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RESUMO

Avancos tecnoldgicos tornaram a internet e as redes sociais cada vez mais presentes no mundo contemporaneo, e
com isso a atividade turistica passou a ser diretamente influenciada por discussdes virtuais a respeito de uma
determinada localidade real, e de diferentes formas. Gradualmente, opinides e avaliagdes sobre lugares especificos
e seus atrativos ganham cada vez mais espaco e visibilidade online, influenciando na deciséo de pessoas que estdo
planejando viagens ou ja visitando um destino, e ainda sendo utilizadas por gestores nas tomadas de decisdes. A
partir deste arcabougo tedrico, o presente estudo tem como objetivo contribuir para a andlise da oferta turistica, a
partir da sistematizacdo da informagdo turistica disponibilizada na plataforma TripAdvisor. Para isso, foi
estruturada uma pesquisa exploratoria, que coletou avaliagdes da Linha Turismo de Curitiba em uma abordagem
quantiqualitativa. Foram levantados comentarios publicados por viajantes entre janeiro de 2019 e dezembro de
2022, e analisados entre conotacao (positiva, negativa ou neutra), categorias de comentarios e origem do visitante.
No geral, 0s comentarios apresentaram um panorama positivo, porém apontaram melhorias a serem realizadas que
se mostram relevantes para os gestores responsaveis, de forma a analisarem os dados disponiveis para nortear agGes
futuras.

Palavras-chave: Informacdo em turismo. TripAdvisor. Linha Turismo. Curitiba/PR. OBSTUR/PR.

ABSTRACT

Technological advances simultaneously made the internet and social networks increasingly present in the
contemporary world, and as a result, tourist activity began to be directly influenced by virtual discussions about a
given real location, and in different ways. Gradually, opinions and evaluations about specific places gain more
space and visibility online, influencing the decisions of people who are planning trips or already visiting a
destination, with the intention of exploring its tourist potential, and even being used by managers in decision. Based

Rev.ReBOT,Natal/RN,v3,n1p.391-399 Jan/Jul.2024




Brasileira dos Observatérios de Turismo REDE BRASILEIRA DE OBSERVATORIOS DE TURISMO

@ RBOT

on this theoretical framework, the present study aims to contribute to the analysis of the tourist offer, based on the
systematization of tourist information available on the TripAdvisor platform. To this end, an exploratory research
was structured, which collected evaluations of the Curitiba Tourism Line in a quantitative-qualitative

Palavras-chave: Information in tourism. TripAdvisor. Tourism Line. Curitiba/PR. OBSTUR/PR.

1. INTRODUCAO

Com o avango da globalizagdo, a informagdo tornou-se insumo atrelado a tudo, se
adequando sempre de acordo com a demanda de seus usuarios (Alves, 2012). Segundo Carvalho
e Kaniski (2000), isso se deu devido a descoberta de que a fonte de todas as fontes é a
informacdo, aliada a ciéncia — que nada mais é do que uma forma de organizar, estocar e
distribuir informagdes. De acordo com Capurro e Hjorland (2007, p.160 apud Medaglia, 2020),
a informagdo ¢ um conceito interdisciplinar, ¢ “(...) quase toda disciplina cientifica usa o
conceito de informacdo dentro de seu préprio contexto e com relacdo a fendmenos especificos.”.

A informacdo tem extrema relevancia para o setor turistico, principalmente para as
atividades de distribuicdo e tomada de deciséo de visitantes (Medaglia, 2020). Cavalcante e Dias
(2001, apud Alves et al, 2012, p. 4) completam que “a informagdo é componente primordial em
qualquer lugar onde haja manifestacdes e experiéncias humanas”. O acesso a informagdes
confiaveis e relevantes é de suma importancia para auxiliar o potencial turista na escolha do
destino (Cacho; Azevedo; 2010). Nunes, Medaglia & Stadler (2020) ainda afirmam que sites,
redes sociais e aplicativos permitem, atualmente, que pessoas compartilnem suas experiéncias
e impressdes sobre as localidades, de modo que sdo os primeiros lugares consultados antes de
decidir se “vale a pena” conhecer 0 destino pessoalmente ou ndo. Para tal, é fundamental a
estruturacdo dessas informacdes, bem como a disseminacao em canais de facil acesso (Anjos et
al, 2008).

De acordo com Martins et al (2018, p. 2), “a velocidade das mudangas ocorridas pela
tecnologia, tanto no ambito global como social, tem um poder inovador”, e impactam
diretamente na atividade turistica, disseminando promog&o e comercializacdo em tempo real.

A informac&o, no contexto da atividade turistica, é essencial entre ambos os lados — dos
gestores e dos turistas, todos em busca de informacdo (Ramos; Rodrigues; Perna, 2008;
Medaglia 2020). Os fluxos de informacdo sdo gerados entre os turistas, que necessitam de
informacdes sobre 0s pacotes turisticos e outros componentes de viagens, enquanto 0sS
operadores necessitam de informacg6es sobre os destinos e servicos. Os sites e/ou plataformas

digitais se mostram essenciais para buscas de informacfes sobre um destino, compras de
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servicos on-line — como passagens aéreas e hospedagens — além do compartilhamento de
experiéncias durante e apds a viagem (Barbosa; Medaglia; 2020).

O compartilhamento das experiéncias € fundamental tanto para potenciais turistas, no
processo de escolha de um destino; quanto para o trade turistico, possibilitando o monitoramento
de reputacéo dos atrativos e criacdo de oferta de acordo com a demanda (Silva; Arruda; Mariani;
2021). Com isso, é notavel também que os turistas se encontram cada vez mais conectados, e
em busca de “previsdes” da experiéncia a partir de avaliacdes de outros viajantes. Por esse
motivo, a utilizacdo das tecnologias se torna essencial (Amaral et al, 2018).

Nesse contexto, torna-se essencial contribuir para a analise da oferta turistica, a partir da
sistematizacdo da informacao turistica disponibilizada na plataforma TripAdvisor. Em funcao
da objetividade requerida por um resumo expandido, o recorte de pesquisa apresentado consiste
em um Unico componente da oferta do Destino Inteligente Curitiba: a Linha Turismo, roteiro
de sightseen realizado em 0Onibus exclusivo pela cidade, presente no ranking de 10 melhores
coisas para se fazer em Curitiba em 2022, de acordo com o TripAdvisor. Contudo, é preciso
indicar que este produto turistico faz parte de um monitoramento de atrativos turisticos no
TripAdvisor, realizado pelo Observatorio de Turismo do Parand, em parceria com o Instituto
Municipal de Turismo - Curitiba Turismo, para o Ecossistema Curitiba Destino Turistico
Inteligente, que se caracteriza como um movimento que une atores das esferas publicas,
privadas, académica e comunidade que trabalham colaborativamente para o fortalecimento do
destino turistico, onde o principal objetivo é desenvolver o turismo de forma inovadora e

sustentavel®.

Assim, a presente pesquisa se deu por meio de avaliacdes disponiveis em uma
plataforma on-line (TripAdvisor), buscando comprovar a importancia desses dados para o setor
turistico e auxiliar o trade no aprimoramento da oferta de acordo com a demanda, cujo processo

é apresentado a seguir.

2. MATERIAIS E METODOS

Com vistas a alcangar o objetivo proposto neste resumo expandido, foi desenvolvida
uma pesquisa exploratoria com uma abordagem quanti-qualitativa, com o objetivo de

caracterizacdo preliminar do tema, sua classificacéo e definicdo (Rodrigues, 2007). De acordo

4 https://destinointeligente.curitiba.pr.gov.br/ acesso em: 08.fev.2024.
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com Gil (2008) a pesquisa exploratéria tem como finalidade esclarecer conceito e ideias, e a
pesquisa descritiva tem como objetivo a descrigdo das caracteristicas de determinado grupo ou
fenémeno.

A fase inicial da pesquisa envolveu uma revisao bibliografica realizada de maneira
sistematica. Essa etapa incluiu a busca por artigos cientificos utilizando descritores pré
determinados em bases de dados especificas. A analise abrangeu as produgdes cientificas
relacionadas a informacao e turismo e information and tourism.

A segunda etapa do estudo se deu a fim de atingir o objetivo estabelecido para esse
resumo expandido, a partir do levantamento e sistematizacdo de informacdes no TripAdvisor,
uma plataforma on-line de interacdo entre os turistas e os produtos turisticos, com a finalidade
de compartilhar experiéncias. A utilizacdo dessa plataforma na pesquisa foi voltada para a
andlise das opinides pessoais expressas pelos turistas nos comentarios sobre a Linha Turismo
Curitiba. E importante destacar que a pesquisa apresenta limitagdes, uma vez que se restringe a
analise apenas da Linha Turismo Curitiba, abordando exclusivamente uma plataforma, o
TripAdvisor.

A pesquisa teve como recorte temporal comentérios realizados entre janeiro de 2019 e
dezembro de 2022, atingindo um total de 192 comentérios. Os comentarios foram coletados
manualmente na plataforma TripAdvisor e transferidos para uma planilha do Google Sheets.
Neste levantamento foram os comentarios foram coletados e estruturados a partir de de assunto
delimitadas pela pesquisa: Acessibilidade; Atendimento; Conforto; Estrutura; Fila; Informacéo;
Lotacdo; Limpeza; Opinido; Organizacao; Paisagem; Preco; Roteiro; Seguranca; Tempo de
passeio. Na andlise final também foram incorporadas categorias proprias da plataforma:
negocios, casal, familia, amigos e solo. Por fim, empregamos a propria classificacdo da
plataforma TripAdvisor para identificar se 0s comentarios possuiam conotacdo positiva,
negativa ou neutra, encerrando com a andlise das criticas e reclamacdes feitas pelos turistas.

No decorrer da pesquisa, foi empregada a ferramenta de Web Scraping, utilizando a
plataforma Octoparse, para coleta de dados. Esta ferramenta desempenhou um papel
fundamental no monitoramento da Linha Turismo, A etapa de analise de resultados foi realizada
a partir do software RStudio. O programa é um ambiente de desenvolvimento integrado que
auxilia na organizacdo de informacGes desenvolvendo graficos e paineis através de um script
utilizando a linguagem de programagéo R (BETRYP, 2022). A organizagdo das informacdes foi
realizada por meio da plataforma Google Sheets e, posteriormente, analisada utilizando o

software Rstudio. Este procedimento permitiu identificar as principais palavras utilizadas pelos
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turistas nos comentarios do TripAdvisor, cujos resultados sdo apresentados a seguir.

3. RESULTADOS E DISCUSSOES

A partir da analise qualitativa dos dados da pesquisa de origem dos turistas, constatamos
que, conforme os dados do TripAdvisor, o estado de Sdo Paulo é o principal emissor de
visitantes para a Linha Turismo de Curitiba. Em seguida, destacam-se o estado do Rio de Janeiro

e 0 proprio estado do Parana.

GRAFICO 1 - ANALISE QUALITATIVA DA LINHA TURISMO

Fonte: Elaboracdo Propria, 2024, a partir do site TripAdvisor.

Nesta amostra de dados, é evidenciado que as regides Sul e Sudeste sdo 0s principais
emissores de turistas, enquanto as regides Norte, Nordeste e Centro-Oeste, devido a sua
localizacdo geografica mais distante, apresentam menor emissdo de turistas para a Linha
Turismo de Curitiba

Mediante a anéalise qualitativa dos dados da pesquisa, foi observado que dos 193
comentarios examinados, 129 apresentam uma conotagdo positiva, enquanto 30 s&o neutros e
outros 33 possuem uma avaliagcdo negativa. Esses resultados evidenciam a consolidacdo da
Linha Turismo como um importante produto turistico para Curitiba.

GRAFICO 2 - ANALISE QUALITATIVA DAS CATEGORIAS DE ASSUNTOS
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Fonte: Elaborag8o Propria, 2024, a partir do site TripAdvisor.

Esses dados representam as categorias de assuntos presentes nos comentarios
analisados, e indicam que 26,1% dos comentarios sao avaliagdes que contém informacdes
detalhadas sobre a experiéncia do usuario, incluindo aspectos positivos, negativos, dicas Uteis e
recomendacdes, seguido de 15,5% de opinido, nos quais 0s usuarios compartilharam suas
opiniBes, gostos, preferéncias e impressdes pessoais da Linha Turismo. Em sequéncia, 15,2%
com comentarios sobre a estrutura da Linha Turismo, que abordam a qualidade do servico
oferecido, disponibilidade de assentos e limpeza dos veiculos. A anélise dos dados aponta que
12,6% dos comentarios sobre a Linha Turismo mencionaram o pre¢o da passagem. Estas
avaliacdes frequentemente destacam a percepcao de que a tarifa é alta e sugerem melhorias nos
servicos para justificar o valor cobrado. No entanto, ocasionalmente, 0s usuarios reconhecem a
existéncia de promogdes em que 0 preco cobrado € considerado justo.

Considerando o contexto de um destino turistico inteligente, cujos principais objetivos
visam desenvolver o turismo no destino de forma inovadora e sustentavel, é possivel afirmar
que Curitiba apresenta um produto consolidado, atuando nas areas de mobilidade e transporte
de maneira positiva.

Ainda que em sua significativa maioria positivas, as avaliagfes sugerem que ainda ha
melhorias a serem atendidas, principalmente no que diz respeito a manutencao dos veiculos
(estrutura) e a falta de informacé&o disponibilizada aos passageiros, que percorrem 0s pontos sem
conhecer a historia dos locais.
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Por meio das informacdes disponibilizadas pelos proprios usuarios, é possivel identificar
as falhas da operacéo e buscar maneiras de soluciona-las, buscando sempre a melhor experiéncia
ao turista (Silva; Arruda; Mariani; 2021). Dessa forma, comprova-se a relevancia da analise de
dados para o setor. Como observado no resultado, as informac@es disponibilizadas aos usuarios
durante o passeio sdo insuficientes ou ainda inexistentes, o que reflete um gargalo da gestdo da
Linha Turismo, e impacta diretamente na experiéncia do turista, haja vista que foi apontado
como um ponto negativo.

Considerando a alta conectividade atual, a previsao da experiéncia se d& por meio das
avaliagdes (Amaral et al, 2018), e impactam diretamente na tomada de decisdes de um turista
em potencial na escolha de seu proximo destino (Cacho; Azevedo; 2010). De acordo com
Ferreira et. al (2016) as pessoas que buscam avaliacdes como as do TripAdvisor, o fazem porque
estas opinides s30 escritas por “pessoas comuns” como eles, os levando a acreditar que podem
ter uma experiéncia parecida com aquela vivenciada pelo autor(a) do comentario, sendo ela
positiva ou negativa. No mesmo sentido para Silva e Marques Janior (2016), fatores
antecedentes e relatos de outras pessoas podem influenciar a experiéncia do turista. Essa
expectativa gerada nos visitantes, através da leitura de avaliacbes, muda a percepcdo que eles
tém do local visitado, com a possibilidade de interferir na experiéncia.

4. CONSIDERACOES FINAIS

Considerando como objetivo principal contribuir para a analise da oferta turistica, a
partir da sistematizacdo da informacdo turistica disponibilizada na plataforma TripAdvisor,
foram realizadas coletas e analises de dados com o auxilio de softwares especificos. Esses dados
evidenciam que, apesar da adesdo positiva dos usuarios da Linha Turismo de Curitiba, ainda ha
melhorias e sugestdes a serem atendidas. Utilizando uma abordagem que combinou a coleta
manual de dados e o emprego de softwares especializados para analise, foi possivel examinar
detalhadamente os comentarios no TripAdvisor sobre a Linha Turismo Curitiba.

Os resultados obtidos foram posteriormente compartilhados com trade de turismo e com
0s membros do Ecossistema Curitiba Destino Inteligente, fornecendo insights importantes para
melhorias e tomada de decisdes estratégicas. As limitacdes desta pesquisa incluem o periodo de
coleta de dados, entre janeiro de 2019 a novembro de 2022, que contemplam o periodo de
pandemia.

Além disso, € importante notar que os comentarios no TripAdvisor representam apenas
uma parte dos turistas que utilizam a Linha Turismo em Curitiba, limitando os resultados. Para
pesquisas futuras, é possivel aplicar a metodologia desenvolvida nesta pesquisa em outros
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atrativos de Curitiba, bem como cruzar com dados da pesquisa de demanda, realizada pelo
Instituto Municipal de Turismo de Curitiba.
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