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Resumo

A proposta deste estudo ¢ demonstrar o desenvolvimento e a aplicacdo de softwares para a
analise de dados, de modo a proporcionar novas diretrizes para o uso de grandes quantidades de
texto ndo estruturado no contexto da gestdo. Esse projeto teve como base um estudo sobre o
engajamento de viajantes com hotéis de um destino turistico através de reviews online em
websites de planejamento de viagens. Os dados foram coletados automaticamente, pré-
processados, categorizados e disponibilizados em visualizagdes interativas e dindmicas para
andlises qualitativas e quantitativas dos comentérios. Os resultados demonstram como a
categorizagdo por temas e a visualizagdo de dados em graficos podem condensar as informagdes
disponiveis em uma rede social especializada de turismo (TripAdvisor).

Palavras-chave: Text Mining. Visualizacdo de dados. Avaliacdo de comentarios de hotgis.
Gerenciamento e Analise de dados da web. Gestao hoteleira.
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Abstract

The purpose of this study is to demonstrate software development and application for data
analysis in order to provide new guidelines for its use in large amounts of unstructured text in
management’s context. This project was based on a study about traveler engagement with hotels
at a tourist destination through online reviews on travel planning websites. Data were
automatically collected, pre-processed, categorized and disposed into dynamic and interactive
visualizations in order to provide qualitative and quantitative analysis of the reviews. The results
demonstrate how the categorization by themes and graphics can condense the information
available in a specialized tourism social network (TripAdvisor).

Key-words: Text Mining. Data Visualization. Hotel Reviews’ Assessment. Web Data
Management. Hotel Management.

1. Introducao

A visualizagdo de informagdo (ou visualizacdo de dados) pode ser entendida como o estudo e a
pratica de mapear conjuntos de dados e representa-los em formatos visuais para auxiliar os
usuarios a explorar e compreender esses conjuntos de dados (CARLIS; KONSTAN; 1998). Ao
utilizarem interfaces visuais eficientes, as pessoas podem trabalhar com grandes volumes de
dados de forma 4gil e efetiva, descobrindo caracteristicas, padrdes e tendéncias que poderiam
passar despercebidas a primeira vista (KIRNER et al., 2004). Ainda, de acordo com Galvao e
Marin (2009), durante a minera¢do de dados, definem-se as tarefas em atividades preditivas e
descritivas com o objetivo de obter uma resposta para um problema.
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Uma das areas que pode utilizar os dados de maneira estratégica € o marketing, isto ¢é, “a area
do conhecimento que engloba todas as atividades concernentes as relagdes de troca, orientadas
para a satisfacdo dos desejos e necessidades dos consumidores, visando alcangar determinados
objetivos de empresas ou individuos e considerando sempre o meio ambiente de atuagdo e o
impacto que essas relagdes causam no bem-estar da sociedade” (LAS CASAS, 1997, p. 27).

As atividades de um gestor de marketing abrangem um leque muito amplo, desde o estudo de
mercado, a fixagdo de preco, a definicdo de estratégias, promocgdo, distribuicao, vendas e a
assisténcia pods-venda. Além disso, o crescente uso de ferramentas na internet para se comentar
sobre marcas, produtos e experiéncias tem dificultado o processo de gestdo de marcas e sua
reputacdo. Especificamente no setor turistico, o impacto do uso da midia social se relaciona a
descentralizagdo de uma midia que era centrada na organizagdo (midia propria) para outra na
qual a participagdo do consumidor influencia outros consumidores (midia adquirida)
(ELDEMAN, 2010). Consequentemente, empresas dettm menor controle sobre sua midia
adquirida, a citar canais criados por consumidores e comunidades de entusiastas de uma marca,
servigo ou produto.

A necessidade de cruzar informagdes para executar uma gestdo empresarial eficiente ¢ uma
realidade crescente. As empresas t€ém procurado ferramentas para analises estratégicas de seus
dados, principalmente aquelas que se encontram em areas altamente competitivas e que investem
em gestao da informacao e do conhecimento como diferencial competitivo.

Este trabalho explora o estudo abordado no artigo “Comentar Bem ou Mal na Internet? O
Engajamento de Viajantes em Reviews de Hotéis” (COELHO; GOSLING, 2013) e apresenta
uma solu¢do computacional para auxiliar os usudrios do TripAdvisor e gestores de hotéis na
analise de satisfacdo dos consumidores, além de contribuir para a avaliacdo da reputagdao dos
hotéis e dos termos e macrotemas (temas gerais) mais mencionados pelos consumidores.

Assim como no artigo citado, este estudo considera os mesmos hotéis em Ouro Preto, Minas
Gerais, Brasil: Solar do Rosario, Pousada Arcanjo, Luxor, Pousada Cléssica, Boroni Palaci Hotel
e Grande Hotel Ouro Preto. Foram analisados mais de 250 reviews, publicados até 30 de junho
de 2013, do TripAdvisor, enquanto o artigo analisou 606 comentdrios do TripAdvisor e
Booking.com.

Entretanto, Coelho e Gosling (2013) coletaram e avaliaram os comentarios de forma manual,
com o auxilio de algumas ferramentas, como o Excel, para facilitar o processo. Ja este artigo
propdoe o desenvolvimento e aplicagdo de softwares para coleta e andlise dos dados nao
estruturados de forma automatica e semi-automatica, incorporando visualizagdes de dados para
analises qualitativas e quantitativas no contexto da gestdo. Em outras palavras, o objetivo do
artigo ¢ demonstrar como reduzir grandes quantidades de texto disponiveis na web para propiciar
analises e visualizacdo dos dados de maneira mais répida e confiavel, no contexto especifico de
comentarios de hotéis do TripAdvisor. Ressalta-se também a caracteristica interdisciplinar deste
trabalho, que aborda temas correlatos das areas de ciéncia da computacdo, administragdo,
marketing e turismo.

A implementacao da solu¢ao computacional proposta no trabalho envolveu as etapas de coleta
e pré-processamento de text mining (mineracao de texto); armazenamento de informag¢des em um
banco de dados; a categorizacdo e a classificagdo de termos; o processamento dos textos dos
comentarios de avaliagdes de hotéis aplicando indice dos termos categorizados; o processamento
e a contagem dos termos agrupando-os como avaliagdes e macrotemas e; finalmente, a
disponibilizagdo dos dados em visualizagdes web utilizando a biblioteca D3js (disponivel em
http://d3js.org).

Na proxima secdo, apresenta-se a metodologia de mineragdo de texto, seguida pela literatura
de mineragdo de dados e gestdo (secao trés). A quarta secdo apresenta o desenvolvimento do
trabalho; na quinta se¢do ¢ descrita a coleta de dados; na sexta secdo sdo apresentadas as
visualiza¢gdes dos dados e na ultima se¢do estiao os resultados e consideragdes finais do trabalho.
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2. Mineracao de texto

De acordo com Liddy (2000), mineragdo de texto ¢ o processo de andlise natural de ocorréncia
de texto com a finalidade de descobrir e capturar informagdes semanticas para inser¢ao e
armazenamento em uma Estrutura de Organizacdo do Conhecimento (Knowledge Organization
Structure - KOS), com o objetivo de permitir a descoberta de conhecimento, através de acesso
textual ou visual, para uso em uma ampla variedade de aplicagdes.

Hearst (1999, p. 6) define que “Text Mining, como analise de dados exploratoria, ¢ um
método para apoiar pesquisadores e derivar novas e relevantes informacdes de uma grande
colecdo de textos.” E um processo parcialmente automatizado onde o pesquisador ainda esta
envolvido, interagindo com o sistema.

Aranha (2007) complementa a definicao ao dizer que a mineragdo de texto ¢ interdisciplinar
com influéncias de areas como: Processamento de Linguagem Natural (PLN), Recuperagdo da
Informagao (RI), Inteligéncia Artificial (IA) e Ciéncia Cognitiva.

Liddy (2000, p. 14, traducdo nossa) define que o processo de mineragdo de texto consiste em
3 etapas:

e Text Preparation (Preparacgdo de Texto): “selecao, limpeza e pré-processamento do texto.
Nesta fase ocorre a selecdo de sites ou fontes de texto com um pré-processamento inicial,
geralmente sob a orientacdo de um especialista humano ou um algoritmo de software bem
treinado, como a identificagdo de pardgrafos/sentencas e classes de palavras”.

e Text Processing (Processamento de Texto): “uso do algoritmo de data mining (mineragao
de dados) para processar os dados preparados, comprimindo e transformando esses dados
para identificar pepitas latentes de informacao. Nesta etapa um sistema de PLN inteiramente
caracterizado determina identidades canoOnicas e variante de entidades (pessoas, empresas,
organizagdes, etc.), identificando relagdes conceituais entre entidades e até mesmo
instanciando quadros de interesse”.

e Text Analysis (Andlise de Texto): “avaliacdo da saida para ver se o conhecimento foi
descoberto e determinar a sua importancia. Apos executado os algoritmos de processamento,
os textos/dados extraidos sdo submetidos a varias técnicas que permitirdo a utilizacdo direta
da informagao extraida ou através da visualizacdo em uma ferramenta que permitira a anélise
humana para completar a analise iniciada pela ferramenta de mineragao de texto”.

Aranha (2007) apresenta em sua tese a expansdo deste modelo para 5 etapas, descritas a
seguir.

e C(Coleta de Dados: nesta etapa ocorre a busca dos dados para formar a base textual de
trabalho que ird ser processada. Segundo Aranha (2007), coletar dados ¢ uma atividade
trabalhosa, pois os dados podem nao estar disponiveis em um formato apropriado para serem
utilizados no processo de mineragao de textos.

e Pré-Processamento: “consiste em um conjunto de transformacgdes realizadas sobre alguma
colecao de textos com o objetivo de fazer com que esses passem a ser estruturados em uma
representacdo atributo-valor” (ARANHA, 2007, p. 42). Em mineracdo de textos, pré-
processamento normalmente significa dividir o texto em palavras, aplicar técnicas de
stemming, remover as stop-words e classifica-las segundo a classe gramatical. Aranha (2007,
p.45-46) relata que, segundo Spark- Jones e Willett (1997), esta etapa inclui:

A eliminagdo de palavras comuns: as palavras comuns (stop-words) sdo elementos de
texto que ndo possuem uma semdntica significativa; sua presen¢a ndo agrega nenhuma
indicagdo do conteudo ou do assunto do texto correspondente. Normalmente as
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palavras comuns sdo constituidas de artigos, preposi¢des, verbos auxiliares, etc, tais
como ‘que’, ‘de/do/das’, ‘0’ ou ‘a’.

A obtengdo dos radicais (stems): em linguagem natural, diversas palavras que
designam variagoes indicando plural, flexdes verbais ou variantes sdo sintaticamente
similares entre si. Por exemplo, as palavras ‘real’, ‘realidade’, ‘realeza’ e ‘realizado’
tém sua semdntica relacionada. O objetivo é a obtengdo de um elemento unico que
permita considerar como um unico termo, portanto com uma semdntica unica, estes

elementos de texto.

e Indexacio: conforme explicado por Aranha (2007), indexagdo é o processo de catalogar
documentos, segundo um critério, para que estes documentos sejam recuperados de forma
mais rapida e precisa.

e Mineracao: para Aranha (2007) esta fase envolve decidir e aplicar algoritmos aos dados para
criar um modelo preditivo, podendo-se utilizar diversas areas do conhecimento como
Estatistica, Aprendizado de Maquina e Redes Neurais.

e Anilise da Informacdo: Aranha (2007) e Liddy (2000) apresentam definigdes muito
semelhantes para esta fase, enfatizando a participacdo humana na analise da informagado
aplicabilidade e consisténcia dos resultados.

Em Salton (1983), a identificacdao das palavras nos documentos a serem indexados consiste na
identificacao de palavras analisando-se as sequéncias de caracteres no texto. Conforme apontado
por Aranha (2007), Salton aconselha fazer um Dictionary lookup, ou seja, comparar as
sequéncias de caracteres retiradas do texto com um dicionario a fim de validar se essas palavras
realmente existem. Pode-se dizer que a abordagem escolhida para este estudo foi de mineracao
de padrdes, ja que buscou encontrar padrdes existentes nos dados através de regras de
associagdo, e também o processamento simplificado de linguagem natural, utilizando o texto
para descobrir quem fez o qué, quando, como, onde e porqué (PRATES; BARBON JR., 2013).

Aranha (2007) observa que o dicionario pode também auxiliar a identificacdo de termos
especificos, quando se deseja utilizar palavras pré-definidas no indice, evitando que palavras
desconhecidas sejam identificadas (ou seja, evita a utilizagdo de um vocabulario descontrolado).

3. Mineracio de texto e Gestao

A aplicagdo de técnicas de mineragdo de dados textual para a descoberta de conhecimento util e
a classificacdo de dados textuais € uma area relativamente nova de investigacdo (UR-RAHMAN;
HARDING, 2012). As mineragdes de dados e de texto permitem a extragdo de padrdes, a partir
de dados textuais, como por exemplo, a mensuracao da producdo e distribui¢ao geografica dos
textos, o levantamento das palavras mais usadas e a avaliagdo do cumprimento do papel da
empresa. Porém, para que a mineracao de texto tenha um desempenho estratégico na gestao do
conhecimento, ¢ preciso uma interlocu¢do entre a coleta de dados, a interpretacdo do significado
dos dados coletados e, por fim, a geracao de aprendizado e a tomada de a¢des apds a andlise da
informagdo (SILVA; PRADO; FERNEDA, 2002).

Prates e Barbon (2013) afirmam que o crescimento da internet e das redes sociais tem
oferecido informagdes que contribuem para a venda e aceitagdo de seus produtos por meio de
analises dos perfis dos consumidores e aquisicdo de contetudos significativos.

Conforme Benevenuto, Almeida e Silva (2011), cada pesquisa demanda um tipo especifico de
coleta, entdo, cada coleta de dados apresenta particularidades. Dentre os possiveis pontos de
coleta de dados sobre redes sociais online destacados pelos autores estdo: (1) metodologias de
entrevistas com usuarios de redes sociais, (2) proxies ou agregadores de trafico (dados que
passam por um provedor de servi¢os da internet ou de um agregador de redes sociais); (3) dados
de servidores (obtidos diretamente de servidores de redes sociais online) ou coleta de dados
publicos na web e; (4) dados de aplicagdes de terceiros (paginas de redes sociais com o uso de
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uma ferramenta automatica, denominada crawler ou rob0, que coleta sistematicamente
informagdes publicas de usuarios e objetos) (BENEVENUTO, ALMEIDA E SILVA, 2011).
Este trabalho coletou dados disponiveis publicamente na web, como citado anteriormente.

Escolheu-se a area do turismo, especificamente os dados de reviews de hotéis, dado a
importancia das informagdes disponibilizadas online para decisdes de viagem. As novas
geracOes de turistas planejam suas viagens e buscam por destinos através de servigos online e
redes sociais, tornando popular a exploracdo de tais servigos através de travel social networks,
nas quais usuarios compartilham suas opinides sobre pontos turisticos famosos e sobre lugares
desconhecidos (LEITE, BENEVENUTO E MORO, 2013). Ainda segundo os autores,
ferramentas online de turismo oferecem informagdes recentes e atualizadas, com opinides que
sao percebidas como mais confiaveis pelos turistas potenciais e hd a possibilidade de identificar
0 que varias pessoas estdo pensando e qual o sentimento delas sobre o lugar, ao invés de ter
apenas a opiniao de agentes de viagens e autores de livros ou guias turisticos.

No contexto hoteleiro, os sites de avaliagdes de hotéis na internet podem influenciar a escolha
e reserva de hotéis pelos consumidores e serem tuteis como ferramenta de apoio a decisao dos
gestores (GOMES, CHAVES e PEDRON, 2011). O artigo de Leite, Benevenuto e Moro (2013)
apresentou um estudo similar ao proposto por esta pesquisa, porém os autores tinham como
objetivo desenvolver uma ferramenta para auxiliar turistas na busca de pontos turisticos. Assim,
nenhum trabalho foi encontrado nas bases de pesquisa EBSCO que coletou informagodes do
TripAdvisor ou sites similares de avaliagdo de hotéis e desenvolveu uma ferramenta de
visualizagao e avaliagao de dados destinados a gestdo estratégica dos mesmos por gestores de
hotéis. Dentre os resultados do estudo de Leite, Benevenuto e Moro (2013), tem-se que
avaliagcdes online t€m potencial para auxiliar a gestdo dos hotéis estudados, no aumento da
satisfacdo dos seus clientes e na gestdo dos recursos existentes de forma eficiente.

Portanto, tornar um contetido extenso em algo relevante para a decisdo empresarial e para a
geracdo de confianca pelos consumidores ainda ¢ um desafio. Para Costa et al. (2012), a
incorpora¢dao de dados ndo estruturados para um ambiente de tomada de decisdo representa um
desafio de negocios, ja que as técnicas e tecnologias de Business Intelligence ainda representam
um numero muito pequeno da porcentagem de dados corporativos. Esta pesquisa aponta uma
lacuna sobre o estudo do desenvolvimento de ferramentas para utilizagdo empresarial, em
especial no contexto turistico. Por este motivo, sdo demonstrados em detalhe os métodos
utilizados para o processo de mineragdo de dados com base na literatura e o potencial existente

da mesma para a gestdo hoteleira, por meio dos relatdrios com novas abordagens de visualizagao
de dados.

4. Desenvolvimento do Trabalho

O trabalho foi desenvolvido com o intuito de propiciar uma experiéncia visual analitica amigéavel
e interativa para os usudrios, levando em consideracdo principalmente os conceitos e
necessidades abordados por Coelho e Gosling (2013), além de facilitar as etapas de coleta e
analise dos dados através de aplicativos com rotinas automaticas ou semiautomaticas com a
intervencao do usuario.

As visualizagdes foram desenvolvidas utilizando a biblioteca D3js, html, css e javascript. O
site oficial da biblioteca D3js explica que:

D3js (Data-Driven Document) é uma biblioteca JavaScript para manipular documentos
com base em dados. O D3 ajuda a trazer os dados a vida usando HTML, SVG e CSS. A
énfase do D3 em padroes web dad-lhe todas as capacidades de navegadores modernos
sem amarrar-se a uma estrutura de propriedade, combinando componentes de
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visualiza¢do potentes e uma abordagem orientada a dados para manipulagio DOM’
(BOSTOCK, 2015).

Neste trabalho ndo foi implementada a etapa de mineragdo e as stop-words (palavras comuns)
foram mantidas no diciondrio de termos para o pré-processamento e identificagdo de termos
compostos.

4.1. Definicoes Gerais

Com base em Liddy (2000), foi necessario efetuar a preparagdo de texto, verificando-se os
termos pertinentes para o processamento € a analise de texto no contexto da gestdo. Algumas
expressoes e classificagdes foram utilizadas para detalhar o desenvolvimento do trabalho. Assim,
¢ importante esclarecer as seguintes defini¢des gerais:
e Termo: palavras, conjunto de palavras e caracteres presentes nos comentarios
e Termo Simples: contém apenas uma palavra ou caractere, por exemplo casa ,
comida
e Termo Composto: contém duas ou mais palavras para formar um termo ou expressoes
significativas, por exemplo café da manhd, café-da-manhd, comida mineira, piscina
aquecida, o hotel estava cheio
e Dicionario de Termos: contém o indice dos termos e classificagdo dos termos em
categorias, macrotema, positivo e negativo. Este dicionario sera a base para o pré-
processamento, indexagdo e gera¢dao de dados para as visualizagdes
e C(Categoria de Termos: classificacdio do termo de acordo com sua fungdo e tipos de
interpretacdo nos textos de comentarios
Nao identificado: termos ainda nao classificados pelo usuério
Auxiliares: sdo as stop-words, palavras que ndo possuem relevancia na andlise de termos
simples, como exemplo de para é sim ndo manhd talvez
Pontuagdo: sinais de pontuacao de texto, como por exemplo .7, “/”, “?7 <. C )7
Sentimentos: verbos e adjetivos de carater positivo ou negativo que expressao reagdes €
comportamentos sentimentais dos clientes, como exemplo gostei detestei triste feliz
Avaliagdo: adjetivos e advérbios de carater positivo ou negativo que expressam a analise ou
satisfacdo do cliente em relagdo aos hotéis e servigos, como exemplo guente frio bom ruim
agradavel amigavel excelente péssimo
Caracteristica: adjetivos e advérbios de carater positivo ou negativo que expressam
caracteristicas dos hotéis ou servigos, como exemplo antigo historico decorado barulhento
espagoso
Tema: classificacdao tematica dos termos relacionados aos hotéis sinalizados no artigo base
deste trabalho, como quarto atendimento gastronomia prego cultura
e Macrotemas: classificacdo tematica dos termos relacionados aos hotéis que serdo utilizados
para as analises
Atendimento: funciondrios, atendimento, recepcao, colaboradores
Cultura: igreja, histérico
Decoragdo: bem decorado
Gastronomia: café-da-manha, almogo, restaurante
Instalacdes: elevadores, salas, piscina
Localizacdo: proximo, longe, localizacao
Preco: caro, barato
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' Document Object Model (Modelo de Objeto de Documento) ¢ uma interface multiplataforma e independente de
linguagem que permite a programas e scripts acessarem e atualizarem o contetido, estrutura e estilo em documentos
HTML, XHTML e XML.
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Quarto: banheiro, cama, quarto, chuveiro

e Rotina: aplicativo, software, programa que executa automaticamente uma tarefa cuja
intervengdo do usuario esta limitada a iniciar a execu¢do da rotina através do clique de um
botdo ou menu, execucao de um arquivo .exe ou .bat ou agendamento de job

e Administrador: usuario Administrador do sistema responsavel por manter (cadastrar, editar
e excluir) categorias, macrotemas e termos e iniciar o processamento dos dados

e Sistema: aplicativo disponibilizado para os Administradores. O aplicativo contém telas para
pesquisa e manutengdo de categoria, macrotemas, termos e para o processamento, todos
acessiveis através do menu superior. O aplicativo foi nomeado VisMkt.

4.2. Coleta dos dados

Como etapa ressaltada por Liddy (2000) e Aranha (2007), a coleta de dados ¢ realizada
automaticamente através de uma rotina que acessa a url (enderego do site) no TripAdvisor do
hotel para cada paginacdo dos comentarios, percorre o texto do arquivo HTML extraido da url
em busca de padroes de textos que identificam os dados do usuério e do comentario. Na Figura 1
pode-se observar um trecho do HTML do comentario registrado para o hotel Solar do Rosario.

</span>

<aiv class="username mo">|
<span class="expand_inline scrname hvrIE6 mbrName A51FF88C131F06FD24F7B8DB7C31290A">LourencoCarvalho</span>
</div>

<div class="location™s NOME DO USUARIO
Belo Horizonte, MG

</div>

</faiv»

Silm Oloae Fmesberfang na™> 101 avaliagbes fitrar por Data¥  Classificagio Portugués primeia
<div id="UID_ASI1FF88C131F06FD24F7BEDB7C31230A-CONT" class="totalReviewBad -

<div class="rev ™ olaborador</divy e B ]

<img id='lazyload 1471535872 1' height='24' alt='3 avaliages' width='25' A Impecével!

<span class="badgsText">3 avaliagdes</span> T ——

</aivy>

<div class="passportStampsBadge badge” onclick="ta.call('ta.overlays.Fact conchegante, carisma de todos os func

{ actionRecord: 'Cities_Badge Clicked', memberld: 'A51FFS8C131F06E
<img id='lazyload 1471535972_2' height='24' alt='Avaliacfes em 2 cidades'
<span class="badgeText">Avaliagfes em 2 cidades</span> </div>
</div> Colaborador
</div>
<aiv class="col2of2">
<div class="guote">
<a href="/ShowlserReviews-g303389-d507009-r165660477-Hotel Solar Do Rosar
</aiw>
<div class="rating reviewItemInline">

LourencoCarvalho

Belo Horizonte, MG € a pisicina aquecida e a folografia que temos de foc

angulos do Hotel @ magnifico!

Esta avaliagdo foi 0til? ﬁ

Veja mais 7 avaliagbes de LourencoCarvalh§sobre Oura Preto

Problemas col

7.7 3avaliag

“Gizn are=rs e s estrelast conteme=rs.ows> | NOTA

I <img class="sprite-ratings" sre="http://cl.tacdn.com/imgy

2013 DATA DE AVALIAGAO

I <span class="ratingDate">Avaliou em Junho 29,

™ ™

S COMENTARIO

</div>

<div class="entry">

<p class="partial_entry">

Hotel maravilhoso, aconchegante, carisma de todos os funcionarios dtima localizacao! Restaurante e cai#32;fe da manha melhor impossivel! Ahaad e ¢

</p>
T

Figura 1 - HTML do Hotel Solar do Rosario
Os seguintes dados foram coletados do html extraido:
e Usuario: Nome, Localizagdo (cidade, estado, pais)
e Comentario: Data, Nota (avaliagdao), Contetudo (texto do comentario).

Para executar esta rotina, o Administrador informa os campos do codigo do hotel, nome do
arquivo de dados para conferéncia, nimero de paginas de reviews do hotel e url da pagina do
hotel no TripAdvisor.

Ao executar a rotina “Carregar Review On-Line”, os dados dos reviews sdo carregados no
banco de dados e uma copia dos dados fica disponivel para o Administrador conferir a coeréncia
dos dados.

4.3. Limitacoes

O site do TripAdvisor limita o nimero de palavras que sdo exibidas na visdo geral dos contetidos
dos comentarios. Para os usuarios verem o restante do texto do comentario, o usuario deve clicar
na opcao “MAIS”, localizada sob o conteido do comentario. Ao clicar neste botdo ¢ apresentado
ao usudrio o restante do texto do comentario e as avaliagdes dos macrotemas definidos pelo
TripAdvisor (Custo-Beneficio, Localizacdo, Qualidade do Solo, Quartos, Limpeza, Servico).
Essa necessidade de clicar no “MAIS” elimina a captura automatica do restante do conteudo do
comentario e a avaliagdo dos macrotemas pela rotina de carga. Também conforme Coelho e
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Gosling (2013) tal limitagdo também pode interferir na escolha do hotel pelos potenciais
viajantes, uma vez que o volume de informacdo ¢ tdo grande que pode limitar a leitura e
entendimento dos consumidores.

Outra limitagdo refere-se aos comentarios que ndo estdo em Portugués: estes comentarios
utilizam um servi¢o do Google Tradutor para traduzir o conteudo do comentario. Essa limitacao
elimina a captura automatica do contetido do comentario pela rotina de carga.

4.4. Cadastro de Termos

Ao realizar o cadastro ou edicdo de um termo simples ou composto (Figura 2), o Administrador
classificara o termo em uma categoria. Caso opte por uma categoria que seja do tipo “Tema” as
opgdes “MacroTema” e “Tema” sdo habilitadas. Caso opte por uma categoria do tipo
“Avaliagdo” a opcao de “Avaliacdo: Positivo/Negativo” ¢ habilitada.

i CadTermo = | D o
Categoria  Macro Tema  Termo  Processamento
Cadigo: 4 Cadastro:  26/05/2013 Muslizacio:  27/05/2013
Temo: café da manha
Observacio:
Categona: Temas hotel) -
Macro Tema:  Gastronomia -
Tems Café da manhd -
Avaliacio: Positivo Negativo
Cadastrar Augizar | [ Move | [ Bxchir
Temo Obsenvagio
Categoria: [Todos] - Avaliacio [C] Posttive [ Negativo
Macro Tema:  [Todos] -
| Pesquisar
Cadastro Mualizagio Edtar  Temo Observagio Composto  Calegoria Macro Tema Tema Avaliagio Tedm £
09/06/2013 13:32 [ 1180_] pousada N&o Identficado 101
26/05/2013 14:06 | 29/05/201323:36 20 | excelente Avaliagio + 94
26/06/2013 1406 |30/052013 16:01 [ 84 Jas Ausdiares 3
b |26/05/201314:06 |27/05/2013 1114 mcafédamanhé 123 Temas thotel) Gastronomia Café da manh 80
26/05/2013 14:06 | 30/05/2013 16:01 111 ] sgo Aundizres 78
26/05/2013 14:06 | 27/05/2013 2:22 5 ] bom Avaliacio + 77
26/05/2013 14:06 | 27/05/20132:12 19| atendimento Temas thotel) Aendimerto Recepcio/Chec 75
26/05/2013 14:06 | 30/05/2013 16:00 206 ] se Auxdiares 75
26/05/2013 14:06 |27/05/20132:10 [ 16 | quartos Temas thotel) Quarto Quarto/Suite 74 -

Figura 2 — Cadastro de Termos
Fonte: tela de cadastro do software VisMkt

Ao cadastrar/editar um termo composto o seguinte fluxo € realizado:
1. sistema identifica os termos individuais;
2. sistema verifica se estes termos ndo estdo cadastrados;
3. sistema cadastra novos termos individuais;
4. sistema recupera os codigos dos termos individuais na ordem do termo composto;
5. sistema cadastra novo termo composto € armazena na tabela de termos (dicionario de
termos) a sequéncia de codigos dos termos individuais separados por virgula.

O Administrador pesquisa os termos que deseja editar ou excluir na listagem localizada na
parte inferior da tela de cadastro e pode ordenar pelo atributo (coluna) desejado. A listagem
apresenta as informagdes (atributos) do termo e uma contagem do numero de ocorréncias do
termo em questdo. Assim, o Administrador poderad realizar um filtro pelas caracteristicas do
termo e por termos mais frequentes. Essa contagem de termos ¢ interessante para o usudrio
identificar os termos mais frequentes e assim classificar e analisar os mesmos.

4.5. Pré-processamento, indexac¢ao simples e analise de termos de comentarios
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Nesta se¢ao sao detalhados os impactos de termos compostos, os processos de identificagdao de
termos, indexacdo dos termos nos comentarios e analise dos termos.

Apos executar a coleta de dados, o Administrador deve executar o préximo passo com a
rotina de processar reviews on-line. Esta rotina percorre os comentarios cujos termos ainda nao
foram indexados. O seguinte fluxo ¢ executado:

1. sistema consulta os comentarios para indexagdo e percorre cada comentario retornado;
2. sistema busca pontuacdes no comentdrio ¢ adiciona espaco antes e depois da pontuacao
(dessa forma a pontuag@o ndo ficard no termo antecessor a ela);
3. sistema realiza um split (quebra) por espacos em branco no texto do comentario;
sistema percorre cada termo retornado da quebra removendo os espagos extras:
a. sistema envia o termo para o banco de dados;
b. banco de dados pesquisa o termo e cadastra o termo caso ele ndo exista;
¢. banco de dados retorna o codigo do termo (seja ele novo ou ja existente);
d. sistema concatena o codigo a lista de codigos (indices) de termos.
5. sistema cadastra a andlise do comentario, incluindo a lista de cddigos (indices) dos
termos, separando os cddigos por virgula.

ApoOs executar o passo anterior, o Administrador deve executar a etapa de processar termos
compostos para andlise dos comentarios que ndo possuem termos compostos analisados. O
seguinte fluxo ¢ executado:

1. sistema consulta os comentarios para analises e percorre cada comentario retornado;
2. sistema busca sequéncias de termos compostos nos indices do comentario;
3. sistema percorre cada termo composto retornado:
a. sistema procura o termo mais relevante;
b. sistema substitui na indexagdo do comentario a sequéncia do termo composto pelo codigo
do termo composto (C#), identificando assim que o termo € composto.
4. sistema encerra o processamento ao término do Gltimo comentério;

b

COD_COMENTARIO DTA_ANALISE LST_TERMO_COMENTARIO LST_TERMO_ANALISE

70 30/06/2013 15:...  43,250,7,701,7,2263,32,715,106,39,337,14,10,146,41,... 43,250,7,701,7,2253,32,715,106,39,337,14,10, L...
71 30/06/2013 15:... 20,498,?19,?,84,546,584,32,?23,22?2, 145,2273... 20,43 98,719,7,84,546,584,32,728,2272, 1...
72 30/08/2013 15:...  2279,21,87,88,89,1247,2280,12,945,41,208,2281,2282... 2279,21,87,88,89,1247,2280,12,945,41,208,228...
73 30/08/2013 15:...  250,43,7,14,2294,7,19,2295,7,16,149,7,95,73,20,109,...  250,43,7,14,2294,7,19,2295,7,16,149,7,95,73,2...
74 30/06/2013 15:... 751,299,498,2304,2305,80,87,88,89,32,441,442,7,51,7... 751,299,498,2304,2305,50,87,88,89,32,441,442,...
75 30/08/2013 15:... 64,51,97,2316,113,216,81,447,339,12,51,19,2317,7,41... ©4,51,97,2316,113,216,81,447,339,12,51,19,231...
76 30/06/2013 15:...  1116,106,16,84,111,1252,7,29,21,43,2329,9,41,90, 118... 1116,106,16,84,111,1252@21,43,2329,9,41...
77 30/06/2013 15:...  67,33,68,69,70,71,72,73,74,75,76,77,7,78,79,80,81,41... 67,33,68,69,70,71,72,73,C1155,76,77,7,78,79,8...
78 30/06/2013 15:... 43 143,2,144,145,146,10, 106, 16,111, 1147... 43 143,2,144,145,146,10, 106, 16,11...

Ta INMEINIT A 107 37 104 0N 1147 105 7 71 47 41 105 107 10 10 &3 107 37 104 AN ©1148 7 71 47 41 108 107 10 1N

Figura 3 — Exemplos de comentarios indexados e analisados
Fonte: registros em banco de dados do software VisMkt

4.6. Interpretacio de termos compostos

O objetivo dos termos compostos € unir termos que isoladamente ndo sdo interessantes para a
analise e interpretagdo, mas que sdo significativos quando estao juntos. Caso seja encontrado no
processamento de andlise de termos uma lista de codigos de termos que seja uma sublista de
mais de um termo composto, sera considerado como mais relevante o termo composto que
possui mais termos individuais. Por exemplo, pode-se analisar a expressao “hotel ndo é ruim”.
No sistema, estdo cadastrados os seguintes termos compostos:
e hotel ndo é ruim;
® 1do é ruim;
e ¢ruim.
Apds percorrer a indexagdo de termos do comentario o sistema identifica que existem 3
termos compostos para esse intervalo de 4 termos individuais.
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1. sistema ordena a listagem de termos compostos pelo nimero de termos individuais;

2. sistema substitui a sequéncia de caracteres da indexagdo pelo codigo do maior termo
composto acrescido da letra C (ex. C10), identificando que o codigo refere-se a um termo
composto;

3. sistema procura proxima lista de termos compostos e repete o processo até que nao exista
mais sequéncias de termos na indexa¢do que sao sublistas de termos compostos.

Adotou-se essa heuristica de aplicar o maior termo composto por considerar que quanto mais
termos individuais o termo composto possuir, mais precisa ¢ a interpretacdo do termo.

No exemplo, percebe-se que o usuario do TripAdvisor fez uma avaliagdo nao negativa do
hotel. Observe:

e 0s termos isolados (hotel, ndo, ¢, ruim) ndo possuem uma significancia forte;

e 0 termo composto € ruim retorna uma avaliagdo negativa do usuario;

e 0 termo composto nao € ruim retorna uma avaliagdo mais positiva que negativa;

e acomposi¢do hotel ndo é ruim ¢ mais relevante para as analises de usuérios do TripAdvisor e
para os gestores dos hotéis.

5. Exibicao de informacodes em visualizacoes

Para a visualizagdo dos dados proposta nesse trabalho foram elaborados 4 relatorios,
especificados a seguir, que visam contribuir para ultima etapa da mineracao de texto, a analise de
texto (LIDDY, 2000; ARANHA, 2007) .

5.1. Visualizacao de comentarios

Apos selecionar o hotel desejado, a visualizagdo exibe uma tabela com a contagem de termos
negativos e positivos (coluna avaliacdes), a contagem de termos de macrotemas (respectiva
coluna), a nota atribuida, a data do comentario e os 100 primeiros caracteres do comentario. No
cabecgalho da visualizacdo sao exibidos os totalizadores de comentarios, das avaliagdes, dos
macrotemas e a nota média dos comentarios.

L T e,y ~| Cidade: OuroPreto  Url: hitp:/www.luxorhoteis.com.br
Comentdrios: 17 Média: 3.88 Avaliacio Negativa: 5 Avaliacio Positiva: 30 Atendimento: 7 Cultura: 0 Decoracio: 0 Gastronomia: 10
Instalacdes: 1 Localizacdo: 4 Prego: 2 Quarta: 23
Comentario Avaliacio Nota Mésiano Macro Temas
+ ] [ atendimente | M cuttura | & Decoracdo ¥ castronomia ?‘.J-élmstala‘_:ies = Localizagdo .'z.éPregD & quarte
@ Fica em um casardo antigo, lin... 4 4 | 27i/06/2013 1] Q ] 1 0 1 0
@ Excelente. Conforto, qualidade. 2 5 09/08/2013 1 0 0 k| 0 1 0 0
#2) Ambiente agraddvel, conforto e... 3 4 | 05/06/2013 0 0 0 0 0 1] 0 1
# O hotel & excelente. Tem estac 4 4 | 14i01/2013 0 0 0 0 0 0 0 5
#) O hotel & muito bom, com um se... 1 1 51 13i01i2013 1] 0 o o 0 1] 0 2
@ Considero a estadia razoavel p.. 1 3| 09/01/2013 1] 1] 1] 1] 0 ] 1 1
¥ O atendimento é excelente! Eu 1 1 3| 03i11i2012 1 o o 1 0 (v} 0 2
#2) Por serum prédio antigo, & be.. 3 | 020712012 0 1] 0 1] 0 0 0 4
¥ Atendimento muito bom, restaur 1 4 | 25i05/2012 1 0 0 1 0 0 1 1
¥ Funciondrios muito solicitos, .. 2 4| 23i04i2012 2 0 o 1 1 a 0 0
@ Comparando a outras pousadas g 1 3| 17i04/2012 [1] 1] 0 0 0 o 0 0
¥ Abase dessapousada & uma ant... 3 4 | 021032012 0 0 0 2 0 ] 0 1
# Todos no hotel, desde a recepe... 1 5| 20i06/2011 1 0 o 1 0 0 0 0
@ E um bom hotel 5 minutos a pé 2 2 3 | 01/04/2013 0 0 0 0 0 0 0 2
Figura 4 — Relatdrio de Visualizacio de Comentarios

Fonte: tela de visualizacdes do software VisMkt

A coluna de comentario possui uma imagem de uma lupa (detalhes) que, ao posicionar o
mouse sobre a mesma, exibe uma caixa com o texto identificando por cores os macrotemas e
termos positivos e negativos (Figura 5). Dessa forma o usudrio consegue ter uma visao do texto
destacando o que foi considerado como importante. Também ¢ exibido nos detalhes informagdes
do usuario (nome e localizagdo) e do comentario (data e nota).
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Hotel: Grande Hotel Ouro Preto - Cidade: Ouro Preto  Url: hitp:/'www.grandehotelouropreto.com.br

Comentdrios: 20 Média: 3.80 Avaliagdo Negativa: 2 Avaliagdo Positiva: 45 Atendimento: 9

InstalacBes: 1 Localizacdo: 6 Preco: 3 Quarto: 21

Comentario Avaliacio Nota Mésiano
& - [ atendiments | Ml cutura | MlDecoragia | F
Hmelagradével, com dtima loc 6 1 4| 1410612013 1 0 0

¥ ¢ Avaliagdo/ Sentimento / Caracteristica:
: POSITIVO NEGATIVO

@ Macro Temas:
Atendimenta C oraca InstalagBes Localizacin CQuarto

\ Usudrio: pergherafael
) + Localizagdo: S8o Paulo, SP
Data” 14/06/2013
¢ hota:4

hotel agradavel, com dtima localizacBo. limpeza impecavel e atendimento pessoal
# t muito simpético. ficamas na sufte " nobre”, que e um duplex com &tima vista da
varanda. banfeiro espacoso com destaque para o box em curva (o hotel foi projetado
4 pelo niemeyer). : & bom, no entanto , apesar de variado, a qualidade dos
PoX: pdes deixou a desejar, pois a maioria estava seco

o o 0o o o o o o oo
o o o o o o o o o o

Figura S — Detalhes de Comentarios em Relatério de Visualizacdo de Comentarios
Fonte: tela de visualizacées do software VisMkt

Nas colunas da tabela de comentarios existe um "checkbox" ao lado do nome do macrotema
para que o usuario possa marcar se vai destacar esse macrotema ou nao no detalhe do
comentario. Isso ¢ interessante para que o comentario ndo fique exageradamente colorido e o
usudrio possa definir melhor o que deseja destacar. Vale lembrar que a coluna “avaliagdo” pode
contribuir para a identificacdo dos pontos fracos e fortes do hotel, contribuindo para agdes
futuras dos gestores, como planejamento estratégico, gestdo do conhecimento, recuperagao de
falhas e aumento na satisfagdo dos clientes.

5.2. Visualizaciao de macrotemas em bolhas
Os macrotemas sao representados pela area da bolha e sua identificacdo estd no texto no centro
da bolha e no texto ao posicionar o mouse sobre a bolha. Os hotéis sdo categorizados por cores e

essas cores sdo percebidas na visualizagao.

- Solar do Rosdrio - Pousada Arcanjo - Luxor Pousada Cldssica Boroni Grande Hotel Ouro Preto

Quarto

pr Loca
® R (=
Aten
Fositiva
e -

G0 Coments
Ga
At

Figura 6 — Visualizacio em Bolhas de Macro Temas por Hotel
Fonte: tela de visualizacdes do software VisMkt

A visualizacdo distribui os macrotemas por hotéis com maior volume de termos em
macrotemas na regido central e na periferia/borda estdo os hotéis com menos termos. Nesta
visualizacdo € possivel ter uma percep¢do espacial e da representatividade dos comentarios por
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macrotema e por empresa, o que pode ser de grande valia para a andlise da concorréncia da
competitividade hoteleira.

5.3. Visualizac¢ao de macrotemas em barras

Diferente da visualizacdo em bolhas, a visualizagdo em barras permite ao usudrio realizar uma
avaliacdo quantitativa mais clara do niimero de temos por macro tema e empresa e, assim,
permite a comparagdo entre 0os macrotemas e as empresas analisadas. As cores dos macrotemas
nesta visualizagdo sdao as cores cadastradas no sistema e aplicadas na visualizagao de

comentarios.
ouarto [l

Prego
Localizagzo [l
Instalagdes [l

Gastronomia
Decoracio

Cultura

tendimento [l

I 0
Quantidade

o

JIJIJII_-I

Solar do Rosario Pousada Arcanjo Luxor Pousada Classica Boroni Grande Hotel Ouro Preto
Figura 7 — Visualizacio em Barras de Macrotemas por Hotel
Fonte: tela de visualizacdes do software VisMkt

O resultado ¢ similar ao de Coelho e Gosling (2013) que encontrou que as avaliagdes escritas
sobre os hotéis destacaram caracteristicas do quarto, localiza¢do, qualidade da gastronomia (café
da manha e/ou restaurante), qualidade do atendimento/ funcionarios, prego, limpeza, decoragao,
além do barulho percebido dentro das instalagdes do hotel. Porém, o método utilizado neste
artigo permite a visualizacdo por hotel, contribuindo ainda mais para avaliagdes no contexto
mercadolégico.

5.4. Visualizacio mapa mundi

Por meio da “Visualizacdo Mapa Mundi” é possivel ter um panorama global da origem dos
clientes dos hotéis. Apos realizar a filtragem do hotel, sdo destacados os paises dos clientes que
comentaram no TripAdvisor. O nome do pais € exibido ao posicionar o mouse sobre 0 mesmo.

Hotel: Solar do Rosaria - Cidade: Ouro Preto  Url: hitp/iwww hotels olardorosario.com
Quantidade de clientes: 1-5 6-15 [l 16- 50 51-100 [l 101 -200

< Japan
Clientes: 1

Figura 8 — Visualizacio Mapa Mundi
Fonte: tela de visualiza¢des do software VisMkt

Dessa forma, a visualizacdo pode contribuir para se realizar analises sobre os hospedes e
tracar estratégias de planejamento, como identificar necessidade de agdes voltadas ao
treinamento da equipe em idiomas estrangeiros ¢ a elaboracao de planos para adequacao do hotel
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aos padroes internacionais. Ressalta-se que esta analise nao foi efetuada por Coelho e Gosling
(2013), de modo que a gestdo dessa informagdo também se mostra valiosa para a gestdo
hoteleira. A Figura 8, por exemplo, demonstra que a maior parte dos visitantes do Hotel Solar do
Rosério que avaliam o hotel na internet ¢ proveniente do Brasil, mas visitantes dos Estados
Unidos, e, em menor numero, Canadd, Franca e Suécia também avaliaram o hotel, podendo
recomenda-lo a outros turistas internacionais.

Consideracoes finais

O processo de mineracdo de dados para a extracdo de informacgdes relevantes para predizer e
correlacionar conhecimento a partir de grandes volumes de dados (GALVAO; MARIN, 2009)
também pode trazer contribui¢des para a gestdo de organizacdes que sdo avaliadas na internet, a
citar hotéis de destinos turisticos.

As visualizagdes implementadas (visualizacdo de comentarios, visualizacdo de temas em
bolhas ou em graficos, e visualizagdo do mapa mundi) e o processamento dos termos cumpriram
com a proposta do trabalho e apresentaram novas formas de se avaliar os dados de reviews do
site TripAdvisor. Como exemplo, o grafico de mapas gerado a partir da analise dos dados possui
um grande potencial para o entendimento da origem de turistas estrangeiros. Dessa forma, a
mineracao de textos e dados pode contribuir para se tragar estratégias de planejamento e gestao,
e ainda auxiliar na identificagdo de problemas. Por exemplo, se o hotel identificar reclamagdes
sobre funciondrios que nao falam idiomas estrangeiros, agdes voltadas ao treinamento da equipe
e a elaboragdo de planos para adequacao do hotel aos padrdes internacionais podem ser tomadas.
Além disso, destaca-se a necessidade de desenvolvimento de ferramentas que simplifiquem a
informagdo de sites com muito texto e volume de informagdes, de maneira simples e confiavel.

A possibilidade de utilizagao de ferramentas em areas e empresas multidisciplinares ressalta a
importancia de desenvolvimento do tema em estudos futuros, uma vez que o uso das técnicas de
mineracao de dados e mineragdo de texto em diversas areas do conhecimento pode contribuir
para monitorar as percepcdes e consumo de clientes, prevenir fraudes e diminuir riscos, dentre
outras (MARCANO AULAR; TALAVERA PEREIRA, 2007). Portanto, o uso da ferramenta
proposta no texto atuaria como forma de simplificar e sintetizar um conjunto de dados extensos e
que, de outra forma, demandaria mais tempo e trabalho para a avaliacdo dos dados de maneira
segura.

No entanto, a técnica nao ¢ livre de limitagdes como citado no desenvolvimento do texto.
Segundo Aratjo Junior e Tarapanoff (2006), apesar da mineracao de textos contribuir para o
processo de busca e recuperagdo da informagao, a precisdo da informacao gerada em comparagao
com a indexacdo manual sempre merece atencdo. Assim, a mineracdo de textos pode ser
empregada como ferramenta complementar no processo de indexagdo, visando ao aumento do
indice de precisao na recuperacao da informacao, devendo sempre se conhecer as necessidades
de informacdo dos usudrios, ou seja, os gestores precisam apontar quais informagdes sao
importantes para eles.

As empresas podem, também, colher informagdes estratégicas da concorréncia, do mercado
como um todo ou de alguma empresa individual. Outra possibilidade ¢ que os gestores do hotel
tenham conhecimento de seus pontos fracos e fortes com aporte dos comentarios, para corrigir
erros e tomar decisOes estratégicas. Deste modo, pesquisas futuras devem avangar no
condensamento das informagdes na web e nas diversas possibilidades de sintese com o objetivo
de gerar informagdes relevantes e facilmente analisaveis.
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