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RESUMO

O presente estudo tem como objetivo principal analisar a reputacdo online sobre
atrativos turisticos naturais mais avaliados na plataforma TripAdvisor na cidade de Ponta
Grossa, no Parana. Desta maneira, utilizou-se a op¢ao “O que fazer’” do site do
TripAdvisor, como recorte para ter acesso aos atrativos turisticos. Os principais atrativos
turisticos naturais avaliados na midia, foram objetos de estudo, sendo: o Parque Vila
Velha, o Buraco do Padre, e o Cannyon Rio S&o Jorge. A partir disso, para realizar
analise dos comentarios dos visitantes, foi adaptado o modelo de Analise de Reputacédo
Online TripAdvisor de Bizinelli (2015), para que pudesse ser identificado quais os
principais pontos positivos e negativos de cada atrativo turistico. Essa pesquisa é de
carater exploratério, sendo um estudo de caso, de viés qualitativo. Neste estudo foi
possivel compreender a reputacao online dos atrativos turisticos: o Parque Vila Velha, o
Parque Buraco do Padre e o Cannyon Cachoeira e Rio S&o Jorge.

Palavras-chaves: Reputacédo online; TripAdvisor; Ponta Grossa - PR



ABSTRACT

The main objective of this study is to analyze the online reputation of the most evaluated
natural tourist attractions on the TripAdvisor platform in the city of Ponta Grossa, Parana.
In this way, the option “What to do” on the TripAdvisor website was used, as a cut to
access tourist attractions. The main natural tourist attractions evaluated in the media
were objects of study, namely: Parque Vila Velha, Buraco do Padre, and Cannyon Rio
Sao Jorge. From this, to carry out analysis of the visitors' comments, Bizinelli's (2015)
TripAdvisor Online Reputation Analysis model was adapted, so that the main positive
and negative points of each tourist attraction could be identified. This research is of an
exploratory nature, being a case study, with a qualitative bias. In this study, it was
possible to understand the reputation of tourist attractions: Parque Vila Velha, Parque
Buraco do Padre, Cannyon and Rio S&o Jorge.

Keywords: Online reputation; TripAdvisor; Ponta Grossa - PR
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1 INTRODUCAO

No Turismo, a Internet surgiu de uma forma transformadora para o mercado
turistico, e permitiu que o0s viajantes tivessem acesso a diversas informacgdes
referentes ao mundo, assim como, sobre os destinos, servicos e atrativos turisticos.

Segundo a Pesquisa Nacional de Amostra por Domicilio (PNAD) Continua
- Tecnologia da Informacdo e Comunicacdo (2021), uma pesquisa realizada pelo
Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica (IBGE) indica que cerca de 90,0% dos
domicilios no Brasil possuem acesso a Internet.

Ainda, a pesquisa apresenta que o numero de idosos com 60 anos ou mais,
utilizando a Internet é 57,5%, sendo mais da metade dos idosos, e que o0 numero de
usuarios duplicou em todos 0s grupos etarios.

De acordo com Cruz (2020), com a pandemia do coronavirus ocorrida desde
2019, o Turismo foi amplamente impactado de maneira negativa, uma vez que, com
o isolamento social decorrente da situacdo, ndo era possivel a realizacdo de
atividades turisticas em todo mundo.

Desta forma Cruz (2020, p.3) discorre que, as midias sociais ja estavam
promovendo readequac¢Bes no Turismo antes do ocorrido, porém, de maneira lenta.
Mas com a pandemia, logo, as mudancas nos habitos de consumo ficaram evidentes,
com as mudancas nas comercializacdes ocasionadas pelas inovagdes tecnoldgicas.

Conforme Feger, Souza e Gandara (2016, p.140) destacam: “O ambiente virtual
surge como mais uma opc¢ao para aquisicdo de produtos e servicos devido a
intangibilidade,necessita que seja criada percepcdo emocional por parte do usuario.”

Nesse sentido,Quiroga, Mondo e Castro Juanior (2014) apud Feger; Junior;
Gandara (2016) ressaltam que, a Internet corresponde a uma ferramenta de pesquisa
para o mercado, uma vez que, no mercado turistico 0os aspectos intangiveis séo
fundamentais para a analise, para a escolha do que deve ser consumida. “A internet
utilizada como fonte de consulta também oferece ao consumidor uma ampla gama de
conteudos a respeito da empresa e/ou produto que pretende consumir” (AKEL, 2015,
p. 5).

Para Goncalves e Mazaro (2013, p. 9) a midia social no a&mbito do Turismo é um
canal de informacao-intensiva, ou seja, 0s consumidores podem ter acesso as
informacgdes pertinentes e relevantes para o processo do planejamento de uma

viagem, da mesma forma que, para a deciséo final.
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Desta maneira, a Internet promove autonomia aos clientes, em razao de que,
“tém permitido aos consumidores um acesso mais rapido e de forma mais abrangente
as informacfes sobre viagens e locais turisticos, o que proporciona liberdade de
escolha” (REGES et al. , 2021, p. 226).

Os consumidores tém amplo acesso as informacdes relevantes sobre os
destinos turisticos de seu interesse, imagens reais sobre os atrativos turisticos, e
experiéncias de outros visitantes. Por isso, as plataformas online “sdo midias
colaborativas, onde o consumidor € ao mesmo tempo produtor e consumidor de
informagao (CUNHA E AURIANI, 2015, p. 129).

Contudo, a Internet contribuiu para o mercado turistico, e conforme os usuarios
estavam mais atualizados e exigentes, a reputacao online sobre os destinos turisticos
tornou-se uma ferramenta colaborativa para as empresas. A partir disto, a
problemética do presente estudo consiste na pergunta: Qual é a reputacao online dos
atrativos naturais mais avaliados na plataforma TripAdvisor na cidade de Ponta
Grossa, no Parana.

Para o desenvolvimento deste trabalho foram estabelecidos objetivos, sendo

gue o objetivo geral deste estudo consiste em:

- Analisar a reputagdo online sobre os atrativos turisticos naturais mais

avaliados na plataforma TripAdvisor na cidade de Ponta Grossa, no Parana.

Enquanto os objetivos especificos delineados foram:

- Analisar os comentérios positivos e negativos realizados na plataforma virtual
TripAdvisor sobre os atrativos turisticos selecionados

- Descrever quais sdo os pontos de analise mais mencionados, para
compreender a percepcao dos visitantes

- Compreender qual é a reputacao online dos atrativos selecionados para esta

andalise.

A metodologia utilizada foi adaptada do Modelo de Andlise de Reputacdo
Online de Bizinelli (2015), a qual foram selecionadas 14 variaveis para a analise dos
comentarios, para que pudesse ser identificado quais sdo 0s principais pontos

positivos e negativos de cada atrativo turistico. Delimitou-se a opgéao “O que fazer’



15

presente na plataforma TripAdvisor, como recorte para ter acesso aos atrativos
turisticos definidos.

O critério para a selecao das paginas analisadas utilizado-se o modelo padrao
de lversini, Cantoni, e Buhallis (2009) apud Manosso, Bizinelli e Gandara (2013, p.
847), que consiste em utilizar o resultado das trés paginas de cada busca, sendo este
considerado um numero relevante para o usuario final.

Essa pesquisa € de carater exploratorio, sendo um estudo de caso, de viés
qualitativo. E a escolha do tema selecionado para o presente estudo dispde da
necessidade de evidenciar, e incentivar a Internet e as midias sociais como
ferramentas colaborativas ao marketing turistico.

Os dados levantados séo relevantes, pois contribuem com informacfes sobre
as opinidbes de turistas que visitam o0s atrativos turisticos selecionados para a
pesquisa. Sendo assim, 0s responsaveis pelos atrativos podem utilizar os dados para
0 marketing turistico, e para o desenvolvimento de novas estratégias para a empresa.

Desta forma, € possivel promover a melhoria continua e solucionar o que esta
sendo evidenciado como negativo, para que assim seja garantido a satisfacdo do
turista, tanto quanto para o desenvolvimento do mercado do Turismo.

A estrutura deste estudo esta dividida em: no primeiro capitulo o levantamento
tedrico sobre a Reputacdo Online no Turismo. No segundo capitulo a Metodologia
utilizada para o desenvolvimento deste estudo, e em seguida o0s objetos de estudos,
0s atrativos turisticos naturais mais avaliados na plataforma do TripAdvisor: o Parque
Vila Velha, o Parque Buraco do Padre e o Cannyon Rio S&o Jorge, que foram
abordados de forma breve, e a andlise da reputacédo online de cada um deles. No
quinto capitulo esta as consideracdes finais sobre este estudo, e logo em seguida as

referéncias bibliograficas utilizadas.
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2 FUNDAMENTACAO TEORICA

2.1 REPUTACAO ONLINE

A reputacao online ja era uma grande tendéncia no mercado turistico, a qual
pode ser utilizada como fonte de informacdes e uma ferramenta colaborativa para os
gestores de produtos turisticos, assim como, para o marketing turistico, e em todo
mercado no mundo. Para Bizinelli et al. (2013, p. 355) a reputagcédo online pode ser
considerado o mais real retrato do mundo social na Internet.

Ainda, Sartori e Reis (2010) descrevem que a reputacao online € aquilo descrito
sobre empresa nas midias sociais. Enquanto Akel (2015) ressalta que a reputacéo
online pode ser considerada um termémetro do mundo virtual, ou seja, € possivel que
através dela identificar a imagem de um estabelecimento.

Para Rafael e Almeida (2014) os turistas conseguem economizar seu tempo e
recursos, devido a gama de possibilidades proporcionadas pela Internet,
principalmente no que tange aos instrumentos de pesquisa, trazendo um grande
namero de informacgdes sobre o produto turistico, e possibilitando a comparacéo do
produto com outras fontes.

Assim, os clientes estdo mais exigentes e informados que anteriormente,
estabelecendo uma maior demanda para as empresas dentro das midias sociais,

mudando o perfil do consumidor...

‘Ele vem buscando novas experiéncias e disseminando informacgfes
referentes ao consumo dos produtos e servigos adquiridos, fazendo com que
o comportamento de compra se altere principalmente no que se refere a
maneira de pensar, agir, exigir e tomar decisdes” (BIZINELLI et al, 2013, p.
355).

Atualmente, com aumento de acessos as midias sociais, a reputagao online
é fundamental para que uma empresa permaneca efetiva dentro do mercado, em
virtude de que, a reputacao online é a imagem da empresa no mundo virtual.

Por isso, “tais midias quando utilizadas em prol marketing turistico atingem de
forma eficaz os turistas e potenciais turistas (ou seja, clientes e potenciais clientes),
dos mais variados perfis, que estejam buscando ou ndo informacdes sobre os
destinos” (GONCALVES; MAZARO, 2013, p.2).
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Os autores Manosso, Bizinelli e Gandara (2013) descrevem que o destino
turistico € considerado intangivel, por isso os relatos pessoais compartilhados sobre
as experiéncias vividas sao relevantes para outros visitantes, uma vez que,
contribuem para reduzir o desconhecimento do local, sendo impactante o suficiente
para incentivar os futuros turistas a conhecerem determinado local.

Conforme Feger, Gandara e Souza (2016) destacam, é possivel ressaltar que:

“[...] os consumidores nao consultam apenas o0s agentes de viagem ou
amigos que ja realizaram deslocamentos para a localidade escolhida, mas
também, a internet que cada vez mais passa a ser uma grande aliada de todos
0s viajantes no momento de escolha por um destino. ” (FEGER; GANDARA;e
SOUZA, 2016, p. 140).

A reputacao online € uma demanda crescente no mercado atual, e ao que se
refere ao Turismo é uma fonte de informacdo que pode ser utilizada para para
potencializar a qualidade do produto turistico, e solucionar o que pode ser prejudicial
para a imagem do atrativo.

Diante do exposto, a reputacdo online segue sendo uma grande potencial
ferramenta, umavez que “[...] as midias sociais ultrapassam os canais de comunicacao
tradicionais, em relacdo aograu de influéncia positiva e negativa que as opinides e
informacdes circulantes trazem sobre os resultados corporativos.” (SARTORI; REIS,
2010, p. 2).

Tendo como base isto, Feger, Souza e Gandara (2016, p.142), salientam que
o contetdo gerado pelo consumidor é essencial, para que seja analisado de forma
relevante o que esta sendo ofertado. Desta maneira, a analise de contetudos gerados
sobre um destino turistico aponta: as experiéncias, as necessidades, os desejos, as
criticas... Sendo possivel realizar uma avaliacédo sobre a imagem do destino no mundo

virtual.
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3 METODOLOGIA

O presente estudo teve como objetivo principal analisar a reputacao online
sobre os atrativos turisticos naturais mais avaliados na plataforma online TripAdvisor
da cidade de Ponta Grossa, no Parana.

A metodologia utilizada consiste em uma abordagem bibliografica e
documental. “A principal vantagem da pesquisa bibliografica reside no fato de permitir
ao investigador a cobertura de uma gama de fendmenos muito mais ampla do que
aguela que poderia pesquisar diretamente” (GIL,2002, p. 45). Por isso, foi necessario
o levantamento bibliografico sobre a reputacédo online no Turismo.

Conforme Marconi e Lakatos (2021, p. 33) a pesquisa bibliografica “ [...] trata-
se de levantamento de referéncias ja publicadas, em forma de artigos cientificos
(impressos ou virtuais), livros, teses de doutorados, dissertacbes [...] ” ou seja, €
utilizado como base sélida, constituida por estudos ja realizados para a estruturacao
da presente pesquisa.

O estudo pode ser considerado uma pesquisa documental, uma vez que
conforme o autor Gil (2002) ambas sdo semelhantes, o que diferencia é a natureza da
fonte. A pesquisa bibliografica é baseada em muitos autores que diferem sobre o
assunto, enquanto “a pesquisa documental vale-se de materiais que nao recebem
ainda, um tratamento analitico, ou que ainda podem ser reelaborados de acordo com
0s objetos de pesquisa” (GIL. 2002, p. 45).

A pesquisa define-se de carater exploratorio, sendo um estudo de caso, de viés
qualitativo. Logo, para o levantamento dos dados a serem analisados a plataforma
online TripAdvisor foi utilizada como fonte. Delimitou-se a opg¢ao “O que fazer”
presente na plataforma, como recorte para ter acesso aos atrativos turisticos
definidos.

O critério para a selecdo das paginas analisadas utilizado-se o modelo padréo
de lversini, Cantoni, e Buhallis (2009) apud Manosso, Bizinelli e Gandara (2013, p.
847), que consiste em utilizar o resultado das ultimas trés paginas de cada busca,
sendo considerado de um numero relevante para o usuario final.

Os atrativos turisticos naturais mais avaliados nos comentarios no site
TripAdvisor da cidade de Ponta Grossa, foram colocados como objeto de estudo,
sendo estes: O Parque Vila Velha, o Parque Buraco do Padre, e o Cannyon Rio Séo

Jorge.
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Para a analise dos comentarios dos visitantes, foi definido o modelo de Andlise
de Reputacdo Online TripAdvisor de Bizinelli (2015). Cujo o quadro de analise contém
variaveis, que sao base para o levantamento de pontos positivos e negativos, porém,
para esta presente pesquisa as variaveis foram adaptadas, sendo definidas 14
variaveis.

Vale ressaltar que conforme a autora destaca, pode haver mais de uma variavél
em um mesmo comentario, ou seja, ao verificar cada comentario, sera avaliado os
pontos mencionados, podendo vir a ser mencionado mais de uma variavel em um

mesmo comentario.



QUADRO 1- Modelo de Analise de Reputagdo Online Bizinelli (2015).
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Pontos de Anéalise

Positivo

Negativo

Localizacao

Atendimento

Preco

Entorno

Manutencéao

Acessibilidade (Pessoas com deficiéncia)

Estacionamento

Limpeza

Acesso (Meios de chegar)

Seguranca

Sinalizacéo Interna

Outros clientes

Horario de Funcionamento

Sinalizacédo Externa

Fonte: Adaptado de: Bizinelli (2015).
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4 ANALISE E DISCUSSOES

4.1 A CIDADE DE PONTA GROSSA

A cidade de Ponta Grossa esta localizada no estado do Parana, no sul do
Brasil. De acordo com a Prefeitura de Ponta Grossa (2022) o municipio encontra-se
no Segundo Planalto Paranaense, na regido dos Campos Gerais.

O destino de Ponta Grossa é composto pela area rural, e urbana. Quanto ao
destino “Dentre suas caracteristicas por municipios limitrofes, ao norte: Carambei e
Castro; ao sul: Palmeira e Teixeira Soares; a leste: Campo Largo e a oeste: Tibagi e
Ipiranga” (NASSIF, 2012, p. 25). Enquanto a area urbana corresponde a cidade de
Ponta Grossa, a area rural esta dividida pelos distritos de Itaiacoca, Guaragi, Piriquitos
e Uvaia.

Conforme o site da Prefeitura de Ponta Grossa (2022) afirma, a cidade é
destaque no cenario turistico, isto € decorrente ao seu posicionamento geogréfico
privilegiado, uma vez que, permite acessos de maneira facil a todas as regides do
Estado do Parana.

Segundo o IBGE (Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica) a populacéo
ponta-grossense esta estimada (2021) a 358.838 habitantes dentro de uma area
territorial de 2.054,732 km2. “O indice de Desenvolvimento Humano - IDH em Ponta
Grossa, encontra-se acima da média nacional, o que beneficia a cidade em diferentes
aspectos, inclusive na area do Turismo.” (MOTTA, 2012).

Assim sendo, o destino de Ponta Grossa € um “importante entroncamento rodo-
ferroviario, a cidade tem suas raizes no tropeirismo, na pluralidade étnica e nos
caminhos da estrada de ferro, simbolos histéricos e marcos referenciais ainda
presentes no cenario urbano de uma das mais importantes cidades brasileiras”
(PREFEITURA DE PONTA GROSSA, 2022).



FIGURA 1. Localizacédo e area urbana de Ponta Grossa.
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Fonte: Nascimento e Matias (2011, p. 65) apud IBGE (2007).

No setor do Turismo, a cidade oferece atracdes naturais, patrimoénios historicos
e culturais. Quanto as atracdes, de acordo com a Secretaria de Turismo de Ponta
Grossa (2022) os atrativos culturais consiste em: museus, monumentos, artesanato,
edificacdes histéricas tombadas. Quanto de ordem natural, os atrativos sdo: Parque
Vila Velha, Parque Buraco do Padre, Cannyon Rio S&o Jorge, Cachoeira da
Mariquinha, Represa de Alagados, Furnas Gémeas, Refugio das Curucacas.

Para esta presente pesquisa foram selecionados os trés atrativos com maior
namero de avaliagbes de usuéarios no site TripAdvisor, sendo eles: o Parque da Vila
Velha, o Parque Buraco do Padre, e o Cannyon e Cachoeira Rio Sao Jorge.

A cidade também é sede de diferentes tipos de eventos, sendo “caracterizada
como cidade universitaria geradora de diversos encontros cientificos e afins, e além
polo atrativo para homens de negécios que desejam se envolver com assuntos
profissionais” (MOTTA, 2012, p. 32). Tais motivos atraem 0s turistas e promovem

desenvolvimento turistico na cidade de Ponta Grossa.
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4.2. PARQUE VILA VELHA

Segundo o site Ponta Grossa Turistica (2022), o Parque Estadual da Vila Velha
foi criado em 1953, com o objetivo de preservar as estruturas de arenitos, e todos os
campos nativos da regido, sendo o primeiro Parque Estadual do Parana instituido pela
Lei Estadual n® 1292/1953. Ainda, é importante ressaltar que a “[...] Vila Velha é um
conjunto de formacfes areniticas de expressivo valor cénico, cientifico e ecolégico
consagrado como um importante polo de visitacdo turistica e cientifica ho ambito
estadual, nacional e internacional.” (CAMPOS, DALCOMUNE, 2011, p. 15).

De acordo com Ponta Grossa Turistica (2022), em 1966 o Parque foi tombado
pelo Patriménio Historico e Artistico do Estadodo Parana, sendo preservado cerca de
38kmz2 de biodiversidade, com mais de 3 mil hectares. O Parque Estadual da Vila
Velha esta situado no Segundo Planalto do Parana, em uma regido denominada
Campos Gerais, na cidade de Ponta Grossa.

A localizacédo estd na Rodovia BR-376, KM 515 s/n Rua Silva Jardim - Vila
Velha, sendo assim, 28 KM de distancia da cidade. E considerado um paraiso
ecolégico, assim como, o principal atrativo turistico e natural da cidade de Ponta
Grossa. (PONTA GROSSA TURISTICA, 2022).

FIGURA 2- Parque Vila Velha

Fonte: Soul Parques (2022)

O Parque Vila Velha é composto por trés principais atracdes naturais, entre
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elas: os arenitos, as furnas, e a lagoa dourada. Os arenitos sdo configuracdes
rochosas que apresentam formas variadas, como: a taga, o camelo, e outras, as
furnas, que correspondem a grandes pocos de desabamento com vegetacao
abundante e agua no seu interior (lencol subterraneo) e a Lagoa Dourada que contém
este nome, porgue as adguas apresentam tonalidade dourada com a reflexo da luz do
Sol. (PONTA GROSSA TURISTICA, 2022).

Em 2020, o Parque Estadual da Vila Velha que até entdo era da administracao
publica, foi concedido a iniciativa privada, a qual € atualmente responsavel pelo
atrativo.

De acordo com G1 (2020), o processo de concessédo do Parque Vila Velha
iniciou em 2019, logo que a Assembléia do Parana (Alep) aprovou um projeto de lei
cujo permitia a exploracdo em Unidades de Conservacdo. Vale ressaltar que a
concessdo é diferente de venda a iniciativa privada, a concessdo tem um prazo
definido para voltar ao poder publico.

Segundo a Prefeitura de Ponta Grossa (2020), a concessao do Parque
Estadual da Vila Velha para a empresa Soul Parques foi um grande marco positivo
para o desenvolvimento do atrativo turistico na cidade, uma vez que, a consolidacao
resultaria no aumento do Turismo na regido dos Campos Gerais, com a preservacao
dos atrativos naturais, com a melhoria da qualidade da infraestrutura, e dos servi¢cos
turisticos oferecidos aos visitantes.

O prefeito da época da realizacdo da concessédo, Marcelo Rangel (2020) apud
Teixeira (2020) destaca:

“A concessao € um trabalho amplo e complexo e que s6 pode ser viabilizado
através da parceria afinada entre a Prefeitura e o Governo do Parana. E isso
ndo se limita apenas aos aspectos do Parque, mas também engloba a
melhoria da infraestrutura da cidade e do nosso aeroporto, que tem crescido
constantemente e se tornado referéncia no pais, disponibilizando voos para
diversos destinos, incluindo Congonhas e Foz do Iguacu, e inserindo Ponta

Grossa no mapa do Turismo nacional.”

A partir da concessédo, o Parque Estadual da Vila Velha passou a ser
denominado como Parque Vila Velha. De acordo com o G1 (2020) é o Parque Vila
Velha é o primeiro a ter o modelo de concessao no Parana, ainda, que a empresa tem

contrato com o prazo de 30 anos, e “ira repassar 15,2% da arrecadagao da exploragao
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turistica de Vila Velha ao Governo do Parana todos os meses.”

Atualmente, o Parque Vila Velha esta adaptado e conforme descrito no site
Parque Vila Velha (2022) o atrativo possui uma infraestrutura que comporta todas as
necessidades dos turistas. As principais atracdes e experiéncias aos visitantes sao: a
Trilha da Fortaleza, Caminhadas Noturnas, Cicloturismo, Baldo Estacionario,
Arvorismo e Tirolesa.

Conforme o Parque Estadual da Vila Velha (2022), é possivel realizar Driving
Experience (que é a experiéncia de realizar a visitacdo ao Parque de carro), Ensaios
Fotogréficos, Passeio VIP, e Treinamento Vivencial. E também ocorre visitacdo em

grupos, ou seja, grupos turisticos, como a Escola no Parque e Esporte no Parque.

FIGURA 3. Mapa do Parque Vila Velha

Arenitos

PARQUE
AN ViLAVELHA

Fonte: Parque Vila Velha (2022)

O espaco conta com o Restaurante Girassol, localizado no centro de visitantes,
o qual serve pratos tradicionais da regido. O Container Porcadeiros oferece lanches,
cafés, bebidas, e é localizado préximo as Furnas, e o Café Lagoa Dourada perto da
Lagoa Dourada, ambos oferecem sobremesas e cafés. (PARQUE VILA VELHA,
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2020).

Quanto aos resultados da presente pesquisa, foram analisados 30 comentérios
positivos e negativos sobre o Parque Vila Velha na plataforma do TripAdvisor, sendo
de maneira manual a partir das variaveis definidas pelo estudo.

Os comentarios analisados foram referentes ao periodo de: Novembro de 2021
a Outubro de 2022. Também, foram identificados os Estados de origem de cada
usuario que realizou o comentario.

Os estados de origem dos turistas identificados foram: Sdo Paulo, Santa
Catarina, Parand, Distrito Federal, Sergipe, Rio Grande do Sul, entre outros usuarios

qgue nao se identificaram na plataforma.

GRAFICO 1- Visitantes do Parque Vila Velha no Tripadvisor

Usuarios - TripAdvisor

‘(

= S3o Paulo = Parana Espirito Santo m Destrito Federal

= Sergipe Santa Catarina m Rio Grande do Sul = N3o identificados

Fonte: Elaborado pela autora (2022).

Conforme o gréfico apresentado, foi identificado que maior nimero de turistas
foram do estado de Sao Paulo. Enquanto em segundo, 0S usuarios que nado se
identificaram, e em terceiro o Parana. Quanto ao que se refere ao Parand, os visitantes

e turistas identificados foram de: Ponta Grossa, Curitiba e Maringa.
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QUADRO 2- Analise da Reputacao do Parque Vila Velha

Pontos de Anélise Positivo Negativo
Localizacao 01 00
Atendimento 10 03
Preco 06 07
Entorno 00 00
Manutencéo 16 01
Acessibilidade 06 10
Estacionamento 01 03
Limpeza 05 00
Acesso (Meios de chegar) 01 00
Seguranca 01 00
Sinalizagao Interna 03 00
Outros clientes 00 01
Horario de Funcionamento 00 00
Sinalizacédo Externa 00 00

Fonte: Elaborado pela autora (2022)

Em grande parte dos comentéarios analisados, o Parque Vila Velha é descrito
pela sua paisagem belissima, ou seja, a paisagem proporciona uma experiéncia
contemplativa para os turistas.

Com relagéo aos principais pontos de analise positivos que foram evidenciados:
Atendimento, Manutencéo e Acesso (Meios de chegar). Enquanto, os negativos foram:
Preco, Acesso (Meios de chegar), e Estacionamento. Também, ha variaveis que nao
foram mencionadas, nem de forma positiva e nem negativa.

A localizagéao do Parque Estadual da Vila Velha foi mencionada apenas 1 vez,
de maneira positiva, e sem nenhum comentario contrario.

O Atendimento foi mencionado como positivo, os funcionarios do Parque foram
muito elogiados sendo mencionados 10 vezes a qualidade do atendimento, eles foram
descritos como: educados, prestativos, atenciosos, acolhedores... Em contrapartida
também foram mencionados 3 vezes, referente a auséncia de profissionais.

O Preco dividiu opinides, mencionado 6 vezes de forma positivas, 0s turistas
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afirmaram que, o valor era acessivel, e que fazia jus a infraestrutura oferecida pelo
Parque. Também, foi mencionado 7 vezes de maneira negativa, afirmando que o valor
do ingresso era muito alto, e que os valores em si, do parque, do restaurante, dos

passeios eram caros. O Entorno do local ndo foi mencionado nenhuma vez.

GRAFICO 2 — Parque Vila Velha:

Parque Vila Velha

Localizagio [
Atendimento
Preco

Entorno
Manutencgdo
Acessibilidade
Estacionamento
Limpeza

Acesso
Seguranga

Sinalizacdo Interna

N

Outros clientes
Horario de Funcionamento

Sinalizagdo Externa
B Negativo B Positivo

Fonte: Elaborado pela autora (2022)

b

Com relacdo a Manutencédo referente a infraestrutura, vale ressaltar que o
Parque da Vila Velha foi elogiado em diversos comentéarios pelos seus visitantes e
turistas, sendo mencionado 16 vezes, como um parque com uma estrutura impecavel,
pela administracdo e pela organizagdo. Ainda, houve 1 comentario negativo
relacionado aos mesmos pontos citados.

O ponto de analise Acessibilidade teve mais pontos negativos do que positivos.
Quanto ao negativo, a maior reclamacao era sobre os 6nibus, ou melhor, sobre a
qguantidade de 6nibus. Os visitantes sugerem que haja mais horarios de 6nibus para
realizar o transporte de um atrativo ao outro, conforme mencionado, os intervalos

entre os atrativos sao longos, o retorno demorado, 0 que pode tornar a visita
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cansativa para os viajantes.

Porém, também h& comentarios positivos, sendo destacado os préprios
onibus. Assim como, a adaptacdo no banheiro para apoio para pessoas com
deficiéncia fisica, assim como, suporte e seguranca nas trilhas com acessibilidade
para todas as faixas etarias, desde criancas a idosos.

Os pontos Seguranca e Sinalizagdo Interna tiveram pontos positivos. E 0s
pontos Outros Clientes e Horario de Funcionamento apenas pontos negativos.

Ainda, houve pontos de analise que néo tiveram nem avaliacdes positivas, e
nem negativas, sendo eles: Entorno e Sinalizacdo Externa nao tiveram.

Desta forma, é possivel compreender que, segundo 0s pontos positivos e
negativos levantados, o Parque da Vila Velha possui uma boa reputacdo online na
plataforma TripAdvisor, tendo mais pontos positivos do que negativos.

E importante mencionar que, o Parque da Vila Velha responde todos os
comentarios realizados pelos seus turistas, e isso demonstra comprometimento
com a melhoria continua dos servicos. Portanto, pode ser concluido que, o atrativo
estd em constante evolugéo positiva, e que a maioria dos visitantes recomendam e

retornariam novamente ao atrativo.

4.3 PARQUE BURACO DO PADRE

Conforme o Parque Buraco do Padre (2022) o nome Buraco do Padre tem
origem no século XVIII, no Tropeirismo. E afirmado que Padre Jesuitas frequentavam
0 espaco para orar, meditar, e encontrar um espacgo de paz para o mesmo. O Parque
Buraco do Padre esta situado no Segundo Planalto do Parana. Localizado na regido
do Distrito de Itaiacoca, o Parque Buraco do Padre € uma propriedade privada, que
em 2005 integrou a uma Unidade de Conservacgéao de Protecdo Integral: o Parque
Nacional dos Campos Gerais.

De acordo com o site Ponta Grossa Turistica (2022) o Buraco do Padre é uma
furna, cujo interior é apresenta uma grande cascata de 30 metros de altura, a qual é

formada pelo Rio Quebra Perna.

O Buraco do Padre é local muito atraente e ilustrativo, pela excepcional
oportunidade de adentrar a p€, sem grande esfor¢co, numa furna com tlneis,
fendas e rio subterrdneo associados, com bela exposicdo dos arenitos da
Formacdo Furnas nas paredes rochosas.(MELO; LOPES; BOSKA, 2005,

p.1).
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Para chegar a furna do Pargue Buraco do Padre € necessério realizar uma trilha
de 880 metros, sendo de facil acesso, e um diferencial para o Parque € a trilha
sinalizada, e também, com passarelas de madeira, que garantem que todos os
visitantes possam desfrutar, inclusive, visitantes com capacidades motoras reduzidas.
(PARQUE BURACO DO PADRE, 2022).

Conforme o portal Diario dos Campos (2017), desde abril de 2015, o Parque
Buraco do Padre recebeu melhorias a infraestrutura do local para aumentar a
atratividade a populacéo. A partir disto, as melhorias consiste em: uma portaria com
controle de acesso, Iimplantacdo de seguranca, reforma de banheiros,
reflorestamento, sinalizagdo, a insercdo novos bancos, churrasqueiras. E também,

uma passarela de acesso, a qual garante a acessibilidade a todos os publicos.

FIGURA 4- Parque Buraco do Padre

Fonte: Tripadvisor (2019)

Dentre os atrativos do Parque, é possivel visitar 300 metros de um corredor
estreito arenoso, o interior da Fenda da Freira, e realizar as Escaladas em Rocha, que
sdo em trés setores para escalada: Macarréo |, Macarrao ll, e Pér do Sol.

Também € disponivel conhecer o Pogco Encantado, assim como a Toca do

Morcego, além de poder observar o Parque Buraco do Padre pelo mirante no alto da



31

Trilha do Favo, a qual é caminho para a Mega Revoada, a Tirolesa.

FIGURA 5 — Mapa do Parque Buraco do Padre
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Fonte: Parque Burado do Padre

No Parque Buraco do Padre dispde a realizacdo de atividades, como: a
Experiéncia Noturna, Piquenique, e Ensaios Fotogréficos. O atrativo ainda conta
infraestrutura acessivel, banheiro com adaptacdo para o conforto de cadeirantes.
Ainda, h& o espaco KIDS, a Toca do Lobinho com escorredor, cama-elastica e outros
brinquedos para as criancas. E uma area de convivéncia, onde esté localizada a
lanchonete, o Café Lobo, disponivel para os visitantes.

Quanto a analise dos comentarios positivos e negativos sobre o Parque do
Buraco do Padre no TripAdvisor, foram analisados os comentarios referentes ao
periodo de: Outubro de 2021 a Setembro de 2022 - sendo analisado o total de 30
comentarios, de maneira manual.

Foi identificado os Estados de origem dos usuarios que compartilharam suas
experiéncias, sendo os estados de: Sdo Paulo, Parana, Santa Catarina, Espirito
Santo, Rio Grande do Sul, Minas Gerais, e também, com visitantes néo identificados.
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GRAFICO 3- Parque Buraco do Padre

Usuarios - TripAdvisor
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Fonte: Elaborada pela autora (2022).

E interessante destacar que os estados com maior nimero de visitante foram:
Sao Paulo, N&o identificados e Parana. Com relacdo a identificacdo dos visitantes e
turistas do Parana, foram da cidade de Ponta Grossa, Curitiba, Queréncia, e
Cantagalo. Sendo os moradores de Curitiba responsavel pela maior parte dos visitantes

do Parana.

QUADRO 3- Andlise da Reputagdo Online do Parque Buraco do Padre:

Pontos de Analise Positivo Negativo

Localizacao 00 00

Atendimento 07 00
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Preco 01 00
Entorno 02 01
Manutencéao 15 00
Acessibilidade (Pessoas com deficiéncia) 08 00
Estacionamento 00 00
Limpeza 05 00
Acesso (Meios de chegar) 01 00
Seguranca 04 00
Sinalizagao Interna 04 00
Outros clientes 00 01
Horario de Funcionamento 00 01
Sinalizagédo Externa 00 00

Fonte: Elaborado pela autora (2022)

Quanto aos comentéarios analisados sobre o Parque Buraco do Padre foram
ressaltando a beleza da paisagem do atrativo e sobre as experiéncias no local. Os
principais pontos positivos destacados foram: Atendimento, Manutengdo e
Acessibilidade.

Por outro lado, os principais pontos negativos descritos foram: O Atendimento
mencionado 7 vezes, sendo elogiado pelos visitantes pela qualidade do atendimento,
assim como, pela educacdo e a capacitacdo dos profissionais, sem nenhum
comentario contrario.

Quanto aos pontos negativos, foram: Entorno, Outros Clientes, e Horario de
Funcionamento. Dessa forma, vale destacar que € consideravel baixo os pontos
negativos, levando em consideracao de que se trata apenas 2 experiéncias, dentre 30

experiéncias analisadas, ou seja, 28 foram positivas.

GRAFICO 4 - Parque Buraco do Padre:
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Parque Buraco do Padre
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Fonte: Elaborado pela autora (2022)

A Manutencéo, foi o principal ponto de andlise mencionado, sendo 15 vezes
destacada, referente a infraestrutura do Parque Buraco do Padre. Os visitantes
descreveram que o Pargue é equipado e organizado, e 0 quanto seus equipamentos
sdo bons, limpos, e acessiveis para uma verdadeira experiéncia de qualidade,
atendendo toda necessidade do cliente.

A Acessibilidade foi apontada 8 vezes como positiva, e € descrita como
favoravel para que todos os clientes possam desfrutar da visita, sendo, um dos
diferenciais diante a percepc¢ao do turista.

A limpeza do local foi mencionada 5 vezes, sendo valorizada em todos os
aspectos, e sem nenhum comentario negativo. O Parque Buraco do Padre foi descrito
como seguro, tendo trilhas muito seguras, sendo mencionado em 4 vezes, e de
nenhuma forma negativa. Assim como, a Sinalizacdo Interna também mencionada
com 4 vezes de forma positiva e nenhuma contraria.

Enquanto o Preco e Acesso (Meios de Chegar) foram mencionados 1 vez de
maneira positiva, e ambos ndo foram mencionados de nenhuma forma negativa.

Quanto aos pontos negativos: Entorno, Outros Clientes, e Horéario de

Funcionamento. Vale ressaltar que, conforme mencionado, tais pontos negativos sao
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considerados baixo, levando em consideracdo que se trata de apenas 2 experiéncias,
dentre as 30 experiéncias analisadas.

O Parque Buraco do Padre é prestigiado, sendo o atrativo turistico mais bem
avaliado entre os atrativos analisados, e com poucas experiéncias contraria. Assim

sendo, o Parque Buraco do Padre tem uma boa reputagao online.

4.4 CANNYON E CACHOEIRA DO SAO JORGE

O Cannyon e Cachoeira do Rio S&do Jorge, € uma unidade de conservacao
particular, localizado a 15 km da cidade de Ponta Grossa, com “diversas quedas
d’agua que se deslizam pelas rochas formando-se cachoeiras, e em um determinado
ponto localiza-se a cachoeira principal com cerca de 30m de altura” (CANNYON
CACHOEIRA DO RIO SAO JORGE, 2022).

Conforme o site Cachoeira Rio Sédo Jorge (2022) o Cannyon e Cachoeira do
Sao Jorge possui infraestrutura para os seus visitantes, contando com: area de
camping, mesas, churrasqueiras, sanitarios femininos e masculinos, ambos s&o com
chuveiros quentes, e acesso a tomadas. Assim como, um restaurante com comidas
tipicas, com buffet livre e café colonial. No local, ainda € possivel realizar caminhadas
em trilhas ecoldgicas, assim como, rapel com empresas especializadas na atividade,

e a principal atracdo: o banho na cachoeira.

FIGURA 6- Cannyon e Cachoeira do Rio S&o Jorge
R
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A\

Fonte: Prefeitura de Ponta Grossa
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O Cannyon e Cachoeira do Rio S&o Jorge esta presente nas redes sociais, no
Google, no Instagram, tém site préprio, assim como no TripAdvisor.

Ao que se refere a presente pesquisa, foram analisados 30 comentarios sobre
o atrativo natural, sendo o periodo de referéncia: Outubro de 2018 a Setembro de
2022 - foram identificados os Estados de origem dos visitantes, sendo identificado os
estados de: Sao Paulo, Minas Gerais, Rio de Janeiro, Mato Grosso do Sul, Maranhéao,
Parana e outros usuarios que nao se identificaram na plataforma.

GRAFICO 5- Visitantes do Cannyon e Cachoeira do Rio S&o Jorge.

Usuarios - TripAdvisor

<

m Parana m S3o Paulo Minas Gerais = Rio de Janeiro

= Mato Grosso do Sul = Maranhdo = N3o identificado

Fonte: Elaborado pela autora (2022).

Vale ressaltar que o estado com maior numero de visitantes no atrativo
natural foi o estado do Parana, sendo que em primeiro lugar a maioria dos visitantes
foram da cidade de Ponta Grossa, em segundo lugar Nao identificados. Mas também
da cidade de Curitiba, Queréncia, Castro e Coronel Vivido.

Conforme a metodologia desta pesquisa, o critério padrao utilizado para a
selecdo das paginas de andlise, consiste em analisar as trés ultimas paginas, sendo
assim, percebe-se que entre os trés atrativos turisticos utilizados como objeto de
analise de pesquisa, o Cannyon e Cachoeira Rio Sdo Jorge foi 0 menos avaliado,
uma vez que, os periodos de comentarios sédo mais distantes do que o0s outros.

QUADRO 4- Analise da Reputacdo Online do Cannyon e Cachoeira Rio Sdo Jorge:
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Pontos de Analise Positivo Negativo
Localizacao 00 01
Atendimento 00 04
Preco 01 05
Entorno 00 00
Manutencéo 06 06
Acessibilidade (Pessoas com deficiéncia) 00 04
Estacionamento 00 01
Limpeza 01 04
Acesso (Meios de chegar) 04 03
Seguranca 00 03
Sinalizacdo Interna 00 00
Outros clientes 00 07
Horario de Funcionamento 00 00
Sinalizacédo Externa 00 01

Fonte: Elaborado pela autora (2022)

A grande parte dos comentérios analisados descreviam a beleza exuberante,
desta forma, os comentarios que descreviam apenas suas experiéncias pessoais,
evidenciando a “Tranquilidade” que o local proporciona, sendo descrito como: “Lindo”,
“Maravilhoso”,“Beleza Excepcional”, porém, sem apontar comentarios positivos ou
negativos sobre a infraestrutura do espaco. Com relagcdo aos principais pontos
positivos analisados sdo: Manutengao e Acesso.

A Manutencao teve 06 pontos de andlise positivo, e também 06 negativo. Por
um lado, ha pessoas que, destacam que a infraestrutura do local € boa, e que os
equipamentos sdo bons, outras destacam comoruim, desorganizado, mal cuidado.

Quanto aos principais negativos: Atendimento, Manutencéo e Outros Clientes.

GRAFICO 6 - Cannyon e Cachoeira Rio S&o Jorge:
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Cannyon Rio Séo Jorge
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Fonte: Elaborado pela autora (2022)

Os usuarios destacaram que o atendimento deixa a desejar, que falta
informacao e capacitacdo para os funcionarios. A Manutencao é citada muitas vezes,
e Outro Clientes, que no caso, as reclamacodes vao desde: a grande quantidade de
visitantes, a visitantes utilizando motos de trilha no mesmo espaco onde ha criancas

e idosos. E possivel perceber que os pontos negativos sobressairam aos positivos.
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5 CONSIDERACOES FINAIS

Atualmente, a reputagdo online é uma grande realidade para o cenério do
mercado turistico, sendo utilizada como uma potencial fonte de informacbes
colaborativa para os gestores do Turismo. E importante destacar que, as midias
sociais estao se tornando cada vez mais essenciais para que as empresas estejam
presentes e utilizando as midias socias. Assim, 0s gestores tém acesso ao perfil de
seus consumidores, garantem a qualidade do que esta sendo ofertado, e mantém uma
boa reputacéo online.

Este estudo concentrou o objetivo principal em compreender a reputagcao
online dos atrativos naturais mais avaliados no TripAdvisor da cidade de Ponta
Grossa: o Parque Vila Velha, Parque Buraco do Padre e Cannyon e Cachoeira Rio
Séo Jorge. Sendo possivel atingir o objetivo principal e os especificos especificos, ao
compreender a reputacao online, os principais pontos positivos e negativos de cada
atrativo turistico.

Diante do proposto, os dados levantados pela pesquisa de analise de
reputacdo online sdo relevantes, pois favorecem com as informacGes sobre as
opinides de turistas que visitam os atrativos turisticos.

Assim sendo, 0s responsaveis pelos atrativos podem utilizar os dados para
conhecimento geral, para contribuicdo do marketing turistico da empresa, e para o
desenvolvimento de novas estratégias dentro das midias sociais, para melhorar e
solucionar o que esta sendo evidenciado como negativo, e assim, sendo possivel
garantir tanto a satisfacdo dos turistas, quanto para o desenvolvimento do mercado
do Turismo.

Diante a isso, conclui-se que a reputacdo online do Parque Vila Velha é
positiva, ainda que, tenha elementos a serem melhorados, conforme as opnides dos
turistas no TripAdvisor. O Parque Buraco do Padre foi o atrativo turistico com maior
reputacdo online positiva, com apenas 2 comentarios contrarios (entre 30
comentarios). Enquanto o Cannyon e Cachoeira Rio Sao Jorge foi o atrativo com maior
reputacdo online negativa. Foi identificado que, a maioria das variaveis das anélises
foram apontadas como negativa.

Portanto, os objetivos propostos nesse presente estudo foram concluidos, e

como sugestdo para proximos estudos, mostra-se pertinente a realizacdo de uma
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pesquisa sobre a reputagdo online dos mesmos atrativos turisticos com outras midias
sociais, como por exemplo: Google, Instagram, Facebook, entre outros... para realizar
uma combinacdo os dados, e ter mais estudos mais completos sobre a reputacéo

online na literatura do Turismo.
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