibilitar

que o usuario encontre as informacgdes que necessita

A lista de categorias com os itens deste guiabsergacado referente ao item, e a

sugestdo de melhoria, quando necessaria, séo itesdogo a seguir para verificar sesite
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oficial da organizacdo estudada segue os critédosecomendacdes de usabilidade
estabelecidas por esta outra area do conhecimento.
A segquir, 0 guia de usabilidade com Elementos @oientacdes a Considerar do MIT,

dispondo cada item e sua respectiva observacaosegestdo quando necessaria:

NAVEGACAO

Item: Localizac¢&o atual nsite € mostrada claramente (ao longosite).

Observacao:Seja qual for a secédo que esteja sendo navegadasempre destaca o
titulo e todo o caminho hierarquico para chegarHa.uma aba superior e inferior com
telefone de contato em destaque para eventuaisiltassEsta atendendo perfeitamente ao
recomendado

Sugestao:Nao necessaria.

Item: Link para a pagina principal dite & claramente identificado.

Observacdo: Na aba superior ha lmk para voltar a pagina inicial, bem como uma
opcéao de volta asite anterior. Esta em conformidade.

Sugestao:A aba superior poderia ser mais estreita paraalibeém maior espaco de
navegacao principal.

Item: Grandes/importantes partes site estdo diretamente acessiveis para a pagina
principal.

Observacao: O menude secbes principais € permanente e esta sengivelviAs
principais fungcdes como “voltar a pagina principal'servigcos virtuais” estdo em destaque na
aba superior. Cumpre plenamente.

Sugestao:Conforme ja citado, se @senuse abas fossem mais estreitos haveria mais
espaco para navegacao na janela principal.

Item: Mapa dosite é fornecido paraitesgrandes e complexos.

Observacédo: Nao ha mapa dsite o site ndo chega a ser complexo em demasia,
porém a existéncia de um mapa poderia facilit&faarpara usuarios iniciantes.

Sugestao:Poderia ser incluido um mapa site na aba superior, visto que esta € uma
funcionalidade recomendada e que muitos usuariogcestumaram a utilizar. Um mapa
facilita ver qual o caminho mais facil para encantrma funcéo ou informacdo e ndo exige
grande trabalho para ser elaborado.

Item: A funcdo “Busca ou Localizar” € facil de usar, epivida, conforme
necessario.

Observacao: Existe um sistema de busca, onde o usuario digitermo que esta
procurando, porém ele € em parte inutil pois o bate dados que examina para procurar é
apenas o contetudo das noticias, ou seja, ele svo@irar o termo se ele estd em alguma das
noticias publicadas, e ndo nas demais se¢cOsgal®or outro lado o conteudo de noticias é
um ponto forte desite muito completo, sendo possivel varrer o passadente do clube e
achar informacdes facilmente. Outro ponto positvgue o mecanismo de busca é muito
rapido. Infelizmente ndo ha opg¢bes avancadas dmposmo filtros e especificagdes. Poderia
ser readequada.

Sugestao:Fazer com que as outras sec¢des sejam adicionadaanco de dados de
procura do campo “busca”.
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FUNCIONALIDADE

Item: O siteacomoda tanto usuarios novatos quaxizerts

Observacdao: O site ndo € complexo, muito facil de entender, porénuradgusuérios
experientes gostariam de ter algumas funcdes maigadas. Qite, portanto, € mais voltado
ao usuério iniciante com funcionalidades béasicasad# entendimento, sendo funcional a
todos os publicos.

Sugestao:Nao necessaria.

Item: As fungbes estdo claramente denominadas.

Observacao:Toda funcédo esta bem denominada e definida sexardgilvidas, fator
que ajuda a dar mais confian¢a aos usuarios itésan

Sugestao:Nao necessaria.

Item: Funcbes essenciais estao disponiveis sem desita o

Observacgao:As funcgdes mais importantes como servico de comdprangressos sao
abertas em uma janela extra, enquanto as noticiddees sado abertos na mesma janela.
Geralmente fungbes mais simples sdo mantidas naiprianela enquanto funcdes mais
complexas abrem uma janela auxiliar, sem deixasite. Esta seguindo o padréo
recomendado.

Sugestao:Nao necessaria.

Item: Plug-inssdo usados apenas se adicionam valor.

Observagao:Plug-inscomopop-upssao utilizados para promover eventos e destacar
promocgdes, mas isso ndo € constante, ocorre apenasasioes especiais. Animagdes mais
complexas sdo geralmente separadas esitémteparados e em janelas que carregam antes
dositeinicial apenas por alguns segundos.

Sugestdo: Manter esta frequéncia para ndo perder a crethlé nem cansar o
usuario com alarmes falsos. Nunca promover evemiopromocdes apenas pelalsig-ins
visto que se forem desativados haja alguma outracehde o usuario ser avisado.

CONTROLE DO USUARIO

Item: O sitereflete o fluxo de trabalho do usuario.

Observagao: O site evita caminhos complexos e destaca bem as fungi@es
utilizadas, de forma légica e de facil compreengdende plenamente.

Sugestao:Nao necessaria.

Item: Usuario pode cancelar qualquer operagao.

Observacgao: Item atendido, quando ha uma transacdo envolveslio de
informacgBes do usuario parasite, 0 sistema permite voltar atras e pede confirmagdea
evitar erros acidentais.

Sugestao:Nao necessaria.

Item: Um icone de saida é claro e fornecido em toda pagin

Observacao: Quando o usuario esta cadastrado e logado em iersten restrito é
possivel achar facilmente a saida. Quando o inieEnestd como anbénimo nao é necessario
sair do ambiente, sendo inutil um icone de sa@igvia, 0 caminho para sair de tal categoria



89

também é facilmente encontrado poisienué permanente na aba superior da tela, evitando
que algum usuario se sinta preso ou perdido ngdésndcsite
Sugestao:Nao necessaria.

Item: Tamanho por pagina € inferior a 50k, para supeodaexdes lentas.

Observacdo: O site € muito rapido e mesmo em conexfes mais lentaggzar
facilmente, apenas os videos que séo carregadadeagmdem demorar mais em conexdes
menos rapidas. Com qualquer conexao, é possivetacianqlilamente os a imensa maioria
dos arquivos contidos ngite Oslinks em média tém tamanho superior a 50k, porém este
manual foi desenvolvido numa época em que as cesex@m muito mais lentas, sendo que
hoje um tamanho equivalente aos 50k da épocaagoaem torno de 300k a 500k atuais na
média de banda usada no Brasil. Portantgsitessegue dentro do padrédo de leveza e rapidez
recomendado. Porém sdefica lento em plataformas com conexdes espeaamaelulares
e palmtops

Sugestao:Com o crescimento da navegacdo em celulares esilisps portateis seria
interessante o clube disponibilizar site mais leve voltado para estes internautas usudeos
plataformas moveis mais simples.

Item: Todos navegadores adequados séo suportados.

Observacao: O site, em virtude de ser bem basico e simples em questdayout e
linguagem de programacao, funciona perfeitamente@aguer um dos principais browsers
de acesso a internet. Os testes realizados conbmsasers mais usadoMlicrosoft Internet
Explorer, Mozilla Firefox, Opera Browser, Google r@Gme e Macintosh/Apple Safamao
apresentaram nenhum tipo de falha. Em plataformastpis de celulares gite ainda ndo
esta perfeitamente adaptado, mas a maioria dasdarmpde ser executada sem problemas.
Esté de acordo.

Sugestao: Desenvolver versbes dsite especificas para browsers de dispositivos
portateis.

LINGUAGEM E CONTEUDO

Item: Informacdes e tarefas importantes tém destaqué&rcoa relevancia.

Observacéao: O site procura sempre destacar inovacdes e promocdoefa fgue fica
mais facil pelo layout ser simples, sendo facicalgo que se destaque. As principais e mais
procuradas funcOes dite estdo em destaque, aparecendo em mais de umdaigegina e
com cores e tamanhos diferenciados.

Sugestao:Criar um prémenuantes da entrada na péagina inicial com poucasespc¢o
como “compra de ingressos”, “compra de produtogisbciacdo”, “videos” e “entrar no
websité. Isto ja € o padrdo na Europa, e conforme comageErom os gestores dde no
clube sera também incorporadosite do clube.

Item: Informacgé&o de baixa relevancia ou raramente usaol# mncluido.

Observacao: Nota-se aqui um fator que ja preocupa os torcederes gestores, 0
excesso de informacdes qusite disponibiliza logo na tela inicial. A poluigdo ve com o
acumulo de noticias e funcdes pode tirar muito tempansar os usuarios. Usuarios que
possuem pouco tempo nao gostam de ficar buscafmonecdes em meio a textos que ndo
sao tao necessarios acabam insatisfeitos com aé&xge.
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Sugestao:Incluir um prémenuantes da entrada na pagina inicial com poucasespcd
como supracitado e retirar ou fazer com que osedolols da pagina inicial atual passem em
fila com rotatividade ao invés de ficarem dispogigslista ocupando espaco na tela.

Item: Tarefas e informacdes afins/relacionadas séo agaspa

a) Na mesma pagina otenu

b) Na mesma area dentro de uma pagina.

Observacgao: O site apresenta utmenude se¢fes muito horizontal, podendo causar
um pouco de duvida ou demora para encontrar alguimanacao, porém o agrupamento das
sub-sec¢fes esta adequado, o que dificulta isstatd e osite disponibilizar um contetdo
muito profundo, o que torna mais dificil uma disticdo mais vertical. A organizacao
poderia ser melhor, ndo h& nenhum absurdo dasifidag8es e nenhum entrevistado
reclamou neste quesito. O agrupamento esta emroudéxe.

Sugestao:Remodelar anenuprincipal que exige habilidade com o mouse pateaen
nas subcategorias e cortar repeticdesidnuque fica a margem direita.

Item: Linguagem é simples, sem jargdes.

Observacao:Todo o contetdo foi escrito e revisado por jostai, usando de poucas
palavras desconhecidas, e textos elaborados camzeqnos detalhes deixam o usuario
informado com clareza. A linguagem utilizada n&m#plexa e respeita os diversos tipos de
usuarios. O fator que deixa a desejar é de quesu@ios que nao falam portugués tém um
conteudo muito pequeno ja qusitetem apenas um resumo traduzido para inglés, espanh
japonés. Quanto ao idioma local ndo ha desconfaaheid

Sugestao:O ideal como ja citado seria a disponibilidadecdateddo completo em
outros idiomas permanentemente, atingindo maisquibl

Item: Paragrafos sé@o breves/curtos.

Observacéao: Neste quesito gite do clube ndo prima pela conciséo, € voltado para
informar detalhadamente, com profundidade de cdeteBorém em informagfes que sao
mais pontuais gite evita paragrafos mais compridos e destaca o quie maais importante.
Na descricdo dos jogos, treinos e dia-a-dia doeclod paragrafos sdo longos, mas nao
repetitivos. Gsite ndo concorre com outros pois € oficial e com ftiéerenciado, e isto acaba
alterando a significancia desse item do guia. Bg&aente do recomendado, porém, com a
ressalva acima admitida.

Sugestdo:Nao necesséria, o foco dite é entregar informacdo completa e os usuarios
sabem e estdo acostumados com isso.

Item: Linkss&o concisos, expressivos e visiveis/nao escandioltexto

Observagéao: Este item poderia ser revisto, os textos tem grgmfundidade de
conteudo, e poderiam usar palavras do texto cbnkg para entrar em uriink sobre a
palavra citada. Por exemplo: “O Internacional nédgra contar com o volante Magréao”,
nesta frase o nome de Magréo poderia estar subbnkase clicado entrar no perfil do
jogador. Por outro lado, dsks devem estar direcionados para itens importantesitdo
devem expressar exatamente para o lugar (ou pagida)o usuario pretende ir. Olhando por
este lado pode se dizer que estdo bem expostosipelio clube, quando necessérios. Os
links para sécios sdo sempre destacados seguindo iagodbtclube de valorizacdo do plano
de associacdes, assim como venda de ingressos/igosepara as proximas partidas ou
eventos do clube.

Sugestao:Adicionar hiperlinks em palavras citadas no meio de uma noticia que se
clicados levam a mais detalhes sobre aquela patéada e destacada.
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Item: Os termos estéo definidos.

Observacgao: Os termos utilizados sédo claros, ndo deixam d8vigizanto a que
pagina se esta direcionando, o usuario ndo tecultiides em entender o que cada categoria
e conteudo representam.

Sugestao:Nao necessaria, mas se traduzido os termos ewsddtomas teriam que
ser traduzidos nao “ao pé da letra”, mas adaptados.

AJUDA ONLINE E GUIA DO USUARIO

Item: O site € desenhado para requerer o minimo de ajudaregfss.

Observacéao: O site tem uma mecanica e um layout simples que naouttdicseu
funcionamento, proporcionando facilidade de usxahelo as possiveis dlvidas apenas para
qguestdes que envolvam 0s servicos virtuais, e astéotudo explicado reite possivelmente
apenas usuarios mais iniciais podem se sentir inggge procurar por ajuda. Em qualquer
area, ha sempre uma breve explicacdo do que ésaecegpara concluir a tarefa. Ha
conformidade.

Sugestado:Uma idéia comum na internet seria o uso do tradai“FAQ" (frequently
asked questionspodendo o usuéario nesta se¢do achar as duvidiascomuns respondidas
sem necessidade de fazer contato.

Item: Ajuda e instrucdes, se necessarias, estao facinaeessiveis.

Observacao:O principal meio de ajuda seria o contato direintplefone, além do e-
mail, que tem tempo de resposta mais lento. Nehtelgermanentemente destacado o telefone
do clube. Mas conforme foi constatado ndo ha grgmdeura por didvidas sobre gite
especificamente. Esta de acordo.

Sugestao: Novamente a idéia do uso do tradicion®dAQ" (frequently asked
questiony podendo o usudrio nesta secdo achar as duvidés comuns respondidas,
evitando perdas de tempo e contatos onerosos asavsbados.

SISTEMA EFEEDBACKPARA USUARIO

Item: Esta sempre claro o que esta acontecenditaicas visuais, etc.).

Observacéao:O fato de o layout ser simples, da linguagem dgramacéao ser basica
e das funcdes ndo serem altamente complexas fazquenosite ndo precise de grandes
descricbes sobre o que esta sendo processado. Bloeaastes recursos sao mais explorados
nos servigos virtuais disponiveis nsite, aonde o sistema desenvolvido informa
detalhadamente os passos e indica 0 que acontea@adanfase da navegacdo. Os avisos
necessarios séo providos. Estd em conformidade.

Sugestao:Nao necessaria.

Item: Usuarios podem receber e-mailfdedbackse necessario.

Observacdo: Em diversas categoriassite expressa claramente que o usuario pode
manter contato com os departamentos do clube maiksu telefone.

Sugestdo:Adicionar um sistema de resposta automética aljgisna solicitacdo do
usuario indicando o recebimento da solicitacda@rmaindo o prazo de resposta e deixando o
usuario seguro de que seu contato foi recebideaerespondido.
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Item: Usuarios podem ddeedbackvia e-mail ou em formulario.

Observacgao: Para qualquer reclamagéo séao disponibilizadosmnderecos de e-mail
departamentais. No inferior de cada conteudo hacam“comentar”, que sdo formularios
para preencher e avaliar o contetdo acima. Nestgtquosite &€ exemplar e estd atendendo as
recomendacdes do guia.

Sugestao:Assim como no item anterior, seria interessantei@hr um sistema de
resposta automatica apds alguma solicitacdo doriasuddicando o recebimento da
solicitacdo, informando o prazo de resposta e ddxa usuério seguro de que seu contato
foi recebido e sera respondido.

Item: Tela de confirmacéo é provida para envio de fornmula

Observacgao:Conforme o recomendadasde proporciona uma janela de confirmacéo
para certificar o usuario do sucesso de sua acatic&de acordo com o aconselhado.

Sugestao:Nao necessaria.

Item: Todo sistema dfeedbaclké apropriado/rapido.

Observacéao: Este quesito pode variar, pois em alguns momemtdemanda pode
gerar um grande volume para analise da equipe epaecagite, fazendo com que o tempo de
resposta seja alongado. Mas em circunstancias roorsstema consegue ser apropriado. O
site se preparou para atender aos soécios e torcedursswefeedback.

Sugestdo: Se preparar para um aumento de volume em momewoiosiderados
potencialmente criticos com véspera de jogos imptes, eventos e conquistas. Outra
sugestado seria incentivar e valorizafeedback para melhorar a experiéncia de navegacao.

Item: Usuarios séo informados se ymug-in ou versdo do navegador € requisitado e
umlink é provido para plug-in necessario osite navegador.

Observacao:Por ser basico e simples, sem utilizar grandessfe raro uso delug-
ins o site ndo costuma informar quando ha a existéncia deplug-in, descartando a
necessidade de disponibilizar acessosié® fornecedor de softwares de complemento. Os
videos para que possam rodar em algum navegadamgerte usam aplicativos comuns que
a quase totalidade dos usuarios ja possuem ingtaéadonfigurados em suas maquinas.

Sugestao:Nao necessaria.

Item: Cada péagina inclui uma data de atualizacao.

Observacao:Este quesito é fundamental, esite do clube a data é inserida em cada
noticia, inclusive com o horario. Como ja citadaeaiormente, a velocidade de atualizacéo
do site € um dos pontos fortes encontrados na analisata el horario estdo claramente
discriminados em cada noticia. Apenas em secoesd@mu@ecessitam tal informacdo ndo ha
estes registros.

Sugestao:Nao necessaria.

CONSISTENCIA

Item: A mesma palavra ou frase € usada consistentemarat@l@screver um item.

Observacgéo:Os termos, mesmo que usados de maneira repetiiéaao usuario um
grau maior de consciéncia do que se esta informakalfrases e termos utilizados psite
atendem ao recomendado.

Sugestao:Nao necessaria.
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Item: Link reflete o titulo da pagina a que se refere.

Observacdo:Um item aparentemente simples, mas que pode desxeirios de nivel
mais iniciante muito mais seguros. O clube se peme também em indicar bem o que se
acessa em cadiak, conforme o manual sugere.

Sugestao:Nao necessaria.

Item: Titulo da pagina do navegador é significante eetefla idéia da pagina
principal.

Observacéao: O site usa basicamente o nome da instituicdo em todaanatas, e
dentro da janela principal h4 o titulo de cada sep##e esta sendo acessada, sem slogan.
Outros titulos e subtitulos ficam na parte intesigperior de cada janela.

Sugestao:Poderia ser incluido um slogan e um complementodgscrevesse também
a secdo acessada junto ao nome do time na abaosuzenavegador. Isso pode ser util para
usuarios gue usam mais de uma janela ao mesmo.tempo

PREVENCAO DE ERRO E CORRECAO

Item: Os usuarios podem confiar no reconhecimento, ndonemdria, para uma boa
utilizagéo dosite

Observacéao: O site proporciona ao usuario o facil reconhecimento de ge esta
acessando nsite ou seja, caso tenha interesse em acessar ogéi@ dentro dsite, ndo ha
necessidade de memorizar informacdes. As infornsageétio claras, concisas, no momento
em que novamente retorne a pagina na qual navegava.

Sugestao:Nao necessaria.

Item: O sitetolera uma razoavel variedade de a¢fes dos usuario

Observacéao: O site tem a maioria de suas sec¢Oes carregadas rapicampe@nnao
utilizar arquivos pesados, h& varias formas simg&epoder chegar a diversas informacdes,
sem grande complexidade. Com arquivos leves e tupdpdos os populares navegadores o
siteatende as recomendacdes do guia.

Sugestao:Nao necessaria.

Item: O site fornece instrucdes concisas para ac¢fes dos usuamcduindo um
formato de entrada.

Observacéo: As instrucbes para facilitar a navegacdo devenesaptar uma
facilidade de uso, de acordo com o que a seca@erapsite do clube define com clareza as
instrucdes para facilitar busca de informacdes.

Sugestao:Nao necessaria.

Item: Mensagens de erro sdo visiveis, ndo ocultas.

Observacao:Nas secdes onde pode ocorrer algum erro ou faltaohpo preenchido
o siteinforma onde ocorreu o erro e qual a acdo coaetivros de sistema e sem explicacao
nao foram detectados.

Sugestao:Nao necessaria.

Item: Mensagens de erro sdo em linguagem simples.
Observacgao: A ocorréncia de erros ndo foi detectada, o quee pmzbrrer que se
assemelha a tal € que em secdes onde é necessgiwher campos o0 usuario venha
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preencher de forma equivocada ou deixar algum carhpgatério em branco. Nestes casos o
siteindica onde ocorreu o erro e qual a acao corretivaconformidade com o indicado.
Sugestao:Nao necessaria.

Item: Mensagens de erro descrevem acdes para resolyaiobema.

Observacdo:Na ocorréncia de um erro ou item obrigatorio fakaa ser preenchido o
site apresenta as informacdes que atendem as necessidadqualquer tipo de usuario,
independente de seu nivel de conhecimentgitgainda apresenta se¢cfes que explicam como
resolver problemas comuns e como proceder paradeaifuncionalidades como compra de
Ingressos e associagao virtual.

Sugestao:Podem ser incluidas mais listas completas de \ymissérros cometidos e
respostas as perguntas e dividas mais frequientes.

Item: Mensagens de erro fornecem um ponto claro de saida.

Observacao:Nenhuma ocorréncia de erro de sistema ou senceagph foi detectada
como supracitado, e quando no preenchimento detradalgum campo esta mal preenchido
ou em branco @ite indica qual o procedimento de correcdo, confore@mmendado pelo
MIT.

Sugestao:Nao necessaria.

Item: Mensagens de erro fornecem detalhes do contat@psisténcia.

Observacdo:Ha uma aba superior rsite que é permanente, sempre apresentando o
telefone de contato geral do clube, sendo uma slagalternativa caso algum erro ou duvida
sejam encontrados durante a navegacdo. E importamehaja alternativa asite para
comunicacao da empresa com seus clientesjte mostra esta alternativa.

Sugestao:Nao necessaria.

ARQUITETURA E CLAREZA VISUAL

Item: O site € organizado do ponto de vista/necessidade doiasua

Observacgdo: Toda a arquitetura de ursite deve ser desenvolvida considerando
primeiramente a perspectiva dos usuarios. O cléser/olveu unsite que ndo dificulta a
vida do usuario, é simples, explicativo e na mebniea e tendéncia de outros similares. O
departamento no clube que desenvolvsite fez isto de maneira que nédo sao recebidas
reclamacdes e duvidas significantes neste parantééranuitas dicas visuais e textuais que
déo clareza ao conteudo.

Sugestao:Nao necessaria.

Item: O site é facil de “escanear” para organizacao e sigmltica

Observacgéao:O site oficial do clube adotou uma padronizagéo e umarorgcao das
secbes que permite ao usuario rapidamente deteatamue secdo esta cada tipo de
informacéo ou funcéo. “Escanear” fica mais facidiggo hd uma légica e um padrdo, como
ocorre ncsitedo clube, que é organizado e ldgico.

Sugestdo: Aqui novamente seria util disponibilizar a funcaoapa dosite’, que
resumiria as divisdes e funcdes e seus respedarnghos naite Outra idéia seria a criagao
do menude fun¢gBes mais utilizadas ultimamente pelo usuari

Item: O desenho dsite e layout é direto e conciso.
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Observacao:Com um layout simples e muito horizontal aquidesim dos pontos de
melhoria para gitedo clube. Porém, ndo se pode dizer que o layauseja conciso, pois ele
apresenta, de forma organizada e bem determinadafceimacdes e funcdes acessiveis ao
usuario. As formas e cores ndo confundem o usugoiEm h& muito conteddo na pagina
inicial, deixando a péagina principal um pouco pdéui

Sugestao:Alguns conteldos que ja aparecem na pagina irdelariam ser rotativos
ou com um espaco mais especifico para eles, deafgue a pagina inicial tivesse menos
conteudo.

Item: O desenho dcsite e layout sdo redundantes s6 quando necessario para
produtividade do usuario.

Observacdo:H& uma padronizacéo rigida em todas as sec¢Ositedisto acarreta um
entendimento mais facil para os usuarios, maididadie na navegacao e usuarios mais bem
treinados. Ha bastante redundancia em todas asssdgsite, de forma que alguns espacos e
termos sao repetidos enfatizando cada secédo. G#elajue séo ligados ao clube tém
diferentes desenhos, o que ajuda o torcedor aedd&r bem um de outro.

Sugestao:Nao necessaria.

Item: Espacos em branco sédo desejaveis; paginas nacugéodensas.

Observacgao: A existéncia de espacos em branco ajuda a evjpatuécdo visual dos
sites No site do clube estes espacos ndo sdo tdo comuns, o evaliemconteudo e a
quantidade de informag@es dispostas na paginalrdcabam por poluir visualmentesibe
Esta preocupacéao ja foi denotada pelos gestorestele alternativas ja sdo avaliadas para
seguir a recomendacdo do manual. Nas lateragtelba espaco em branco, porém entre 0s
conteudos ele é quase nulo.

Reduzir a quantidade de opc¢bes de conteudo dispdsttamente na pagina inicial.
Sugestdo:Outra sugestdo seria néo listar tantas noticismgrentemente e fazé-las passar
lateralmente em uma linha aumentando a rotatividade

Item: Animacao desnecessaria € evitada.

Observacdo: O uso excessivo de animacgdes tiraria a atencaasdario e sua
repeticdo anula seu valor de destacar algum itesite@o clube ndo exagera neste quesito,
usando pequenas animagdes pontualmente, sem pmualmente ou deixar site muito
pesado.

Sugestao:Nao necessaria.

Item: Cores usadas paranks visitados e né&o visitados sao facilmente vistos e
compreendidos.

Observacdo:Uma pratica generalizada na internetlimss sdo sublinhados, coloridos
e se ja visitados destacados em uma cor difer@ntée segue este padrao e destacinks
da forma adequada.

Sugestao:Poderiam ser inseriddisks no nome de cada jogador ou clube citado nas
noticias e demais sec¢fes, assim ao se visitar wpratpticia é possivel entrar no perfil de
algum atleta ou clube sem necessidade de segammlso tradicional.

Item: Texto em negrito e italico é usado moderadamente.

Observacao: O site ndo abusa de destaques desnecessarios, 0s xtescsitos em
fontes e tamanhos padronizados sem uso de grandescdes. Destaques nas letras séo
utilizados apenas quando necessario, sem que #céepelesse recurso 0 torne menos
representativo.



Sugestao:Nao necessaria.

FONTE: MIT (Massachusetts Institute of Technologggbility Guidelines. Disponivel

em:<http://web.mit.edu/is/web/reference/guidelinsability.html> Acesso em: abril de 2009.
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5 CONCLUSOES

Hoje em dia os consumidores, tanto de bens quanseyicos, recebem informacdes
de uma variedade muito mais rica de fontes, indluirentre outros, a internet (ZEITHAML,
2003), tema discutido nesta pesquisa. Mesmo conontecimento geral da crescente
importancia que a internet tem para o mercado, gamrganizacdes e para diversas esferas
da sociedade, principalmente enquanto ferramenteodeinicacdo das empresas com Seus
potenciais e atuais clientes, ainda ha poucos estadreferenciais tedricos sobre o tema.
Dessa forma nédo fica tdo simples analisar e avali|mvés das técnicas e referéncias
disponiveis ositese sua interagcdo com o0s usuarios. Este traballhmbbuem diversas areas
os referenciais para guiar o estudo, de forma gsiee@a organizacdo estudada pudesse ser
da melhor forma analisado.

Existem estudos de outras areas que podem serpar@isesta analise proposta pelo
trabalho, e neste intuito o trabalho procurou dmsare caracterizar detalhadamente diversos
aspectos daite oficial da organizacdo estudada, utilizando osheoimentos ja existentes
para atender aos objetivos propostos, para aurildube a estabelecer um relacionamento
mais direto e de longo prazo também através dangttefacilitando transacdes, encurtando
distancias, reduzindo custos e aumentando e dicarsio as receitas.

Conforme podemos ver na revisdo da literatura,lratrete a diferenca entre as
empresas ndo estd mais no acesso a informacdosimasa forma como as empresas
assimilam estas informacdes e as aplicam paracfinserciais. Numa época em que as
relacbes se dao através de computadores, € prelaborar alternativas que visam a
comunicacdo com consumidores de forma efetiva (AQBERQUE, 2007). Neste sentido
reside a importancia do clube desenvolversitgque atenda aos objetivos da organizacéo e
auxilie as funcdes de marketing em um setor qusydt@dgumas peculiaridades ja abordadas.

Definitivamente, as organizacbes que, de qualqaemorou tipo, desejarem se
aproveitar da internet como ferramenta de comuaaaeficientemente, auxiliando as
atividades e fungcbes de marketing, precisam secppao com alguns pressupostos teoricos
classicos e outros pressupostos tecnolégicos fuenltais para a interacdo virtual e criacao de
relacionamento com seus clientes. Sobre isso paaperaeber que antigamente marketing e
tecnologia ndo se misturavam, eram areas complatardestintas e isoladas. Hoje tecnologia

e marketing ndo apenas se fundiram, mas mantémrooegso de retroalimentacdo, que
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permite a remodelagem permanente de um e de duteanologia permite a relagao bilateral
entre a empresa e o cliente, criando um cicléeddbackque permite o estabelecimento de
um dialogo, sua customizacao, e transforma prodemosservicos e servicos em produtos
(MCKENNA, 1993).

Ha o detalhe de que os usudrios que pela primerangcessitam utilizar servigos de
um fornecedor geralmente demonstram estar susisetivéncertezas e duvidas, contudo,
depois de algum tempo de uso, atingindo os bensfiEsperados, esta relacdo de incerteza
pode ser alterada pelo desenvolvimento de confiemigea empresa (BERRY, 1995).

As principais conclusdes serdo apresentadas aseduiscam contribuir tanto para o
meio académico quanto para o gerencial. Por figumahs limitacbes do estudo, com algumas

indicacOes para trabalhos futuros.

51 Conclusdes sobre o resultado

A internet € um meio novo e muito agil, se faz seédo entender as suas
peculiaridades, caracteristicas e sua dinamicantkey em conta o conhecimento tradicional
de marketing e também as contribui¢cdes da areaat@lbgia da informacdo. Apenas dessa
forma € possivel fazer com que o marketing promaamunique e entregue valor aos
agentes passivos e ativos do processo de troca.

Diversos obstaculos foram detectados e impedenoagrescimento da internet seja
ainda mais rgpido. Existe ainda muita desconfiaofme transacdes virtuais, o tema ainda é
muito recente e incomoda muitas pessoas, deixandoesalmente inseguras.

Nesta pesquisa, foi possivel e muito interessaraksar e avaliar site oficial de uma
organizacdo popular e esportiva, o Sport Club matepnal, através de uma metodologia
composta de varias fases advindas de diversasdegeashecimento. A analise detalhada de
diversos fatores possibilita uma no¢do mais cldaédiléddo ambiente proporcionado pelo clube
aos visitantes do sesite, sejam eles torcedores, sOcios, jornalistas @unattas sem relacao
direta com o clube, em diversas partes do mundo.

Essa analise foi baseada nos documentos coletanpsjsitas constantes aite e
enriguecida com as informagfes compartilhadas tkias entrevistas em profundidade com
0os membros de diversos grupos, evidenciando aseniés percepcfes de cada segmento

entrevistado nas diversas questdes propostas daalasr A verificagdo se Ste atendia 0s
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critérios estabelecidos pelo Guia de Usabilidadevidid permitiu a confirmag¢do de que o
mesmo estava bem préximo dos padrdes basicos lesidbs pelo guia.

Conforme observado durante a pesquisait® foi desde concebido e focado em
manter um canal direto com o usuario, senditeprincipalmente informativo e focado na
comunicacao, uma caracteristica permanente ddsadeamento dsite

Outros aspectos positivos foram detectados nassesdkalizadas, como a rapidez
que sao efetuadas atualizacdoes, o alto nivel @é¢hdetento e confiabilidade das informacdes,
o atendimento da grande demanda por contetudo nidiiima facilidade de transacfes de
compra de ingressos para jogos e servicos que aammenconforto e reduzem os custos do
cliente e do clube, além de outros pontos citadosegao resultados.

O marketing do clube tem diversas atribuicoesravés dcsite consegue trazer novas
receitas ao clube e dar andamento a muitos praje®sem a internet teriam uma forca e um
alcance muito menor. O marketing esportivo corredpoao processo de elaborar e
implementar atividades de producgéao, formagcdo deoprpromocéo e distribuicdo de um
produto esportivo para satisfazer as necessidadekesejos de consumidores e realizar os
objetivos da empresa. E nisso a internet pode ordatlmuito, como ocorre em varios casos
detectados na analise siite oficial do Sport Club Internacional.

Todavia, osite oficial do Sport Club Internacional pode ser aitadmo um dos mais
evoluidos entre os clubes brasileiros. Desde orddw#a Internet no Brasil ja apresentava
vantagens na comparacao com seus concorrentesdiPamente realizam-se alteracfes em
seulayout insercdo de novas informacdes, novos recursoimmidia e uso também para
propagandas internas e externas, promogcoes, verwmasunicagdes oficiais da diretoria.

Mesmo assim, eite encontra-se em um patamar abaixaitlesde outras poténcias do
futebol mundial, que disponibilizam recursos maisplexos, mais rapidos, mais seguros,
com maior raio de atuacdo pelo mundo, maior eftt@&nmelhores recursos multimidia,
disponibilizacdo de diversos idiomas, maior veladigl de atualizagdo e um ndimero de visitas
infinitamente superior aos registrados peiesbrasileiros, colaborando muito mais com o
marketing do clube e facilitando a comunicacédoedesin os nele interessados.

Alguns outros aspectos foram avaliados como opoiade de melhoria, como a falta
de ferramentas de maior interatividade, canais mfgsentes de comunicacdo do torcedor
para com o clubdayout que poderia ser mais bem trabalhado e outrassiti&rantadas por
internautas e torcedores em suas entrevistas gongidade. Nenhum ponto critico negativo

foi encontrado na analise dde 0 que evidencia a preocupacdo e organizacaoudhe em
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manter uma ferramenta de comunicagao que atendab@is/os da organizacao e entregue
os beneficios procurados pelos usuérios.

Uma idéia que é apreciada tanto por torcedorestgugastores € a de criar alguma
ferramenta que se assemelhe a ja existente em @ades sociais virtuais, como Qykut
Nesta comunidade virtual os torcedores estdo asBmgia um grupo, uma comunidade
conhecida como comunidade oficial dos torcedoreslwme, e 14 qualquer inscrito pode criar
e comentar topicos, principalmente sobre temadivetaao clube, discutindo idéias de
futebol, questbes téaticas, questbes técnicas, ggrasd estruturais, idéias de produtos e
servigos, e muitos outros temas, com indice décpmtao elevado e idéias que até mesmo o
gerente de marketing do clube admitiu usar comdefale informacdes e sugestoes,
participando como membro informal do grupo®@ikut. A idéia comentada por torcedores e
assimilada também por gestores do clube é deurmarespécie de férum de discusséo oficial
do clube, assim como ocorre @okut. Dessa maneira o clube teria uma forma mais efieie
de receberffeedbacksidéias, sugestdes, reclamacdes e conhecer masusstorcedores,
desde que isso ocorresse de uma forma organizadatmlada, formalmente reconhecida
pelo clube e assimilada pelos torcedores. Esterf@uja criacdo esta sendo discutida seria
sediado nasite ou em umhotsiteligado aosite oficial do clube, com usuérios cadastrados,
regras de participacao, sistemas de segurancar@anbamento de responsaveis do clube.

A organizagao denotou estar sempre preocupadaesrdesitos detectados anseios de
seus clientes, no caso, mais especificamente tmeedCom o0 passar dos anos novas
funcionalidades foram sendo incorporadassae para satisfazer necessidades do clube e
desejos dos torcedores. Foram servicos como aiagdocdireta pelcsite compra de
ingressos por meio virtual, criacdo da loja virtdalclube, radio do clube, televisdo do clube,
recursos audio-visuais, entre outros. O crescimdatinternet e do préprio clube for¢cou o
crescimento também dgite oficial, conforme comprovado durante entrevistas gestores
do clube.

Itens como arquitetura, desenhtagout nunca foram prioridade parasae oficial do
clube, o contetdo € o mais importantssjte € desenvolvido para entregar informacéao, e faz
isso de maneira exemplar, conforme constatadontesviestas e também através da secao de
comparacao dsite com outros similares. No momento em que a propiestanalisar site
foi cumprida esta premissa foi confirmada. O fooo ieformacgéo e contetdo escolhido é
realmente o ponto forte da pagina virtual da oggéo.

Um dos pontos mais destacados que poderia ser Imeais trabalhado foi o de

comércio eletrdnico. Internautas e torcedores dasien que csite do clube poderia se
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preocupar mais com este quesito, incentivar vemiassite com precos mais baixos e
vantagens que ajudassem o clube a ter mais reqstassta via, e torcedores a comprar
produtos mais baratos diretamente do clube. O gueicebe € que isto ja vem ocorrendo, 0s
anuncios de promocdes e novos produtos aumentacsniltimos meses. O clube tem
investido mais no comércio virtual para aprovaimbons resultados que vém sendo obtidos.

Este ponto verificou-se ainda mais precario na @agéo consitesde outros clubes
e similares. Nessa parte da andlise constatouisga@tancia destacada por outros clubes
estrangeiros no tema, com mais facilidades e fatp@mover venda de produtos e servigos
virtuais, sem uso de intermediarios. O alcance malinid internet reforca a necessidade de
criar uma loja virtual que atenda o mundo intesendo um ponto de venda virtual com
alcance inigualavel.

O carater mundial da internet faz com que o comtgrublicado em qualqueite seja
disponivel no mundo todo, o que abre a possibiiddd comunicacdo e interacdo com
clientes que falam diversas linguas, e na maiagwbzes essa lingua ndo é o portugués.
Neste quesito reside outra oportunidade de melhOricube j& se preocupou com traducdes
de conteddo durante outros momentos em que disputavnpeticbes internacionais,
traduzindo - mesmo que temporariamentesite para espanhol, inglés e japonés, mas nao
disponibiliza o contetdo em outros idiomas de foomatinua até 0 momento, em virtude de
elevados custos, de acordo com os gestores do. ¢ighee questdo poderia ser reavaliada e
retomada, visto que o clube estd em evidéncia makie internacionalmente, e poderia
assumir uma postura mais voltada ao exterior tamdm@nselsite oficial. Ao menos ha uma
secdo traduzida que conta um pouco da histérialide @ caracteriza, porém muito mais
contetdo deveria ser voltado a internautas deooteionalidades.

Os critérios de usabilidade foram postos em questdaprovados, nao foram
constatadas grandes dificuldades de entendimemtcjohalidade, arquitetura, navegacao,
linguagem, seguranca ou consisténcia. Apenas akjusogestdes ndo criticas foram
necessarias, o que comprova sua eficacia e efadiwida entrega da informacao.

Convém lembrar que usabilidade € uma metodologiaifica que pode ser entendida
como sendo a facilidade com que usuarios podemgdcanetas especificas com eficiéncia,
eficacia e satisfagdo, em certo contexto de usontlsistema. E importante destacar que a
usabilidade ndo se restringe a interface e aptiederminadas técnicas e sim através dela
solucionar questdes inerentes ao sucesso do ne@dqiwoopdsito da usabilidade € focar a
relacdo entre ferramentas e seus usuarios. Parafemaanenta ser eficaz é necessario

proporcionar aos usuarios que seja possivel coareats tarefas da melhor forma possivel.
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Grande parte da andlise foi facilitada em fun¢&saliao mesmo tempo em que boa
parte do trabalho pode ser feito a distancia, pone meio virtual. Na avaliacdo e conversa
com os gestores, também n&o houve grandes difaeddaem funcdo da preocupacéo da
organizacdo em estar atenta e tentar melhorarragantla informacéo pelo seite Foi
constatado também quesite constitui-se apenas uma parte do composto de doagdio do
clube, sendo uma midia de carater complementaropiras, destacando a importancia de uso
de outras midias.

E importante ressaltar que a preocupacio com igmdel ndo pode ser desenvolvida
de forma isolada. Nao basta o site ser tecnicamiuié de usar, € necessario que o
departamento de marketing e demais setores do ektbam conectados e alinhados com o
departamento de tecnologia de informacdo e as&esder comunicacdo, para que 0S
resultados atinjam o0s objetivos estratégicos ddeclulsso se verificou no trabalho
desenvolvido pelo clube em seu site, ha um alinhéone uma cultura interna demonstrada
na semelhanga entre as respostas de diferentésrfanos e diretores do clube, se refletindo
nas respostas e resultados positivos colhidos pogonternautas.

De acordo com as respostas verificadas na pesquadativa, se tornou possivel
identificar as principais questdes probleméaticas gavolvem a comunicagdo de marketing
realizada através dsite oficial do clube. Fica evidente a necessidade ke @ trabalho
desenvolvido pela assessoria de comunicacao de,debor responsavel pealite, permaneca
preocupada em constantemente adicionar funcionl@#japerfeicoar servicos e posicionar-
se sempre buscando atualizacédo e evolucdo do dongdos servicos disponibilizados no
site Importante também destacar a colaboracdo mutaafcgte ligagdo constatada entre
diversos departamentos do clube que se reforcamsipebficial do clube.

Fica também nitida apds as entrevistas a exist@eiama cultura interna forte e
uniforme desenvolvida no clube, onde diversos sstaonhecem e propagam as mesmas
idéias, denotando a uniformidade e a coerénciaaddss desenvolvidas pelo marketing do
clube com um objetivo em comum sem dissonanciagseptativas. A comparacao entre as
entrevistas dos gestores mostra isso.

Porém, também foi verificado que ainda ha muit@sar feito, a forma envolvente e
rapida com que a internet se transforma exige gsegmpos responsaveis pelo
desenvolvimento dosites estejam atentos a essas transformacdes e tenh@s gge
atendam as novas demandas, sejam elas do clubesointdrnautas. Os servicos virtuais
disponibilizados ncsite do clube que antes eram pioneiros e inovadorespansos Vvao

encontrando concorrentes cada vez mais fortesrggesam ser enfrentados.
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A compra de ingressos realizada psit facilita muito a vida dos torcedores, que
economizam muito tempo em filas e beneficiam amda o clube, que terd custos menores e
uma forma antecipada de prever demandas. Poréamsafgjiblicos de menor intimidade com
a rede mundial de computadores se sentem excluadabam perdendo beneficios por néo
estar plenamente adaptados a nova realidade daehtE comum ver torcedores reclamando
gue n&o conseguiram comprar ingressos por descamdpee a venda virtual comeca antes da
venda fisica tradicional. E preciso que o clubebé&m se preocupe com este mercado
consumidor, tentando conscientiza-lo e criar formas os reposicionem em servicos como
este. Muitos outros aspectos como esse devem géorakos e aprimorados, visto que
publicos de diversas idades ndo se adaptam da nmaneira as transformacgdes culturais e
tecnoldgicas que envolvem a internet.

Ha outro aspecto a ser considerado em toda a gasqusto que no ambiente do
mercado esportivo ha o fator paixdo. Enquanto emtosgetores ha muita flexibilidade para
se modificar a fatores e caracteristicas dos posdot produto esportivo possui caracteristicas
perenes que formam a sua identidade. Seu consun@éda¥ apenas fiel: ele € um apaixonado,
que dificilmente trocara em sua mente o produtoymerconcorrente. O marketing esportivo
torna-se envolvente por misturar diversas emoc@socadrenalina, alegria, vibragéo,
conquista, jJuntamente com a finalidade de comusiaadavelmente. Este conceito ao mesmo
tempo em que limita algumas transformacgfes poderaegossiveis desistentes de algum
produto ou servico, fazendo com que o clube pgssaveitar o fator paixao para muitos fins
que outros ramos de atividade ndo podem se valer.

Fica nitido que os canais e areas especiais estiiondo a tendéncia global e em
breve se transformarao drtsitesseparados dsite oficial, uma crescente tendéncia atual da
internet, descentralizando canais, mesmo em virdodalto volume de dados e contetudo que
é disponibilizado. Gite oficial fica cada vez mais definido como um pogak da acesso a
diversos hotsites especificos, definicdo confirmada pelo gerentenmdwketing do clube
Leandro Koehn.

Uma das principais diferencas entre o0s recursopodiBilizados pelossites
estrangeiros e 0s hacionais séo os recursos pefients celulares e palmtops. No Brasil estes
recursos ainda séo escassos em virtude do desedwelldgico entre os paises. Na Europa
todos ossitestém grande destaque para estes recursos de madbiligermitindo aos usuarios
acessar e baixar dados e graficossweartphone® palmtops que usam tecnologias distintas

dosnotebooks desktops
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O advento e adoc¢do de novas plataformas de nawepadgateis estdo chegando com
maior intensidade no pais, esite oficial do clube ainda ndo dispbe de uma versélicdda
aos usuarios de celularesnartphone® palmtops que possuem telas pequenas, sensiveis ao
toque e conexdes mais lentas e caras. O ideal geeao clube se antecipasse entre 0s
concorrentes brasileiros e disponibiliza-se contevmltado também para estas plataformas.
Ja é possivel acessasite nesses dispositivos, mas com algumas dificuldadesirtude da
velocidade da conexdo e do tamanho da tela dos osedfste passo seria importante para
atingir um nicho que tende a crescer vertiginosaeen

Notabiliza-se também a questdo da complementaridaste que a internet nao ira
substituir rapidamente as midias tradicionais. Hliasla sdo complementares. No caso de
empresas prestadoras de servico, esta afirmac@orgrovada neste trabalho. Ferramentas
inovadoras surgem a todo o momento. Cabe as erspessalher quais delas irdo melhor
auxiliar suas atividades de comunicacgdo, frenten@ss possibilidades que aumentam a
interagdo com 0s seus usuarios, clientes ou codsuesi.

Assim, finalizada a analise e a avaliacdo, percsbegue site oficial do Sport Club
Internacional entrega a informacéo, servicos ergalade maneira eficiente, buscando estar
em contato permanente com 0s usuarios, sejamecetesiores, jornalistas ou qualquer outro
tipo de publico, para ndo gerar insatisfacdo aswmidor de seus servicos. Reconhecer esses
atributos para aplicacéo site fornece subsidios para obter vantagem compefitvde aos
concorrentes. O que se recomenda com maior énfdseqée como a internet € uma midia
em constante atualizacdo, com transformacdes @g¢gdeg constantes, que as mesmas sejam
acompanhadas pelo clube para continuar a ser unelmatk marketing esportivo, de
comunicacdo de marketing e de eficiéncia orgarorati entre seus concorrentes, nao
fazendo com que os resultados de campo sejam t&sivamente determinantes para o
alcance dos objetivos do clube e felicidade dos sgientes, sécios, e acima de tudo

torcedores.

5.2 LimitagGes do estudo

O estudo, como de costume acontece em pesquisdarss, apresenta algumas
limitacbes que podem ser superadas com outras atetpas por outros pesquisadores. O

trabalho procurou apenas avaliar e analisait@oficial do clube enquanto ferramenta de
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comunicacao, por analises, comparacdes, coletanfdamiacbes e verificagdo do guia de
usabilidade. Existem outras ferramentas virtuais quclube utiliza e utilizard para se
comunicar com seus clientes, tais como correioréeleo, mensagens de celular,
participacbes em blogs néo oficiais, noticias dbe&lveiculadas por outros portaisieesda
imprensa ou torcedores. Todas estas ferramentéanpem ao composto de comunicagao
virtual, mas nao foram exploradas nesta pesqumsajittude da grande dimensdo do tema e
de todo o composto.

Ocorre também que a andlise realizada ndo seoutilde uma grande amostra
representativa de usuarios, pois preferiu esc@haetodologia de pesquisa qualitativa, com
entrevistas em profundidade. Dessa forma, exista grande quantidade de usuérios de
niveis distintos que podem néo se encaixar nassasatealizadas. O tema é em alguns
aspectos muito subjetivo e individual.side poderia ser avaliado por uma maior quantidade
de usuérios comuns, com variados perfis, atingufiferentes grupos e publicos-alvo mais
distintos.

Enfim, o composto que abrange a internet € deanmartho ndo-constante e crescente,
que rapidamente se transforma, fazendo com quesesd@ienham que adotar diferentes
metodologias e se utilizar de novas variaveis, oama periodicidade cada vez menor, o que

limita quaisquer estudos relativos ao tema.

5.3  Sugestdes para futuros trabalho

As limitacdes encontradas durante a pesquisa fapemyue suscitem novas hipéteses
e alternativas para futuros trabalhos. Como houvislcdo em varios fatores analisados seria
interessante que futuros trabalhos abrangessentfgaeainda ndo desenvolvidas nessa
pesquisa, como o crescimento do uso de novas quaia$ portateis como celulares,
smartphone® netbooks que fardo com que a@i#testenham que se adaptar, assim como seus
respectivos usuarios. Outra sugestado seria abrangras midias virtuais além dde oficial,
como correio eletronicdylogs comunidades virtuaifiotsites sitesligados ao clube que néao
sejam oficiais e futuras ferramentas que aindaeséo difundidas.

Um estudo que seria complementar para este seréaamalise da satisfacdo dos

usuarios desite, verificando se as necessidades dos usuarios sst@lo atendidas, e quais
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seriam 0s aspectos que poderiam ser mais bemhaalosl para melhorar o relacionamento
entre 0s usuarios dite e o clube, gerando melhores resultados para aosbagentes.

Seriam muitas possibilidades de estudos para comepl@ar o conhecimento sobre o
tema, mas € importante ressaltar que como a intérnen meio de rapida atualizacdo as
pesquisas precisam ser feitas com alguma periedieidpara analisar os impactos das

transformacdes ocorridas nas tecnologias e nodga@onhecimento dos usuarios.
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APENDICES

APENDICE A — ORIENTACOES DE USABILIDADE

Usabilidade é uma medida para a eficicissitltona entrega da informacdo para um
publico especifico. Ela deve ser considerada redasplanejamento, validada durante todo o
processo de desenvolvimento e desenhasitdo Consideracdes de Usabilidade impactam a
arquitetura dsite, desenho da interface para o usuario e o desem@ito de conteudo.

WCS Consultores em colaboragdo com o grugability podem auxiliar em determinar o
planejamento estratégico apropriado e testar “@dnfelementos) em relacdo a um dado
projeto.

ELEMENTOS E ORIENTAQOES A CONSIDERAR

Navegacéo:

- Localizacao atual nsite € mostrado claramente (ao longosite)

- Link para a pagina principal dite é claramente identificado

- Grandes/importantes partesgite estdo diretamente acessiveis para a pagina @incip
- Mapa dasite é fornecido paraitesgrandes e complexos

- A funcéo “Localizar” é facil de usar, e é proviganforme necessario
Funcionalidade:

- O siteacomoda tanto novatos quanto ‘experts’

- As funcgdes estdo claramente denominadas

- Funcdes essenciais estdo disponiveis sem desit 0

- “Plug-ins” sdo usados apenas se adicionam valor

Controle do usuério:

- O sitereflete o fluxo de trabalho do usuario

- Usuario pode cancelar qualquer operacao

- Um icone de saida é claro e fornecido em todanpag

- Tamanho por péagina € inferior a 50k, para supedaexdes lentas
- Todos navegadores adequados séo suportados

Linguagem e conteudo:

- Informacdes e tarefas importantes tem destaguéorene relevancia
- Informacgéo de baixa relevancia ou raramente usada incluido

- Tarefas e informacfes afins/relacionadas séd@qagas:

a) Na mesma pagina ooenu

b) Na mesma area dentro de uma pagina

- Linguagem é simples, sem jargdes

- Paragrafos séo breves/curtos

- Links sé@o concisos, expressivos e visiveis/nao escamndioltexto

- Os termos estéo definidos

Ajuda online e guia do usuério:

- O site & desenhado para requerer o minimo de ajudaragéies

- Ajuda e instrucdes, se necessérias, estao fatinaeessiveis
Sistema e feedback para usuario:

- Esta sempre claro o que esta acontecendite(icas visuais, etc.)
- Usuarios podem receber e-mail de feedback, sesséto
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- Usuarios podem dar feedback via e-mail ou em ditdrio

- Tela de confirmacéo € provida para envio de fdénm

- Todo sistema de feedback é apropriado/rapido deéwora 5 meses)

- Usuarios séo informados se um plug-in ou versaoalegador é requisitado e dimk é
provido para o plug-in necessario site navegador

- Cada pagina inclui uma data de atualizag&o

Consisténcia:

- A mesma palavra ou frase é usada consistentempargalescrever um item

- Link reflete o titulo da pagina a que se refere

- Titulo da pagina do navegador é significantefleteca idéia da pagina principal
Prevencéo de erro e correcao:

- Os usuarios podem confiar no reconhecimentonadmemoria, para uma boa utilizacdo do
site

- O sitetolera uma razoavel variedade de a¢bes dos usuario

- O sitefornece instrugcdes concisas para a¢des dos usu@ctuindo um formato de entrada
- Mensagens de erro sao visiveis, ndo ocultas

- Mensagens de erro sdo em linguagem simples

- Mensagens de erro descrevem ac¢fes para resaivgrobblema

- Mensagens de erro fornecem um ponto claro dasaid

- Mensagens de erro fornecem detalhes do contatcagaisténcia

Arquitetura e clareza visual:

- O site é organizado do ponto de vista/necessidade deiasua

- O site é facil de escanear para organizacao e significado

- O desenho dsite elayouté direto e conciso

- O desenho daite e layout sdo redundantes s6 quando necessario para pidddevdo
usuario

- Espacos em branco séo desejaveis; paginas ndoustdodensas

- Animacao desnecessaria € evitada

- Cores usadas paliaks visitados e néo visitados séo facilmente vistogsmpreendidos

- Texto em negrito e italico é usado moderadamente
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APENDICE B — ROTEIRO BASE PARA APLICACAO DAS ENTREV ISTAS EM
PROFUNDIDADE

A seguir serdo apresentadas as questdes utilizadas base para as entrevistas em

profundidade aplicadas com os funcionarios do Spluth Internacional e com os internautas
especialistas no assunto:

1.

o

©oo~NOo

Qual a sua opinido sobre sitesoficiais de clubes de futebol?

2. O que voceé pode dizer sobre o marketing esportvioternet?
3.
4. Que fatores vocé julga que enfraquecem o relacientoncom clientes e transacoes

Qual a importancia e a principal funcaogite oficial de um clube de futebol?

pela internet?

No caso do Internacional, como vocé percebe o emehto da direcdo no
desenvolvimento dsite?

Como vocé percebe a importanciasite especificamente para o marketing do clube?
Qual a principal caracteristica dibe do Internacional?

Quais sao os pontos fortes slte do Internacional?

Quais sao os pontos fracosgite do Internacional?

10 Que beneficios sitetraz ao clube em termos de custos, velocidaderaicdo, etc.?

11.0 que vocé considera quesite realmente entrega aos internautas?

12.Ha problemas de congestionamento e excesso d@sedss quais casos?

13. Quais sao os dias que vocé acha que acontecemmaiai@ro de acessos site?
14.Como vocé percebe o uso dite do Internacional como ferramenta de comunicacao

de marketing?

15.Qual sua percepgéao sobre:

a. as mudancas de rumo slite ao longo do tempo?

b. areceptividade e avaliacdo site de forma geral?

C. 0S meios internos e externos de comunicacao gite @ancorre?
d. a area daiterestrita aos socios?

16.Como vocé avalia o papel dae

na valorizagao da imagem e da marca do clube?

na questado de venda de produtos pela internet?

no relacionamento com os soécios do clube?

na captacao de novos socios?

na comunicagao com a imprensa?

na comunicacao com os torcedores?

g. em campanhas institucionais e promocdes do clube?

~PQao0 Ty

17.Como osite pode facilitar servicos de atendimento ndo-pe8soal
18.Como ositeatua na integracao entre os departamentos e dsetaiss do clube?
19.Como vocé avalia:

a. 0s aspectos relativos a navegacgao pd3

b. os aspectos relativos &youtdo site?

c. 0s servigos disponibilizados pedie?

d. os recursos multimidia disponibilizados site?
e. a velocidade de atualizagao site?

20.De que forma vocé percebesite na questdo de internautas estrangeiros, de outros

mercados e idiomas?
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21.Vocé sabe da existéncia de algum sistema de cadastcaracterizacdo dos
visitantes/socios/compradores, alguma espécie dkl QRe cadastre informacdes
sobre os visitantes/clientes?

22.Quesitesde outros clubes que serviriam como modelos arsseguidos?

23.Na sua visédo, em usite de clube de futebol, quais sdo os atributos marizados
para o internauta?

24.Quais sao os aspectos site do Inter que vocé julga trazerem mais retorno jpara
clube?

25.Quais sao os aspectos site do Inter que vocé julga trazerem maior dificuldpdea
0 clube?

26.Quais sdo as perspectivas de futursitledo Internacional?

27.Quais seriam as suas sugestodes paite oficial do clube?

28.Qual a sua avaliacao geral sobtedo Internacional perante a concorréncia?

29.Vocé poderia contar alguns casos curiosos que \&maoh osite nos Ultimos anos?
(positivos e negativos)
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APENDICE C — CURRICULUM VITAE DO PESQUISADOR

Giovani Brignol Petry

Celular: 93228287 — Telefone: 32253185 — Ramal D&IL20
E-mail: giovani_petry@dell.com - giovanicolorado@ghoo.com.br
Endereco: Avenida Getulio Vargas, 293, apto. 204Bairro Menino Deus

23 anos, sexo masculino, estado civil solteiro;foéimante, cursando 10° semestre de Administracéo
na UFRGS, Analista de processamento de ordenslh&@®@waputadores do Brasil desde janeiro de
2007 até hoje.

OBJETIVO:

Aprimorar experiéncia profissional, conhecer e agee sobre o ambiente organizacional,
desenvolver competéncias administrativas, acuncolanecimentos, desenvolvimento de carreira e
evolucéo profissional e pessoal.

FORMACAO E QUALIFICACAO:

= Atualmente cursando o 10° semestre de Administra€fiorno — na UFRGS;
= 1°grau completo na Escola Menino Deus, concluit@99;

= 2° grau completo no Colégio Maria Imaculada, cadolem 2002;

= Curso Junior Achievement Administracdo de empresdaie 1996 e 1998;

= Curso de Inglés CCAA, MD TN7, nivel avancado, coiald em 2004;

= Dominio avancado de inglés, na fala, na leitura esarita,;

= CLJ - Curso de Lideranca Juvenil — agosto de 2@@bsto de 2007

= Conhecimento avancado em informatica, Internet, otBadicrosoft Office 98/2003/2007.
Desenvolvimento de sites, apresentacfes, realizégguesquisas, planilhas, formatacéo, graficos,
sistemas operacionais;

= Bolsista do Centro de Processamento de Dados d&SIEBMO suporte ao usuario entre setembro de
2005 e dezembro de 2006;

= Experiéncia em processamento de dados, suportsudmia) atendimento a clientes, traducdo de
documentos, apresentacdes em inglés;

= Atualmente funcionario da Area de Order Processiegrle janeiro de 2007 na Dell Computadores do
Brasil.

INTERESSES:

Administracdo de empresas e temas relacionadoketimay e propaganda, gestéo de
pessoas,vendas, mercado financeiro, economiamafica, internet, esportes, comunicacgéo, saude,
cultura geral, economia, sistemas de informac&aptegia da informacao;
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117

Ano
Semestrt

2009/1
2009/1
2009/1
2008/2
2008/2
2008/2
2008/2
2008/1
2008/1
2008/1
2008/1
2008/1
2007/2
2007/2
2007/2
2007/2
2007/2
2007/1
2007/1
2007/1
2007/1
2006/2
2006/2
2006/2
2006/2
2006/2
2006/1
2006/1
2006/1
2006/1
2006/1
2005/2
2005/2
2005/2
2005/2

2005/2
2005/1
2005/1

2005/1
2005/1
2005/1
2005/1
2004/2
2004/2
2004/2
2004/2
2004/2
2004/2

GIOVANI BRIGNOL PETRY 13420¢
Vinculo Atual

Habilitagio:ADMINISTRACAO

Curriculo: ADMINISTRACAO - DIURNO

Lista das atividade de ensino cursadas pelo alun@aiJFRGS.

HISTORICO ESCOLAR

Atividade de Ensino

ADMINISTRACAO DE CARTEIRA DE INVESTIMENTOS (ADMO0131)
ADMINISTRACAO DE PRODUTO (ADMO01006)

HISTORIA DO DIREITO (DIR02001)

ADMINISTRAGAO DE PROJETOS (ADM01138)
EMPREENDEDORISMO E INOVAGAO (ADM01013)

ESTAGIO SUPERVISIONADO Il - ADM (ADM01194)

POLITICA EMPRESARIAL (ADM01127)

COMPORTAMENTO DO COMPRADOR/CONSUMIDOR (ADMO01164)
ESTAGIO: VISAO SISTEMICA DAS ORGANIZACOES (ADMOIB)
PESQUISA DE MARKETING (ADMO01163)

PLANEJAMENTO E ESTRATEGIA DE MARKETING (ADM01143)
SISTEMAS DE INFORMAGOES GERENCIAIS (ADMO01160)
ADMINISTRACAO DE MARKETING (ADMO01142)
ADMINISTRACAO FINANCEIRA DE LONGO PRAZO (ADMO0114D
GESTAO DE OPERACOES LOGISTICAS (ADM01015)

HIGIENE E SEGURANGA DO TRABALHO - A (MED05011)
RELAGCOES DO TRABALHO (ADMO01156)

ADMINISTRAGAO FINANCEIRA DE CURTO PRAZO (ADMO0113p
ECONOMIA BRASILEIRA (EC002209)

INTRODUGAO AO MARKETING (ADMO01141)

PLANEJAMENTO E CONTROLE DA PRODUCAO (ADM01137)
ADMINISTRACAO DE RECURSOS HUMANOS (ADMO01144)
ADMINISTRAGAO E GOVERNO DO BRASIL E ESTAGIO | (ABI01188)
ANALISE MICROECONOMICA Il (EC002208)

MATEMATICA FINANCEIRA - A (MAT01031)

ORGANIZACAO DA PRODUCAO (ADMO01136)

ESTATISTICA GERAL Il (MAT02215)

ESTRUTURA E INTERPRETAGAO DE BALANCOS (EC003341)
FILOSOFIA E ETICA NA ADMINISTRACAO (ADM01009)
METODOLOGIA BASICA DE CUSTOS (EC003320)
ORGANIZACAO E METODOS E ESTAGIO | (ADM01187)
ANALISE MICROECONOMICA | (EC002207)

DIREITO E LEGISLACAO SOCIAL (DIR04401)

ESTATISTICA GERAL | (MAT02214)

INSTITUICOES DE DIREITO PRIVADO E LEGISLACAO
COMERCIAL (DIR02203)

INTRODUGCAO A CIENCIA POLITICA (HUM06409)

ALGEBRA LINEAR E GEOMETRIA ANALITICA (MAT01110)
INSTITUICOES DE DIREITO PUBLICO E LEGISLAGAO
TRIBUTARIA (DIR04416)

INTRODUGAO A CONTABILIDADE (ECO03343)

PSICOLOGIA APLICADA A ADMINISTRACAO (ADMO01110)
SOCIOLOGIA APLICADA A ADMINISTRACAO (ADMO01104)
TEORIA GERAL DA ADMINISTRACAO (ADMO01115)

CALCULO I-B (MAT01102)

INTRODUCAO A INFORMATICA (INF01210)

INTRODUCAO A SOCIOLOGIA PARA ADMINISTRACAO (HUMO0804)
INTRODUGCAO AS CIENCIAS ADMINISTRATIVAS (ADM01185)
LINGUA PORTUGUESA | A (LET01405)

TEORIA ECONOMICA (EC002206)
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TRABALHO DE CONCLUSAO

Atividade de Ensino: TRABALHO DE CONCLUSAO DE CURSIE ADMINISTRAC/:\O

Aréa de Atuacdo: MARKETING

Titulo: ANALISE E AVALIAQ/:\O DA UTILIZACAO DA INTER NET COMO FERRAENTA DE COUNICAC/:\O DE MARKETING NO
SPORT CLUB INTERNACIONAL
Periodo Letivo de Inicio: 2009/1
Data de Inicio: 13/03/2009

Tipo de Trabalho: Trabalho de Diplomacao
Conceito: -

Periodo Letivo de Fim: 2009/1
Data de Fim: 22/06/2009
Data Apresentacéo: 29/06/2009




