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A curadoria colaborativa de dados se tornou
uma atividade central desta década.
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influéncia na memoaria coletiva.

Todos tém este poder, que vem junto com a
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RESUMO

A sociedade, que atualmente esta inserida na cultura digital, vivencia diversas
mudangas influenciadas pelo desenvolvimento da tecnologia e da Internet, e nesse
processo € possivel identificar fendmenos especificos mediante ao contexto de
midiatizacao. Este estudo, de carater exploratério, se propde a investigar como as
avaliagdes on-line, feitas no Google Maps, contribuem na formacao de opinidao dos
usuarios. A partir disso, buscou-se explorar abordagens tedricas produzidas sobre o
tema, verificar de que forma os usuarios utilizam as avaliagdes on-line como fator
decisivo nas tomadas de decisao e constru¢cao de senso critico, e, por fim, criou-se
uma ferramenta que permite a extracdo de comentarios de locais do Google Maps.
Com essa finalidade, foram utilizados procedimentos que combinaram coleta e
analises quantitativas e qualitativas. Para a analise quantitativa, foram extraidas 4.008
avaliagdes da Praca Franklin Roosevelt, no Google Maps, por meio de um script de
webscraping em linguagem Python, que permitiu identificar a relacéo do histérico de
avaliagdes de um usuario (rating) com a nota que ele atribui a um local (stars). Dentre
os resultados quantitativos, destaca-se uma variagdo quando se compara 0s
usuarios, com o mesmo rating, que atribuiram nota 1 e que atribuiram nota 5,
fomentando a hipdétese de tendéncia aos usuarios com menor quantidade de
avaliacdes em seu histoérico terem uma predisposicédo a avaliarem com nota maior um
local. Em relacdo a analise qualitativa, a partir dos dados extraidos, foram
selecionados seis participantes em ambito nacional, que possuem diferentes
classificagdes, de acordo com seus niveis de utilizacdo da plataforma, para a
realizacdo de entrevistas semiestruturadas, onde foi possivel constatar pontos
fundamentais para atingir os objetivos desta pesquisa. Dentre eles, observa-se que
0s usuarios entrevistados sao fortemente influenciados pelo processo de gamificagéo
da plataforma, que se torna responsavel por engaja-los e manté-los ativos. Também
foi possivel constatar que eles consideram que o Google Maps ampliou a percepgao
€ 0 senso critico deles sobre os locais que visitam, a partir da forma como consomem
o conteudo que ali esta. Ademais, os entrevistados apontaram que tomam atitudes
baseados nas avaliacbes on-line, deixando de ir a um local ou, ao contrario, criando
a vontade de visitar determinado ambiente a partir das avaliagdes que leem. Os
entrevistados também alegaram que a principal motivagdo de contribuirem com
outros usuarios é sentir que estdo ajudando, de forma colaborativa, outras pessoas.
Com relagdo ao produto desta dissertacdo, desenvolveu-se uma ferramenta de
webscraping, restrita a fins académicos, que possibilita a extracdo de avaliagbes
feitas no Google Maps, tendo o intuito de servir como instrumento para novas
pesquisas na area. Em suma, esta pesquisa se torna um registro sobre a sociedade
midiatizada contemporanea, evidenciando as particularidades que os usuarios que
utilizam o Google Maps apresentam em suas percepgdes e motivagdes, observando
a maneira como desenvolvem seus comportamentos ao utilizarem a plataforma.

Palavras-chave: Avaliagdes on-line. Reviews. Midiatizagdo. Tecnologia. Formagao
de opinido. Comunicagao.






ABSTRACT

The society, immersed in digital culture, experiences several changes influenced by
the development of technology and the internet, and in this process it is possible to
identify specific phenomena through the context of mediatization. In this context, this
exploratory study aims to investigate how online reviews made on Google Maps
contribute to forming users' opinions. Based on this, we sought to explore theoretical
approaches produced on online reviews to verify how users use these information as
a decisive factor in decision-making and the construction of critical sense. Finally, a
tool was created that allows, in an academic scope, the extraction of comments from
Google Maps locations. For this purpose, procedures that combined quantitative and
qualitative collection of data and analysis were used. For the quantitative analysis,
4.008 reviews of Franklin Roosevelt Square (Praca Franklin Roosevelt), on Google
Maps, were extracted through a webscraping script in Python language, which made
it possible to identify the relationship between a user's rating history and the rating
assigned to a location (stars). Among the quantitative results, there is a variation when
comparing users with the same rating who assigned a score of 1 and who assigned
a score of 5, fostering the hypothesis of a tendency for users with fewer evaluations
in their history to have a predisposition to evaluate a place with a higher grade. With
regards to the qualitative analysis, from the extracted data, six participants were
selected, at national level, which have different classifications, according to their
levels of use of the platform, to conduct semi-structured interviews, where it was
possible to verify fundamental points to achieve the objectives of this research. One
of the main points observed is that users are strongly influenced by the platform's
gamification process, which is responsible for engaging them and keeping them
active. It was also possible to verify that the users consider that Google Maps has
broaden their perception and critical sense about the places they visit, based on the
way they consume the content presented by the platform. Furthermore, the
interviewees pointed out that they take actions based on online assessments, whether
deciding not to go to a location or creating the desire to visit a certain place based on
online reviews. Finally, the interviewees claimed that the main motivation for
contributing to other users is to feel that they are collaboratively helping other people.
Regarding the product of this dissertation, a webscraping tool was developed,
restricted to academic purposes, which allows the extraction of evaluations made on
Google Maps, with the intention of serving as an instrument for new research in the
area. In short, this research becomes a record about contemporary mediatized
society, highlighting the particularities that users who use Google Maps present in
their perceptions, their motivations and the way they act and develop their behaviors
when using the platform.

Keywords: Online reviews. Midiatization,. Technology. Opinion formation.
Communication.
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1 INTRODUGCAO

1.1 Origem do Estudo

Minha formagdo em Publicidade e Propaganda, pelas Faculdades Oswaldo
Cruz, juntamente com a minha especializagdo em Gestdo de Comunicacédo e
Marketing, pela USP, me possibilitou trabalhar diretamente com marketing digital em
diversas experiéncias diferentes, o que permitiu com que eu me aprofundasse cada
vez mais na analise do comportamento humano impactado pelos meios digitais.
Sendo assim, identifiquei um habito que surgiu em mim mesmo que me fez analisar o
quanto as pessoas ao meu redor também o possuiam: a pratica de acessar avaliagboes
na Internet e consultar a reputagéo dos lugares antes de visita-los. Dessa forma, o
meu interesse por essa tematica surgiu fazendo com que eu pesquisasse
superficialmente sobre esse tema no artigo que escrevi como trabalho de concluséo
de curso da minha especializagcdo na USP e, entdo, com os resultados obtidos, me
senti ainda mais motivado a continuar entendendo a relagdo que o habito de consultar
avaliagdes on-line tem com a formacao da opinido e do senso critico na sociedade
midiatizada em que vivemos hoje.

Nesse sentido, encontrei no Mestrado Profissional em Comunicagao, na USCS,
com a orientagao do Professor Dr. Alan Angeluci, a possibilidade de aprofundar o meu
estudo e direcionar o meu projeto de pesquisa com o objetivo de contribuir com o
desenvolvimento dessa tematica, que ainda é incipiente e de pouca referéncia tedrica
no mundo académico contemporaneo, visando colaborar com futuras pesquisas na
area e desenvolver conclusdes que auxiliem a sociedade a entender os fendmenos
que as novas tecnologias de informagdo e comunicagdo causam na populagéo

atualmente.
1.2 Problematizag¢ao e Pergunta-Problema
Atualmente, a sociedade passa por uma transformacao, sob o ponto de vista

da midiatizacao, impulsionada pelas novas tecnologias de informagao e comunicagao,

nesse sentido, Hjavard contextualiza que:
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A midiatizagdo preocupa-se com os padrdes em transformacado de
interacOes sociais e relagdes entre os varios atores sociais, incluindo
os individuos e as organizagdes. Desta perspectiva, a midiatizagao
envolve a institucionalizacdo de novos padrdes de interagdes e
relacdes sociais entre os atores (HJARVARD, 2014, p. 24).

Sendo assim, & possivel observar que as avaliacbes on-line podem ser
entendidas como um novo padrao de relacao social, tendo em vista que essas
avaliagdes possibilitam que usuarios avaliem locais especificos com suas opinides,
percepgdes e vivéncias, utilizando plataformas como Google Maps, TripAdvisor e
outras, que influenciam diretamente a formacdo de opinido de outros usuarios que
acessam essas avaliacdes antes de tomar uma decisdo na sociedade midiatizada.

Fazendo um comparativo direto com as midias tradicionais, Walter Lipmann
(1992) menciona que os jornais tém o poder de mudar as representagdes em nossas
mentes, o que nao € diferente ao analisar as avaliacbes on-line, tendo em vista que
essas avaliagdes podem criar representacdes que nao sao fiéis aos locais avaliados,
Ou que sao variaveis de acordo com alguns aspectos, como: gosto particular do
avaliador, fatores climaticos, pessoas presentes em um determinado momento, entre
outros. Porém, os usuarios que as acessam podem levar em conta ou nao esses
fatores no momento em que pesquisam a reputacdo de um determinado local, a fim
de tomar uma decisao sobre frequentar aquele ponto ou nao, por exemplo.

Partindo dessa percepcdo, € possivel questionar diversos aspectos
relacionados ao contexto das avaliacées on-line, entre os quais estdo: analisar quem
sa0 esses usuarios e quais sao as suas classificacdes, aprofundando a observacao
para entender se existe uma divisdo comportamental em dois perfis: os que avaliam
e leem, e os que sO leem, sem avaliar.

Além disso, é pertinente entender se, no momento em que os usuarios leem as
avaliacdes que foram feitas por outras pessoas, eles esquecem totalmente que esses
outros individuos possuem vivéncias, realidades e percepgdes diferente das suas,
acarretando a uma possivel perda de senso critico. Em contrapartida, também é
possivel pesquisar que pode ser o contrario: 0s usuarios que acessam as avaliagdes
on-line possuem um maior nivel de senso critico, justamente por se apropriar da

juncéo das opinides publicas.
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Dessa forma, com base nos conceitos apresentados, esse projeto tem a
intengdo de responder a seguinte pergunta: como as avaliagées on-line, feitas no

Google Maps, contribuem na formacao de opinidao dos usuarios?

1.3 Objetivo Geral

Entender a influéncia das avaliagbes on-line no comportamento humano,
compreendendo a contribuicdo que causam na formacgao de opinido e decisbes dos
usuarios do Google Maps, beneficiando ou prejudicando a percepgdo sobre

determinados locais.

1.4 Objetivos Especificos

e Explorar abordagens tedricas produzidas sobre as avaliagdes on-line;

e \Verificar de que forma os usuarios do Google Maps utilizam as avaliagdes on-
line como fator decisivo nas tomadas de deciséo e construgcédo de senso critico;

e Criar uma ferramenta que permita, em ambito académico, a extracao de

comentarios de locais do Google Maps.

1.5 Justificativa da Pesquisa

Esta pesquisa contribui com outras perspectivas sobre a comunicagao de
interesse publico, na qual a somatdria das opinides publicas, retratadas por meio de
avaliagdes on-line, cria um novo cenario midiatizado sobre a expressao de opiniao e
suas influéncias na Internet.

O presente estudo também colabora com o entendimento de possiveis novos
habitos possibilitados pela Internet na construgao do senso critico dos individuos,
podendo criar um novo caminho a ser trilhado para o entendimento do reflexo da
comunicacao de interesse publico, exposta em rede, na sociedade.

A escolha da plataforma Google Maps como objeto de estudo se da por ela ser
um servigo de geolocalizacdo e mapas em crescente popularidade e de alta adeséao
do uso, langada em 2005 pela Google. Atualmente, o Google Maps ¢é a plataforma de

geolocalizagdo mais utilizada no mundo, na frente do Apple Maps e outros aplicativos
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de navegacgdo. Segundo pesquisa do Manifest!, onde se analisou 500 usuarios de
smartphone, 67% das pessoas apontaram ter o Google Maps como navegador
predileto. Em segundo lugar, aparece o navegador Waze, que obteve 12% da
preferéncia e, por fim, o Apple Maps, com 11%. Além disso, a ferramenta evoluiu e se
desenvolveu ao longo dos anos, se tornando um espacgo colaborativo de importancia
notavel em relagao a troca de informagdes na Internet.

O produto resultante deste estudo decorre da importancia dessa pesquisa
cientifica, pois a ferramenta desenvolvida com a finalidade de realizar extragdes de
comentarios em massa do Google Maps possibilitara a realizagdo de novos estudos
cientificos e académicos com uma metodologia diferenciada aplicada ao Google
Maps, o que podera tornar o tema mais pesquisado e sera possivel analisar com maior
profundidade e frequéncia este fendbmeno, principalmente em ambito nacional.

Diante desse olhar sobre o comportamento humano em relagao as avaliacoes
on-line e os questionamentos apresentados para a pesquisa do tema, esta pesquisa
se torna interdisciplinar vista sob a o6tica da interacdo da comunicagédo de interesse
publico com os aspectos que abrem caminhos para estudos que relacionam a
comunicacgao digital, a cibercultura, a opinido publica e a psicologia, gerando possiveis
resultados capazes de entender a influéncia desse comportamento na sociedade

atual.

1.6 Delimitagdo do Tema

Esta pesquisa destina-se a descrever como os usuarios do Google Maps sao
influenciados pelas avaliagbes de lugares publicos que constam na plataforma e,
principalmente, analisar como esse comportamento €, na sociedade midiatizada, um
fator importante no processo de construgao de opinido.

Sendo assim, levando em consideragao que as avaliagdes feitas na plataforma
do Google Maps sao a principal fonte de informagéao e deste objeto de estudo, esta
pesquisa destina-se a estudar as avaliagdes realizadas sobre espacos publicos da
cidade de Sao Paulo, capital do estado de Sao Paulo. O local escolhido € uma das
grandes metropoles brasileiras, contando com 11.253.503 habitantes, segundo dados

do Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica, divulgados em 2019. O estudo

" Disponivel em: https://canaltech.com.br/apps/google-maps-e-0-app-de-navegacao-mais-popular-diz-
pesquisa-117674/. Acesso em 29 out. 2019.
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também aponta que a cidade possui, em 2017, uma média salarial de 4,2 salarios
minimos para trabalhadores formais.

No que se refere ao locus desta pesquisa, o local escolhido para analisar as
avaliagdes foi a Praga Franklin Roosevelt, que conta com mais de 10 mil avaliagdes
no Google Maps. A praca € localizada no bairro da Bela Vista, regido central da cidade
de Sao Paulo. A praca € um espaco publico da cidade, e esse conceito pode ser

observado como algo mais complexo, como explica Trevisan (2010, p. 9):

Ao discutir o conceito de espaco publico € essencial apresenta-lo
como um termo complexo, multidimensional e, principalmente,
dicotdbmico e que s6 tem sentido na oposi¢ao com o ‘privado’, o qual
acaba por definir-lhe as fronteiras, duas dimensdes; nao se trata de
duas dimensbes separadas, mas sim unidas nas suas diferencas.

A Praca Roosevelt foi inaugurada em janeiro de 1970, ainda na administragao
do prefeito da época, Paulo Maluf. Da década de 70 até os dias atuais, a praca
Roosevelt passou por diversas mudancas e reformas, mas se popularizou ainda mais

apos uma grande revitalizagdo que ocorreu em 2012.

A Praca Roosevelt foi reinaugurada em 29 de setembro de 2012, apds
dois anos de intensas reformas. Orgcada em R$55 milhdes, a sua nova
arquitetura pouco lembra o amplo pentagono que antes a configurava.
Com 25 mil metros quadrados de area, a praga recebeu muitos
equipamentos e espagos inéditos — jardins, banheiros, bebedouros,
luminarias, “cachorrodrémo” (espago para cachorros), playground,
guarita para a Guarda Civil Metropolitana (GCM), base para a Policia
Militar, etc. (MACHADO, 2014, p. 88).

A praca tem como principal caracteristica a diversidade cultural da cidade,
visivel pelo intenso fluxo de pessoas de diversas idades, etnias, culturas e interesses,
onde é possivel encontrar um ambiente que respira arte, por conta dos teatros ao
redor, além de skatistas, jovens, bares e vida noturna intensa. Machado (2014, p. 88)

observa:

Seja para jogar bola, andar de bicicleta, beber cerveja, vender
artesanatos, treinar malabares, tocar violao, fazer rimas improvisadas,
ou, simplesmente, para ficar a toa, a Praca Roosevelt ganhou
visibilidade por ter deixado a sua alcunha de degradada e ter se
convertido no mais novo espago publico de lazer da regido central de
Sao Paulo. Tal local atualmente € uma referéncia na cidade, e, em
razao de sua imponéncia e extensao, permite a circulagéo de pessoas
de varias procedéncias sem que necessariamente haja o
estabelecimento de lagos mais estreitos entre elas.
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Figura 1 - Praca Franklin Roosevelt
L g

Fonte: Estadao?

Ainda sobre o conceito de espago publico, juntamente com a grande
diversidade cultural presente na Praga Roosevelt, Trevisan pontua a socializagéo e a

troca ocorrida nesses ambientes, também como fungao do espago publico:

Das diversas atividades cotidianas desenvolvidas no espago publico,
o qual através do cotidiano transforma-se em espaco vivido, local de
realizaga@o de trocas socioculturais e espaco primordial de socializagao
(TREVISAN, 2010, p. 122).

Sendo assim, o Google Maps, como plataforma de geolocalizagdo mais
utilizada no mundo, e a Praga Roosevelt, como local de extrema expressao cultural
no cenario paulista, sdo os objetos de estudo desta pesquisa, tendo em vista que a
localizagdo da praga na plataforma do Google confirma a sua popularidade e a
expressiva somatéria de opinides, pois ela contabiliza mais de 10 mil avaliagdes feitas

por usuarios no Google Maps.

2 Disponivel em: https://sao-paulo.estadao.com.br/noticias/geral,a-boa-da-praca-roosevelt-para-o-
final-de-semana,1592921/. Acesso em: 10 set. 2020.
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1.7 Vinculos com a Area de Concentragao e Linha de Pesquisa

O impacto que as avaliagbes on-line causam na sociedade pode ser
considerado como uma questdo de comunicagao de interesse publico uma vez que
as avaliacdes feitas sao vistas como uma expressao de opinido publica, utilizando as
plataformas digitais para esse fim. Os individuos se expressam publicamente sobre
suas opinides, avaliando e se posicionando como forma de contribuir para o interesse
coletivo da sociedade. Portanto, baseando-se no conceito de que Comunicagao de

Interesse Publico é:

Toda acdo de comunicacdo que tem como objetivo primordial levar
uma informagao a populagado que traga resultados concretos para se
viver e entender melhor o mundo. [...] sua missao, portanto, se traduz
num esforgo para difundir, influenciar, criar ou mudar comportamentos
individuais ou coletivos em prol do interesse geral (COSTA, 2006, p.
20).

A perspectiva da relacido entre as avaliagdes on-line e a produgao e recepgao
da informagdo publica, area de concentracdo na qual este trabalho se aplica,
demonstra uma percepg¢ao inovadora do tema em questado, relacionado a inovagao
com tecnologia, como observa Rossetti (2013, p.64): “a inovagdo esta presente

também no impacto social das novas tecnologias de comunicagao”.
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2 REFERENCIAL CONCEITUAL

Para a construcédo do referencial conceitual, como ponto de partida e com a
finalidade de relacionar todas as produgdes cientificas ja realizadas sobre o fenébmeno
das avaliagdes on-line, fez-se uma pesquisa para estabelecer um panorama geral das
producdes pertinentes ao tema, levando em consideracdo producdées em ambito
nacional e internacional, para que fosse possivel estabelecer o Estado da Arte e
compreender qual o cenario atual de pesquisas sobre este tema.

Além disso, foi desenvolvida a sintese do referencial conceitual dividida em
tépicos. Primeiramente, “As plataformas de avaliagbes on-line e o Google Maps®, em
qgue consta uma linha do tempo referente a evolugéo das plataformas de avaliagdes
on-line, juntamente com conceitos importantes, em que ha pensamentos de autores
fundamentais para a discussao do tema, divididos em: “Opinido publica e publicizada”,
“Eletronic Word of Mouth: eWOM” e “Tecnologia, sociedade e comportamento

humano”.

2.1 Panorama dos Trabalhos Relacionados

Com o objetivo de estabelecer o Estado da Arte, investigando o estagio atual
de producdo académica e conhecimento produzido relacionado ao tema desta
pesquisa, inicialmente foram pesquisados, em ambito nacional, artigos e demais
materiais relacionados, por meio das plataformas Google Académico, Web of Science
e Science Direct. Entretanto, foi constatado a auséncia de producgdes referentes ao
tema nacionalmente, onde foi encontrado apenas uma dissertacdo relacionada ao
tema de avaliagdes on-line no Brasil. Dessa forma, fez-se necessario partir para uma
pesquisa de materiais no ambito internacional.

Sendo assim, foram filtradas pesquisas dos ultimos cinco anos (entre 2014 e
2019), utilizando as seguintes palavras-chave, em alternancia de combinagdes, nas
plataformas citadas e em ambito mundial, para compor a busca do presente estudo:

” “* »” 113

“online reviews”, “netnography”, “reputation”, “Google Maps” e “opinion”. A coleta de
dados foi realizada em julho de 2019.

No inicio do processo de busca ja foi possivel identificar a auséncia de
pesquisas relacionadas as avaliagdes on-line no Google Maps, demonstrando que o

tema é incipiente e ainda requer diversas analises.
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Apds uma analise que permitiu verificar quais artigos eram pertinentes ao tema
exposto, utilizando as bases consultadas, foram selecionados 15 materiais, entre
artigos e dissertacdes (APENDICE A). Em geral, esses estudos buscam descrever e
compreender quais sao os impactos que as avaliagdes on-line causam no
comportamento humano. Foram excluidos dos materiais selecionados pesquisas que
possuiam metodologias muito parecidas, normalmente quantitativas, para que a
analise nao ficasse repetitiva. Além disso, foram excluidos materiais nos quais seus
respectivos enfoques eram muito distantes das analises de comunicacéo.

Vale ressaltar que, dentre os materiais selecionados, apenas um material é de
pesquisa brasileira, pois a maior predominancia é de pesquisas vindas da China e dos
Estados Unidos, sendo que em cada uma delas os autores buscaram embasar os
respectivos referenciais tedricos com autores diferentes, ndo existindo convergéncia
dos mesmos autores citados, o que pode apontar uma area de pesquisa ainda
academicamente incipiente e sem autores de grande influéncia ou referéncia de
publicacbes nesse campo.

No que se refere ao teor das publicagdes analisadas, € possivel afirmar que
em sua maioria o enfoque foi um viés quantitativo e com o objetivo de analisar
matematicamente a influéncia das avaliagcdes on-line no comportamento humano,
utilizando de férmulas numéricas e equagdes que tinham como objetivo investigar as
hipéteses propostas em cada pesquisa.

Apds a escolha dos quinze materiais selecionados, todos os arquivos foram
inseridos no software Atlas Tl para realizar uma técnica chamada “Word Cruncher”,
em que o software faz um ranking da utilizacdo de todas as palavras, dentre os
materiais adicionados, e aponta quais sdo as palavras que mais se repetem, podendo
assim observar o que ha de comum entre os materiais selecionados.

Depois da geragao do ranking de palavras, foram excluidas as palavras sem
expressividade, como artigos e preposi¢cdes, mantendo as palavras de relevancia
dentre o tema explorado. Sendo assim, com esse ranking, foi possivel gerar uma
nuvem de palavras, por meio do site wordart.com, para observar graficamente quais
sao os termos mais utilizados nos materiais selecionados para a realizagao do Estado

da Arte, conforme mostra a Figura 2.
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Figura 2 - Nuvem de palavras a partir do panorama dos trabalhos relacionados
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Analisando a nuvem de palavras gerada, como mostra a Figura 2, é possivel

visualizar as palavras “reviews”, “review’ e “online” como as mais utilizadas, o que é
justificado por serem as palavras-chave buscadas para filtrar esses materiais
selecionados nas bases de busca.

Na sequéncia, temos a palavra “Hotel” como muito utilizada, além de “travel’ e
“tourism”, o que se justifica na quantidade de estudos relacionados a avaliagbes on-
line para a area de turismo que foram encontrados. E possivel observar que as
avaliagbes on-line possuem grande influéncia no cenario turistico em geral,
influenciando na reserva de hotéis, escolhas de pontos turisticos e lugares para
conhecer e consumir. Além disso, a palavra “Tripadvisor’ aparece na nuvem por
existirem diversas pesquisas que analisam essa plataforma que, por sua vez, tem
como caracteristica principal ser uma plataforma popular repleta de avaliagdes on-line,
alimentada por opinides de usuarios sobre determinados locais, sendo esse o principal
objetivo do site. Uma pesquisa feita por Gretzel (2007, p. 21) aponta que 61% dos
usuarios que acessam o TripAdvisor acreditam que as avaliacdes on-line feitas pelos
viajantes sao uma fonte de informacgao mais confidvel do que as informagdes recebidas
dos principais prestadores de servigos no ramo de turismo e viagens.

Também temos em destaque termos como “Data”, “Rating”, “Number’,
“Content’, “Systems”, “Number’ e “Reputacdo”, que se referem ao esquema em que

as plataformas de avaliagbes on-line funcionam. Todos esses termos estao
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relacionados as acdes que os usuarios realizam ao escreverem ou consultarem uma
avaliagao digital, escrevendo um conteudo, atribuindo uma nota e escolhendo uma
plataforma ou um sistema para deixarem a sua opinido e contribuirem sobre a
reputagao de um local.

Palavras como “Helpfuness”, “Helpful’, “Information”, “Trust’ e “Decision” estao
relacionadas ao que as avaliagcdes on-line estao relacionadas a comunicacao, do ponto
de vista do comportamento humano. Ou seja, os sentimentos e percepcdes
despertados e expressados por meio das avaliagbes on-line nas plataformas. Com
essas palavras, podemos refletir que os usuarios que interagem com as avaliagdes
on-line muitas vezes ajudam outras pessoas com as suas opinides, geram informacao,
dependem ou nao de confianga e interferem nas decisdes de outros usuarios.

A plataforma “Uber’ também aparece em destaque, pois também possui um
sistema de avaliagdes do motorista e do passageiro, possibilitando que os usuarios
saibam quais sdo os motoristas mais bem avaliados do servico.

Em suma, a nuvem de palavras apresentada na Figura 2, que reune as quinze
pesquisas relacionadas ao tema, nos permite analisar que as avaliagdes on-line séo
discutidas permeando a jung¢do de funcionalidades tecnoldgicas desse sistema de
avaliagdes, juntamente com o comportamento humano e o processo de formagao de

opinido por meio de reputagao e notas.

2.2 Sintese do Referencial Conceitual

Ap0s exposto um panorama sobre os trabalhos que debatem e analisam o tema
proposto relacionados a esta pesquisa, partimos para uma analise dos principais
conceitos e teorias que fundamentam, sustentam e embasam os pensamentos aqui

refletidos, retirados de diferentes fontes bibliograficas nacionais e internacionais.

2.2.1 As plataformas de avaliagoes on-line e o Google Maps

Com o desenvolvimento e avango das tecnologias de informagédo e
comunicacao (TICs), no decorrer dos anos, surgiram diversas plataformas com o
intuito de registrar avaliagbes dos usuarios na Internet sobre locais publicos e

privados, estabelecimentos comerciais, produtos e servicos.
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Essas plataformas reunem as avaliagdes on-line funcionam como um catalogo
de opinides ja registradas sobre determinado local ou servigo, e sao consultadas por
outros usuarios para que saibam mais sobre aquele determinado objeto. Dentre essas
plataformas existem caracteristicas em comum: é possivel que o usuario escreva um
texto avaliativo contendo as suas percepgdes, normalmente atribuindo uma nota para
o produto ou servigco que esta avaliando.

As plataformas de avaliacdo on-line comegaram a surgir nos anos 2000, em
formato de websites, juntamente com o amadurecimento da Internet naquele periodo.
Sendo assim, com o passar do tempo e com o0 avango das tecnologias moveis devido
a crescente utilizacao dos smartphones, diversas plataformas foram langadas, cada
uma contendo particularidades, objetivos e caracteristicas diferentes.

A cronologia do surgimento das plataformas de avaliagdes on-line, sobre locais,

principalmente no Brasil, pode ser observada na Figura 3:

Figura 3 - Linha do tempo: as plataformas de avaliagbes on-line
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De acordo com o exposto, é possivel analisar que as primeiras plataformas
langadas ainda seguiam caracteristicas de servigos utilizados naquela época. Os
websites brasileiros “GuiaMais” e o “Apontador’, e a plataforma internacional
TripAdivsor, que atualmente é uma das plataformas de avaliagdes on-line mais
conhecidas mundialmente, carregavam as caracteristicas dos antigos guias,
instrumento no qual era muito utilizado naquela época (anos 2000), onde as pessoas
compravam guias impressos para consultarem recomendagbes e verem mais
informacgdes sobre determinados locais e estabelecimentos.

Apés alguns anos, em 2009, surge o Foursquare, uma midia social que
incorporou a funcionalidade check-in, que se trata do recurso que possibilita ao
usuario informar para outras pessoas de sua rede que esta em um determinado local,
e entdo, avalia-lo. Foi esse recurso o responsavel por iniciar a popularizagao das
avaliacbes on-line, pois ele combinou o0s recursos de geolocalizagdo com a
possibilidade de escrever uma avaliacdo sobre determinados locais e compartilhar
com outros amigos em uma midia social.

Pouco tempo depois desse avango, em 2010, surge o Kekanto, outro site de
estabelecimentos muito similar ao GuiaMais e ao Apontador, que permitia ao usuario
avaliar locais. Juntamente com isso, também em 2010, o Google Maps, que é o objeto
de estudo desta pesquisa, incorpora as avaliagdes em sua plataforma, que até entao
era apenas um Mapa que funcionava como GPS e, a partir disso, comeca a atribuir
novas funcionalidades em sua navegagdo. Com isso, o Google Maps comega a
permitir que usuarios escrevam avaliacbes sobre os locais que constam no mapa,
iniciando o processo de avaliagbes on-line da plataforma.

ApOs esses avangos, outras evolugbes acontecem quando, em 2013, o
Facebook também inclui as avaliagbes de lugares nas paginas de estabelecimentos,
onde 0s usuarios comegam a opinar sobre suas experiéncias dentro da prépria midia
social. Nesse momento também o Yelp, aplicativo reconhecido mundialmente por ser
precursor em avaliagdes on-line, também chega ao Brasil.

Em 2014, o até entdo Foursquare se subdivide e lanca uma nova plataforma
chamada Swarm, que passa a conter todas as interagdes caracteristicas de uma midia
social que até entdo o Foursquare possuia, enquanto este se torna especifico na

funcado de gerar descobertas e exploragéo de lugares nas cidades.
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Além desses mencionados anteriormente, em 2016 surge um aplicativo
brasileiro chamado Guia de Rodas, totalmente voltado par acessibilidade. O aplicativo
€ langcado com a proposta de que usuarios fagam avaliagdes on-line sobre a
acessibilidade dos estabelecimentos, de forma colaborativa, para que pessoas com
deficiéncia possam consultar e saber mais sobre determinados locais antes de visita-
los.

Diante desse panorama, é possivel observar diversos avangos relacionados ao
uso das avaliagdes digitais, tornando-se evidente o crescimento da utilizagdo de
plataformas com essa finalidade. Todas elas possuem um proposito semelhante:
garantir, de forma colaborativa, que usuarios possam expressar suas opinides sobre
estabelecimentos, como locais publicos, restaurantes, hotéis, shoppings, e outros
tipos de servigo. Sdo nessas plataformas que os usuarios vao muitas vezes consultar
informacbes sobre a localizacdo, preco, recomendacgdes, avaliagdes sobre o
atendimento, acessibilidade e outros aspectos.

E diante desse cenario que o Google Maps comeca a desenvolver e recriar o
seu aplicativo, voltado cada vez mais para as avaliagcdes e para a colaboracio. Nota-
se um grande avancgo da plataforma quando o Google comega a trazer elementos de
gamificagao para o Google Maps. Para entender melhor esse conceito, Kapp (2014)

define game como:

Um sistema no qual os jogadores se envolvem em um desafio
abstrato, definido por regras, interatividade e feedback, que resulta em
uma quantificacdo, muitas vezes provocando uma reagdo emocional
(KAPP; BLAIR; MESCH. 2014, p. 37, tradugao nossa).

Seguindo o conceito de Kapp, é possivel identificar as caracteristicas de um
game no programa de pontuagdo do Google Maps, chamado Local Guide, onde o
usuario acumula pontos, sobe de nivel e ganha reconhecimento de acordo com as
contribuigdes que faz na plataforma. Cada contribuigdo equivale a uma quantidade de
pontos: o usuario pode escrever avaliagcdes sobre um determinado local, postar fotos
ou videos, escrever comentarios, responder duvidas de outros usuarios, adicionar
lugares novos ou editar informagdes sobre um local ja existente, entre outros recursos
que faz com que ele ganhe pontuacdo. Cada pontuagdo somada faz com que o
usuario possa subir de nivel e ganhar algumas vantagens, como ter acesso a alguns

recursos exclusivos do Google antecipadamente ou ganhar brindes oferecidos por
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parceiros. A quantidade de pontuagao para cada nivel e a os pontos que o usuario

ganha por agao podem ser vistos com melhor entendimento na Figura 4.
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Dessa forma, o mecanismo desenvolvido pelo Google Maps utiliza da

gamificagao para retribuir os usuarios com pontos, o que estimula a colaboragao deles

com a plataforma em produzir conteudos que resultam nas avaliagées on-line. Os

usuarios contribuem proativamente com suas opinides, percepcdoes e materiais de

autoria propria, como fotos e videos, e essa pratica mantém a plataforma ativa e

alimentada, gerando comportamentos que sdo estudados nesta pesquisa.
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2.2.2 Opiniao publica e publicizada

Faz-se necessario relacionar esta pesquisa com o0s conceitos de opiniao
publica e seus desdobramentos conceituais, tendo em vista que as avaliagdes on-line
nada mais sdo do que um conjunto de opinides individuais, depositadas em
plataformas digitais, que juntas apresentam uma opiniao publica.

Para iniciar a discussdo sobre o pensamento da opinido publica, se faz
necessario refletir sobre um conceito antecessor, que € a definicdo de Esfera Publica.
Marques (2010, p. 2) define:

Uma esfera publica surge a partir do momento em que varios
individuos e grupos consideram que uma questdo merece ser
discutida de maneira coletiva, de modo a buscar, reciprocamente, um
entendimento reciproco do problema em causa.

O conceito de esfera publica parte da reflexdo comunicacional da sociedade,
que pode demonstrar a expressdo de uma sociedade por questdes coletivas. Segundo
Habermas (1997, p. 92), é uma “rede adequada de comunicagdo de conteudo,
tomadas de posicao e opinides”. Ainda nesse conceito, a midia e a tecnologia tém um
papel fundamental na formacgao do que pode ser entendido como esfera publica, afinal
essa construcdo é influenciada por diversos fatores que podem determinar ou orientar

pensamentos coletivos. Habermas relaciona:

Os canais de comunicagao da esfera publica engatam- se nas esferas
da vida privada — as densas redes de interacao da familia e do circulo
de amigos e os contatos mais superficiais com vizinhos, colegas de
trabalho, conhecidos, etc. — de tal modo que as estruturas espaciais
de interacgdes simples podem ser ampliadas e abstraidas, porém n&o
destruidas. De modo que a orientagdo pelo entendimento, que
prevalece na pratica cotidiana, continua valendo também para uma
comunicagao entre estranhos, que se desenvolve em esferas publicas
complexas e ramificadas, envolvendo amplas distancias
(HABERMAS, 2003, p. 98).

Sendo assim, é possivel entender que a esfera publica e a comunicagao séo
relacionadas, sendo o aspecto comunicacional importante para a constru¢ao de uma
opinido coletiva, baseada na troca de informacgdes, até mesmo com desconhecidos,
como diz o autor. A comunicagao que ocorre dentro da esfera publica pode ser

relacionada entdo com o conceito de opinido publica, que pode ser entendida como a



47

juncao de opinides publicamente expostas, resultante Segundo Matos (2009, p.108),
“A formacado da opiniao publica depende da troca de ideias, do debate e da
conversacgao focada sobre temas de interesse coletivo. Ela é o produto de uma troca
publica de razdes.”.

No processo de opiniao publica pode-se analisar a troca de informacdes como
fator fundamental para a constituicdo de um pensamento coletivo, sendo os préprios
atores que participam de uma discussao os determinantes por influenciar a construgao
da opinido publica. De acordo com Habermas (1997, p. 59), “todos os atores tém as
mesmas chances de influenciar os processos de deciséo relevantes para eles”.

Ainda sobre opinido coletiva, é factivel refletir sobre a juncdo de opinides
isoladas, formando um pensamento conjunto. Ferreira (2015, p. 63) analisa o
pensamento de Walter Lippman, de acordo com esse raciocinio, observando que “A
opinido publica, entdo, seria a média das opinides circundantes em uma determinada
sociedade, num momento determinado”.

Ainda seguindo uma visdo do autor sobre os conceitos de opinido publica de

Walter Lipmann, é possivel analisar:

O autor faz um diagnéstico dos problemas que influenciam a “imagem
nas nossas cabecgas”, a saber: a atencao e o interesse limitado frente
ao universo de informacdes sobre os acontecimentos; a limitacdo do
potencial de comunicagdo das palavras e dos meios técnicos para
transporta-las; os esteredtipos; os interesses particulares e as formas
de construgdo dos interesses comuns; a censura € a restricdo a
algumas informacdes; a falta de contato com os acontecimentos ou a
oportunidade de conhecé-los; e, mesmo, o tempo em que a
experiéncia humana ocorre (FERREIRA, 2015, p. 62).

Essa visdo nos permite entender as avaliagdes on-line, objeto desse estudo,
como parte da construcdo de um interesse comum, em forma de opinido publica,
sendo que as experiéncias relatadas podem ser compreendidas como as “imagens
nas nossas cabecgas” relatadas por meio de uma plataforma digital.

Nesse mesmo sentido, ainda em Ferreira (2008, p.62) analisando o
pensamento de Walter Lipmann, é possivel observar que “sobre a realidade
observada, os homens sao capazes de construir opinides mais fidedignas ao mundo
exterior do que em situagdes em que a percepgao passa pelos mass media.”, ou seja,
as experiéncias geradas no por meio do “mundo exterior”, sem interven¢des dos

meios de comunicagao de massa, influenciam o individuo a construir uma opiniéo, e
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as plataformas digitais possibilitam que essas vivéncias sejam relatadas, gerando a
avaliacao on-line.

De um contexto mais amplo, a midia sempre exerceu um papel fundamental na
formagdo da opinido publica, mas com o desenvolvimento da tecnologia e da
sociedade midiatizada com o avanco da Internet, o papel da midia tem tido cada vez
mais influéncia e atuacao direta na formacédo da opinidao publica e nas discussdes
relacionadas ao tema, afinal é possivel disseminar maior quantidade de informacéo e
conteudo, além das diversas possibilidades de interagcdo nas midias sociais e outras
plataformas que possibilitam usuarios debaterem ideias e conceitos, expondo suas
opinides.

Manuel Castells reflete sobre esse ponto, conceituando o quao presente a

tecnologia se faz, com o avango da Internet, no processo da comunicagao publica:

A interatividade torna possivel aos cidadaos solicitar informacao,
expressar opinides e pedir respostas pessoais a seus representantes.
Em vez de o governo vigiar as pessoas, as pessoas poderiam estar
vigiando o seu governo — o que é de fato um direito delas, ja que
teoricamente o povo € soberano (CASTELLS, 2003, p. 128).

Sendo assim, é possivel entender o papel das midias sociais e das plataformas
digitais como agentes de estimulo das praticas comunicacionais, fomentando a troca
de opinides, de maneira colaborativa, tornando entdo a opinido publica uma
construcao elaborada com o uso das midias e da Internet.

Partindo desse ponto, ainda no pensamento de Castells, essa conexao

existente nos permite refletir sobre o conceito de sociedade em rede:

Eu afirmaria que essa logica de redes gera uma determinagéo social
em nivel mais alto que a dos interesses sociais especificos expressos
por meio das redes: o poder dos fluxos € mais importante que os fluxos
do poder. A presenca na rede ou a auséncia dela e a dindmica de cada
rede em relacdo as outras sdo fontes cruciais de dominacdo e
transformacado de nossa sociedade: uma sociedade que, portanto,
podemos apropriadamente chamar de sociedade em rede,
caracterizada pela primazia da morfologia social sobre a acéo social
(CASTELLS, 1999, p. 565).

Essa sociedade passa por transformacgdes constantes, nas quais os individuos
sdo altamente influenciados por outras opinides que eles sao impactados ou

consultam por meio da midia e das plataformas digitais, nas quais acabam
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influenciando a formagao de opinido e do senso critico, de modo que isso pode ser
benéfico ou ndo. Nessa visdo, a midia tem um papel importante, como Couldry (2016,

p. 23) expoe:

A midia faz representagdes: ela representa mundos — possivel,
imaginario, desejavel, verdadeiro. A midia difunde verdades: as
lacunas e repeticdes nas representacdes da midia, se suficientemente
sistematicas, podem distorcer o senso das pessoas do que ha para
ver nos dominios politicos e sociais. Os processos-chave de
centralizacdo da modernidade (econdmica, social, politica, cultural)
tém sempre contado com a midia como infraestrutura de
comunicagao.

O autor traz uma reflexao sobre o papel da midia na criacdo de representacgdes,
0 que posso relacionar também com o conceito das avaliagdes on-line. Ao consultar
um local no Google Maps, e ler as suas avaliagdes, € possivel criar uma representagao
a partir das opinides publicas expostas naquela midia. Dessa forma, Couldry também
traz um pensamento sobre como essas instituicoes de midia interferem na relacdo da

sociedade:

Primeiro, a dindmica subjacente que afeta o modo como as instituicoes
de midia contribuem, para o bem ou para o mal, para a consisténcia
da vida publica contemporanea e, segundo, a relagdo entre uma
compreensdo sociolégica das condigdes da midia e sociedade
contempordneas e uma abordagem ética em relagdo a midia.
(COULDRY, 2016, p. 23).

Dessa forma, podemos analisar que a utilizacdo das midias sociais, das
plataformas digitais e das novas tecnoldgicas da informagdo e comunicagéo (TICs)
influenciaram o modo das pessoas se relacionarem e exporem as suas opinides por
meio da midia, contribuindo e facilitando a troca de informagdes entre individuos, em
uma nova configuragdo de fluxo comunicacional, possibilitado pela maneira atual de
lidar com a Internet.

Com base no entendimento dos conceitos de opinido publica e suas relagdes
com a comunicagao e com as avaliagdes on-line, podemos aprofundar essa visao e
assimilar o exposto com o entendimento de que além de publica, essa opinido também
se torna uma opinido publicizada, Nesse sentido, analisa-se o conceito de Quéré

(1991) sobre a comunicagao como um processo de publicizagao:
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[...] uma atividade conjunta de constru¢cao de uma perspectiva comum,
de um ponto de vista compartilhado, base de inferéncia e de acgao...
definicdo que se aplica tanto a comunicagdo habitual como a
comunicagao social no cenario publico (ou, a construgdo de uma
perspectiva comum sobre os acontecimentos € o objeto de uma agéo
coletiva) (QUERE, 1991, p. 76-77, tradug&o nossa).

A transformacao das praticas comunicacionais na atualidade, com toda a visao
colaborativa que a Internet configura na sociedade midiatizada, participa de um
processo no qual a opinido, exposta por meio da avaliacéo on-line, se torna além de
individual, coletiva, pois ela & aprimorada, refletida, refutada, repensada e discutida
por outros usuarios que participam da mesma comunidade on-line, onde leem e
escrevem outras opinides tomando base nas demais escritas. A opinido dos usuarios
que leem as avaliagcbes on-line escritas na Internet também é construida a partir da
leitura de outros comentarios feitos, o que demonstra a midia como fator de
transformacao da opinido, tornando-a publicizada. Nesse sentido, Lévy (2000, p. 14)

reflete esse pensamento:

Portanto, a verdadeira mutagdo se passa noutros aspectos. Em
primeiro lugar, ndo € mais o leitor que vai se deslocar diante do texto,
mas é o texto que, como um caleidoscopio, vai se dobrar e se
desdobrar diferentemente diante de cada leitor. O segundo ponto é
que tanto a escrita como a leitura vdo mudar o seu papel, porque o
préprio leitor vai participar da mensagem na medida em que ele nédo
vai estar apenas ligado a um aspecto. O leitor passa a participar da
propria redacéo do texto a medida que ele ndo esta mais na posigao
passiva diante de um texto estatico, uma vez que ele tem diante de si
nao uma mensagem estatica, mas um potencial de mensagem. Entao,
0 espaco cibernético introduz a ideia de que toda leitura € uma escrita
em potencial.

Por meio dessas novas formas de interagao, que possibilitam a troca facilitada
de opinides, é possivel entender que o conceito de opinido publicizada atualmente é
fomentado pelas plataformas digitais e midias sociais, que instigam usuarios a
opinarem e lerem opinides de outros. Assim sendo, é possivel enfatizar que esse
pensamento se torna, entdo, um novo conceito de opinido publica e publicizada:
acessivel, interativa, colaborativa, exposta, e por fim, midiatizada.

Esse conceito de opiniao publica e publicizada se desenvolveu juntamente aos
avancgos da tecnologia e da Internet, podendo se relacionar com a ideia de eWOM,
termo que significa “boca a boca on-line” e que retrata a troca de opinides no ambiente

digital.
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2.2.3 Eletronic Word of Mouth: eWOM

Com o consideravel aumento do uso da internet, os usuarios encontraram um
espaco no mundo digital para exporem suas opinides sobre determinados locais,
servigos ou produtos, possibilitando a troca de experiéncias e avaliagdes.

A pratica das pessoas trocarem opinides sobre experiéncias vividas sempre
existiu, e pode ser reconhecido por um conceito chamado Word of Mouth (WOM), em

inglés, que segundo Brown, pode ser caracterizado como:

A ideia basica por tras do WOM é que as informacdes sobre produtos,
servigos, lojas, empresas etc. podem espalhar de um consumidor para
outro. Nesse sentido, a comunicacdo WOM inclui qualquer informacéao
sobre um objeto de destino (por exemplo, empresa, marca) transferido
de um individuo para outro, pessoalmente ou através de meio de
comunicagado (BROWN, 2005, p.125, tradugéo nossa).

A troca de experiéncias entre individuos € uma pratica recorrente e muito
pesquisada por estudos de marketing, que analisam essa troca de informag¢des como
fator de influéncia e de decisdo de compra. Allsop et al. (2007) enfatizam que o
conceito de WOM sempre desempenhou um papel importante na formacao de opiniao
de consumidores, mas a influéncia dessa pratica se tornou ainda mais evidente com
a ascensdo da tecnologia e aumento dos tipos de canais de informagdo, como
celulares, internet e outros. Esses canais, por sua vez, podem ser entendidos também
como as plataformas que permitem a criagdo de avaliagdes on-line para determinados
locais, produtos ou servigos.

Dessa forma, pode-se entender que o conceito de WOM evoluiu com o uso das
tecnologias da informagdao e comunicagdo e das midias sociais. Segundo Thorsten
Hennig-Thurau et al. (2003), o individuo conectado a Internet consegue obter
informacdes relacionadas a bens e servicos, indo além do seu circulo de pessoas
conhecidas e amigos, acessando a opiniao de diversas pessoas que compartilharam
suas experiéncias relevantes.

Sendo assim, o conceito de WOM se torna eWOM, que significa “Eletronic
Word Of Mouth”, ou “boca a boca on-line”, conceito que entende a pratica do boca a

boca impulsionada pelas tecnologias.
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Existem diferencas notaveis no desenvolvimento dessa pratica que evoluiu com

0 uso das tecnologias. Almeida e Ramos (2012, p. 667) pontuam:

O que torna diferente o boca a boca on-line do boca a boca do passado
€ a combinacéo (a) da sua escala sem precedentes, (b) da capacidade
de controle e acompanhamento mais preciso dos criadores e (c) dos
novos desafios introduzidos pelas propriedades da interagcado on-line,
como a natureza volatil das identidades.

Além disso, Reichelt et al. (2014) apontam que a pratica do eWON faz com que
usuarios exponham opinides que fornecem informagdes sobre produtos ou
experiéncias de servico que dificilmente estdo disponiveis pelos préprios detentores
do que esta sendo avaliado, o que torna essa fonte de informagao especialmente util.
E possivel, entdo, analisar que, quando um usudrio faz uma avaliacdo digital, ele esta
compartilhando conhecimentos e percep¢des que nao sao compartilhadas pelo
Estado, no caso de locais ou servicos publicos, ou pelo setor privado, no caso de
produtos ou servicos.

Existem plataformas especificas para a realizagao de avaliagdes on-line, como
€ o caso do TripAdivsor, plataforma de turismo voltada para viajantes avaliarem
respectivos locais ou estabelecimentos, como hotéis e restaurantes, por exemplo.
Essas plataformas, segundo Thorsten Hennig-Thurau et al.(2003, p. 52), sao

observadas como:

As plataformas de opiniao virtual diferem em aspectos menores, mas
tém funcbes basicas semelhantes. Eles permitem que os
consumidores leiam as opinidbes e experiéncias de outros
consumidores relacionados a uma ampla gama de categorias de
produtos e servicos. As contribuicbes em plataformas de opiniao
geralmente incluem tanto uma conta verbal de uma experiéncia do
consumidor com um produto e uma classificagdo formalizada do
produto (tradugao nossa).

Dessa maneira, de acordo com o exposto, é possivel observar que o conceito
do boca a boca on-line, o eWOM, na pratica se resulta nas avaliagdes on-line, na qual
0S usuarios expressam suas opinides compartilhando informagdes com outros sobre
experiéncias vividas, levando informagdes diferenciadas e Unicas, 0 que por sua vez

tem uma grande relevancia na formagao de opinido dos usuarios que as acessam.
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2.2.4 Tecnologia, sociedade e comportamento humano

Fundamental para a analise do cenario proposto nesta pesquisa, é
imprescindivel entender os avangos da tecnologia e sua relagdo com a sociedade e
com o comportamento dos individuos. Diante disso, o conceito de Ciberespacgo
precisa ser pontuado como forma de entender as dindmicas presentes na forma como
as pessoas se relacionam com a Internet e, consequentemente, com as avaliagbes
on-line.

Pierre Lévy contextualiza o termo ciberespaco em suas obras, trazendo o
pensamento de que a sociedade hoje interage e se comporta de acordo com esse

espaco influenciado pela tecnologia:

O ciberespago (também chamado de rede) € o novo meio de
comunicagao que surge da interconexdao mundial dos computadores.
O termo especifica ndo somente a infraestrutura material da
comunicagao digital, mas também o universo oceanico de informacdes
que ela abriga, assim como os seres humanos que navegam e
alimentam esse universo [...] As tecnologias digitais surgiram, entéo,
como a infraestrutura do ciberespaco, novo espaco de comunicagao,
de sociabilidade, de organizacao e de transagdo, mas também novo
mercado da informacéo e do conhecimento (LEVY, 1999, p. 32).

O autor também enfatiza a importancia desse espacgo e o que ele proporciona

para a sociedade:

O espago cibernético € um terreno onde estd funcionando a
humanidade, hoje. E um novo espaco de interagdo humana que ja tem
uma importancia enorme sobretudo no plano econdmico e cientifico e,
certamente, essa importancia vai ampliar-se e vai estender-se a varios
outros campos, como por exemplo na Pedagogia, Estética, Arte e
Politica (LEVY, 2000, p. 01).

De acordo com esse pensamento, o ciberespaco € responsavel também pela
troca e difusao de informacodes, onde usuarios produzem e consomem informacdes a
todo tempo, estabelecendo novas configuragdes de relagdes sociais, que, apesar de
serem virtuais, influenciam a vivéncia do mundo real, formando, entdo, um novo tipo
de sociedade orientada pelo ciberespaco: uma sociedade conectada, difusa e
colaborativa. Nessa visdo, Jenkins (2009, p. 30) sentencia: “A inteligéncia coletiva pode

ser vista como uma fonte alternativa de poder midiatico”.
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Com o facil acesso a informacao e a troca de opinides, pautado por um mundo
globalizado, os individuos tendem a consumir novas culturas no ciberespaco,
facilitando a troca de informagdes e democratizando os veiculos de comunicacgéao.
Diante de todas as transformagdes oriundas da sociedade midiatizada, Benkler (2006,
p. 14) analisa:

[..] uma série de mudangas nas tecnologias, na organizagao
econdmica e nas praticas sociais de producdo tem criado novas
oportunidades para a criagao e troca de informacéo, conhecimento e
cultura. Essas mudancas tém colaborado para o desenvolvimento da
producao nao voltada para o mercado e da producéo nao-proprietaria.

Essa nova configuragao de espaco, onde se € possivel entender o cenario atual
conectado, causa uma reflexao sobre desterritorializacdo. Dessa maneira, Lemos

(2006, p. 6) contextualiza:

A cibercultura é uma cultura da desterritorializagao. Ela nos coloca em
meio a diversos problemas de fronteira, agravando as crises de
controle e de acesso, influindo em todas as demais formas de
desterritorializacbes contemporaneas.

Essa analise sobre o ciberespaco e a desterritorializacdo, parte de uma nova
visdo sobre a forma como tudo sera reconfigurado em uma sociedade midiatizada,
onde é possivel caracterizar uma mudanga que, ainda segundo Lemos (2006), “o
espaco geografico, as cidades e as fronteiras desaparecerdo. O espacgo estriado da
vida cotidiana se apagaria ao instituir-se um espaco eletrénico liso, livre de controle e
do terror”.

Sobre a Internet e as plataformas digitais, Lemos (2006, p. 6) ainda expde:

Um site € sempre uma territorializagao ou uma des-re-territorializacao,
lugar de controle que pode ser uma linha de fuga ao poder instituido,
ou a reafirmacado desse mesmo poder. Podemos dizer aqui que a
cibercultura ndo apenas destroi hierarquias e fronteiras, mas que
também as institui em um processo complexo de des-re-
territorializagdes.

Portanto, as avaliagbes on-line participam da territorializagdo quando os
usuarios fazem avaliagdes sobre determinada area ou local especifico, que por
natureza ja é territorializado por uma questdo geografica ou uma organizagdo, mas
também cria a desterritorializacdo quando essa avaliacdo é lida por outro usuario

(nova forma de movimentar a vida social) e participa desse desencaixe tempo-espaco:
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0 usuario acessa uma avaliagao sobre determinado lugar estando em outro, lendo que

algo que foi escrito em outro momento.

2.2.4.1 Midiatizacao e o desenvolvimento da sociedade conectada

O desenvolvimento da tecnologia possibilitou a mudanga no modo da
sociedade se comunicar, trazendo entdo a necessidade de desenvolver um
pensamento reflexivo a partir das mudancgas causadas na construciao das interagdes
sociais, da cultura e da sociedade a partir da expansdo dos meios de comunicacgao.
Nesse sentido, Di Felice reflete que o advento das midias digitais “alterara a forma de
comunicar, fornecendo a cada sujeito 0 mesmo poder de comunicag¢ao” (DI FELICE,
2008, p. 24).

Nessa perspectiva, o processo de midiatizacdo € um conceito-chave para a
andlise do tema deste trabalho, tendo em vista que as avaliacbes on-line
possibilitaram uma mudanca na forma de expor a opinido publica, causada pela

tecnologia e pela Internet. Nesse sentido, Hjarvard (2014, p. 62) contextualiza:

Midiatizagéo denota os processos pelos quais a cultura e a sociedade
tornam-se cada vez mais dependentes dos meios de comunicagao e
sua légica como midia integra-se em praticas culturais e sociais em
varios niveis (HJARVARD, 2014, p. 62).

Dessa forma, €& possivel relacionar as avaliagbes on-line como uma nova
cultural e social, onde os individuos se tornam dependentes das légicas da midia para
tornarem suas opinides publicas. Todo o sistema de avaliagdes on-line é configurado
de acordo com o funcionamento da midia, desde o acessar de alguma plataforma, até
o de escrever uma avaliagdo, ou o habito de ler as avaliagbes antes de ir em algum
determinado local, por exemplo.

Todo esse sistema, também na visdo de Hjarvard (2015), expde o pensamento
de que a mudanga causada na sociedade pela midia ja n&do consegue mais ser vista

de maneira separada:

As midias estdo ao mesmo tempo “la fora” da sociedade,
compreendendo uma instituicdo com forga propria, e também esta
“aqui dentro”, como parte das praticas do mundo vivido na familia, no
local de trabalho etc. Como resultado, a interagao social — dentro das
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instituicdes, entre as instituicdes e na sociedade em geral - cada vez
mais envolve a midia (HJARVARD, 2015, p. 53).

Analisando do ponto de vista das avaliacbes on-line, esse pensamento se
relaciona com a forte influéncia da midia no processo de compartihamento de
informacgdes, impactando a interagéo social que ocorre em plataformas digitais criadas
para avaliagdes.

O conceito de midiatizacdo vem sendo cada vez mais difundido pelo mundo.
No Brasil, Gomes € um dos pesquisadores que se aprofundam nesse estudo.

Segundo o autor, a midiatizagao gera na sociedade um “novo modo de ser no mundo”:

Hoje, humanidade esta vivendo uma mudanc¢a epocal, com a criagéo
de um bios midiatico que incide profundamente no tecido social. Surge
uma nova ecologia comunicacional: um bios virtual. Mais do que uma
tecno-interagao, esta surgindo, conforme ja dito, um novo modo de ser
no mundo, representado pela midiatizacdo da sociedade. Esse novo
modo de ser no mundo assume o deslocamento das pessoas do palco
(onde sao sujeitos e atores) para a plateia (onde sua atitude é
passiva). (GOMES, 2017, p. 66).

Mediante toda a transformacéao que a sociedade vivéncia, observada pela ética
da midiatizacdo, € necessario refletir sobre como essa nova sociedade € constituida
por individuos completamente midiatizados e com as suas contribuigdes individuais

para a construcdo de uma nova forma de se relacionar com o mundo.

2.2.4.2 Tecnologias moveis: a relagao das avaliagdes on-line com a conexao

permanente

As tecnologias moveis transformaram a maneira dos individuos se
relacionarem com a Internet, afinal, smartphones e tablets se tornaram equipamentos
acessiveis e 0 acesso a Internet deixou de depender de um unico ponto fisico, como
os antigos computadores tradicionais, e passou a acompanhar o individuo em seu
bolso durante todo o seu cotidiano, tornando-se cada vez mais presente. Esses
aparelhos possibilitam o acesso a diversos aplicativos e funcionalidades que, entre
diversas funcionalidades, podem ser fundamentais para o compartilhamento de
conteudo e acesso a informacdes constantes.

Por se tratar de uma tecnologia mével, o usuario permanece conectado em

todo o tempo, quebrando entdo paradigmas relacionados ao mundo fisico e digital,
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afinal esse usuario se desloca pelo trajeto, mas continua conectado a todo tempo.
Sendo assim, é possivel entender que ndo existe mais uma separagao entre estar
conectado ou ndo, as tecnologias moveis acompanham o cotidiano de seus usuarios
independentemente do local, horario ou preferéncia.

Nesse aspecto, vale ressaltar a reflexdo de McLuhan sobre os meios de
comunicagado serem entendidos como uma extensdo do corpo humano (McLuhan,
1964). Nessa perspectiva, € possivel entender o celular como uma extensao do
préprio corpo, afinal ele acompanha o seu dono em toda a sua rotina, sendo dificil até
mesmo entender qual seria o limite da separagao entre o aparelho e o humano.

McLuhan também propde a reflexao de que, de alguma forma, a sociedade se

torna refém da tecnologia, modificada por essa transformag¢ao de maneira expressiva:

Fisiologicamente, no uso normal da tecnologia (de seu corpo em
extensao varia), o homem é perpetuamente modificado por ela, mas
em compensacdo sempre encontra novos meios de modifica-la. E
como se 0 homem se tornasse o 6rgao sexual do mundo da maquina,
como a abelha do mundo das plantas, fecundando-o e permitindo o
envolver de formas novas (MCLUHAN, 1964, p.65).

O autor reflete também sobre o fascinio do homem pela tecnologia, ao apontar
que “o que importa neste mito € o fato de que os homens logo se tornam fascinados
por qualquer extensao de si mesmos em qualquer material que nédo seja o deles
proprios.” (McLUHAN, 1964, p. 59). Esse pensamento vai ao encontro do momento
atual da sociedade midiatizada em que € notavel perceber diversas pessoas vivendo
completamente dependente dos meios de comunicagao.

Os aplicativos como WhatsApp, por exemplo, podem ser analisados como uma
extensao humana partindo do ponto de vista de que o aplicativo se tornou recorrente
e relevante na forma como as pessoas o utilizam para se comunicarem
constantemente, sendo muitas vezes fundamental na atual forma de se comunicar da
sociedade. O Whatsapp permite uma comunicacdo rapida, facil e direta
independentemente da localizagdo do usuario, 0 que mostra a grande facilidade dos
novos meios de comunicagdo que as tecnologias méveis proporcionam. Visto como
um dos principais aplicativos utilizados, ele permite o compartilhamento de
mensagens, imagens, videos e demais elementos em tempo real, criando uma grande

rede de pessoas conectadas independente de suas localizagdes fisicas.
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Ainda de acordo com o pensamento de que as tecnologias moveis
acompanham o usuario no seu cotidiano, pode-se refletir sobre o conceito de midia

locativa, no qual André Lemos (2008, p.1) explica:

Esse conjunto de processos e tecnologias caracteriza-se por emissao
de informacao digital a partir de lugares/objetos. Esta informacéao é
processada por artefatos sem fio como GPS, telefones celulares,
palms e laptops em redes Wi-Fi ou Wi-Max, Bluetooth, ou etiquetas de
identificagdo por radio freqiéncia, RFID. As midias locativas séo
utilizadas para agregar conteudo digital a uma localidade, servindo
para fungbes de monitoramento, Vvigildncia, mapeamento,
geoprocessamento (GIS), localizagdo.... Dessa forma, os lugares
passam a dialogar com dispositivos informacionais, enviando,
coletando e processando dados a partir de uma relagdo entre
informacao digital, localizagao e artefatos digitais moveis.

Existem diversos aplicativos que fazem uso dessa pratica como ferramentas de
auxilio no cotidiano dos usuarios, muitas vezes utilizando tecnologia de GPS, que
aproveitam da geolocalizagdo do usuario para proporcionar experiéncias e trazer
informacdes, como € o caso do préprio Google Maps, objeto de estudo dessa
pesquisa, que interage na forma como as pessoas circulam e observam o espaco
urbano.

Em resumo, o avango das tecnologias modveis reconfigurou o cotidiano da
sociedade, a sua forma de se relacionar com outras pessoas e com o espaco fisico, a
maneira delas se expressarem e o jeito como consomem e compartilham informagdes
em suas vidas. A sociedade conectada cria, entdo, uma dindamica complexa de
compartilhamento de informagdes e de novos habitos sociais, impactando em
aspectos psicologicos, sociais e culturais do que vivemos hoje.

André Lemos reflete sobre essa dinamica:

A cultura da mobilidade entrelaga questbes tecnoldgicas, sociais,
antropoldgicas. Para a comunicagdo, a mobilidade é central, ja que
comunicar é fazer mover signos, mensagens, informagodes, sendo toda
midia (dispositivos, ambientes e processos) estratégias para
transportar mensagens afetando nossa relagdo com o espago e o
tempo (LEMOS, 2009, p.28).

Assim sendo, o aspecto tecnoldgico, o avango das tecnologias moveis e a nova
configuracdo de sociedade que se estabelece a partir dessa relagao resultam em

individuos que estdo fisicamente presentes em um espaco, € ao mesmo tempo
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conectados ao universo virtual, o que causa uma existéncia dupla e paralela que, de
fato, influencia na forma de se relacionar com as duas realidades.

Nesse aspecto, as avaliagdes on-line sao fomentadas por esse cenario, sendo
que os individuos as acessam muitas vezes no trajeto para visitar algum espaco, e
entdo se certificam da opinido de outras pessoas sobre ele antes, ou quando
escrevem uma avaliagao no proprio local, estando nele. Ambos os comportamentos

sao resultantes do avanco das tecnologias méveis.

2.2.4.3 Os algoritmos e a classificagado das opinidées em avaliagées digitais

Para entender a influéncia das avaliagbes on-line, precisa-se compreender a
sua existéncia. Uma avaliagdo on-line é escrita, exposta, marcada em determinada
plataforma com a intengao de avaliar um local, produto ou servigo. Sendo assim, e de
acordo com o exposto, é possivel entender que essa existéncia € uma expressao de
opinido, uma marca que o usuario optou por deixar, um rastro.

Essa avaliacao, feita em ambiente digital, pode ser entendida sobre o conceito

de rastros digitais, no qual Fernanda Bruno (2012, p. 5) contextualiza:

Um rastro digital é o vestigio de uma acao efetuada por um individuo
qualquer no ciberespaco. Ha, certamente, rastros no ciberespaco que
nao derivam de agdes realizadas por individuos, mas de processos
automatizados.

Um rastro digital se torna evidente quando publicado, afinal ele expressa a acao
do usuario. A autora pontua que, no ato de se comunicar, “ndo apenas acessamos,
trocamos, produzimos conteudos e informacgdes diversas, mas deixamos um rastro
dessa comunicagado. Comunicar € deixar rastro.” (BRUNO, 2012, p. 5) o que vai ao
encontro do habito de criar uma avaliagcao em alguma plataforma digital.

Aproximando esse conceito com o objeto de estudo desta pesquisa, Bruno
relata um exemplo muito proximo quando menciona que “Um check-in no Foursquare,
por exemplo, € a acdo de comunicar a presenga num local e, ao mesmo tempo, a
inscricdo de seu rastro.” (BRUNO, 2012, p.5), que € o mesmo que ocorre quando o
usuario escreve uma avaliagdo no Google Maps: o individuo acessa o local na

plataforma e registra a sua opinido, atribuindo uma nota para o espaco. Portanto, &
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nesse determinado momento que ele cria um rastro digital, afinal ele deixa registrado
a sua avaliagao, expondo seu nome, sua imagem de perfil e a sua opinido.

Ainda sobre o ato de deixar um rastro digital, pode-se refletir sobre o quanto os
usuarios contribuem com a quantidade de informacdes que produzem, e se elas de

fato sdo propositais como rastros:

Somos emissores nao apenas no sentido declarativo; emanamos
“pacotes de informagao” em cascata que alimentam bancos de dados
de visibilidade variavel. Dai deriva uma extrema ambiguidade quanto
aos aspectos voluntario e involuntario do rastro digital. Quanto mais se
deseja inscrever presengas na rede, mais rastros involuntarios séo
deixados. (BRUNO, 2012, p.7).

Assim sendo, € possivel classificar as avaliagdes on-line como rastros digitais,
tendo em vista que ao realizar uma avaliagado digital, ela é explicita, relativamente
persistente, recuperavel e multiforme, caracteristicas que segundo (BRUNO, 2012)
identificam um rastro digital.

Desse modo, tendo em vista que as plataformas digitais possuem mecanismos
que classificam as diversas informagdes presentes, incluindo o Google Maps, é
importante entender o conceito de algoritmos e o quanto eles influenciam na
organizacéo dessas informagdes: de acordo com uma reflexdo que segue uma linha
de pensamento computacional, algoritmos sdo um conjunto de regras programadas
com o objetivo de resolver algum problema especifico ou executar alguma atividade.
Sempre realizados por uma légica de programagao, na Internet e nas plataformas
digitais os algoritmos sdo executados pelas maquinas, que colocam em pratica o
conjunto de regras definidos no momento da sua programacgéo (CORMEN, 2014).

Aprofundando essa visdo sobre o objetivo dos algoritmos nas plataformas
digitais, € preciso compreender que muitas vezes o seu papel é classificar o que é

mais relevante. De acordo com esse conceito, Gillespie (2018, p. 97) expde:

Os algoritmos projetados para calcular o que “esta em alta”, o que é
“tendéncia” ou o0 que é “mais discutido” nos oferecem uma camada
superficial das conversas aparentemente sem fim que estdo
disponiveis. Juntos, eles ndo s6 nos ajudam a encontrar informacoes,
mas nos fornecem meios para saber o que ha para ser conhecido e
como fazé-lo; a participar dos discursos sociais e politicos e de nos
familiarizarmos com os publicos dos quais participamos. Além disso,
sdo hoje uma ldgica central que controla os fluxos de informacao dos
quais dependemos.
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Dessa forma, é possivel analisar que, pela quantidade de informacgdes que as
plataformas digitais recebem atualmente, com a produg¢ao de conteudo exacerbada
pelos usuarios, é necessario utilizar algoritmos que organizem, agrupem, filtrem e
classifiquem essas informagdes, com o objetivo de destacar os conteudos de maior
relevancia. No caso do Google Maps, as avaliagdes on-line feitas sobre os locais na
plataforma possuem uma classificagcdo chamada de “mais relevantes”, sendo entao
classificadas em primeiro lugar, ou seja, em destaque, as avaliagbes que o algoritmo
do Google, por diversos fatores pré-estabelecidos e secretos, determina como
relevantes.

Aqui cabe uma discusséao sobre 0 que pode ser julgado como relevante ou nao,
de acordo com os fatores pré-estabelecidos no algoritmo, que por sua vez toma
decisdes de classificar o que é ou nao relevante. Diante disso, faz-se necessario
pensar que os algoritmos, embora sejam matematicos e programados, ndo sao

imparciais, como pontua Silveira (2017, p. 60):

Os algoritmos de um motor de busca, de uma plataforma ou de um site
escolhe o que devemos ver ou a ordem do devemos visualizar
primeiro. Assim, os algoritmos filtram aquilo que deve ser visualizado
por nés. Somos assim modulados, colocados em bolhas ou médulos.
Talvez a metafora mais adequada seja a da jaula digital, uma vez que
somos agrupados e alocados pelos algoritmos junto com aqueles que
possuem 0s mesmos comportamentos, interesses e até ideologias.

Além disso, o autor pontua a necessidade da clareza sobre como os algoritmos
sao feitos. Afinal, ndo é possivel saber como o Google Maps determina que uma
opinido é mais relevante que a outra, por exemplo. Como essa classificagdo seria
possivel, tendo em vista que cada individuo possui sua propria construcdo de senso

critico e formagao de opiniao? Silveira (2017, p. 61) comenta:

Os algoritmos contém uma normatividade que delimita nossas acbes
e definem o que teremos acesso. [...] Os algoritmos nao s&o neutros e
trazem as determinagdes impostas pelos seus programadores. Por
isso, deveriam ser abertos, ou seja, seus usuarios deveriam ter acesso
ao encadeamento das rotinas que compde seu cédigo. Algoritmos
serdo cada vez mais os verdadeiros legisladores de nosso cotidiano.
Uma sociedade democratica exige algoritmos abertos.
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Essa reflexdao sobre a impossibilidade de um algoritmo ser imparcial, e as
decisdes tomadas pelos algoritmos pode ser observada como um problema atual,
como relata Silva ao dizer que “este € um dos grandes desafios e problemas da légica
do aprendizado de maquina, que se baseiam no calculo computacional de milhares
de decisdes” (SILVA, 2019, p.4).

Em suma, os algoritmos determinam o que de fato os usuarios terédo acesso ou
julgarao relevantes pelas plataformas digitais que os programaram, mas aqui fica
perceptivel um questionamento sobre a influéncia que isso pode causar. Como o
objetivo desse estudo é analisar as avaliagdes on-line no Google Maps, e que essa
plataforma possui um algoritmo que classifica as avaliagdes “mais relevantes”, cabe o
questionamento da inteligéncia e percepg¢ao que uma maquina tem para poder avaliar
a opinido publica de um homem e julga-la como mais relevante ou nao sobre
determinado lugar. Essa € uma questdo ética e social sobre a interferéncia dos
algoritmos na formagao de opinido dos usuarios, tendo em vista que grande parte
deles, ao acessarem uma avaliagao digital, criardo suas opinides pautadas nas

primeiras avaliagbes aparentes, julgadas por um codigo como “relevantes”.
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3 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

Apoiando-se na revisao de literatura de autores que refletem sobre a influéncia
da conectividade na sociedade midiatizada, no papel e funcionamento da Internet nos
dias atuais e no comportamento humano influenciado por essa ambiéncia, o presente
estudo utilizou-se de métodos mistos para coleta de dados, aplicando abordagens
quantitativas e qualitativas buscando legitimar os dados coletados, com o objetivo de
responder a questdo sobre como as avaliagbes digitais, feitas no Google Maps,
contribuem na formagédo de opinido dos usuarios, além de investigar o objetivo
principal deste estudo, que € entender a influéncia das avaliagdes digitais no
comportamento humano, compreendendo a contribuicdo que causam na formacéao de
opinido e decisdes dos usuarios do Google Maps, beneficiando ou prejudicando a
percepcao sobre determinados locais.

E possivel classificar este estudo como exploratério (Gil, 2010), pois tem como
objetivo primordial o aprimoramento de ideias e a descoberta de intui¢oes,
possibilitando maior familiaridade com o problema e construindo hipoteses. Além
disso, diante da pluralidade de técnicas utilizadas neste estudo, o presente trabalho
também se inspirou no procedimento netnografico, por conta da aproximacao de

técnicas, que segundo Kozinets (2014, p. 61-62):

A netnografia é pesquisa observacional participante baseada em
trabalho de campo online. Ela usa comunicagcdes mediada por
computador como fonte de dados para chegar a compreensao e a
representacao etnografica de um fenémeno cultural ou comunal.
Portanto, assim como praticamente toda etnografia, ela se estender3,
quase que de forma natural e organica, de uma base na observagao
participante para incluir outros elementos, como entrevistas,
estatisticas descritivas, coletas de dados arquivais, analise de caso
histérico estendida, videografia, técnicas projetivas como colagens,
analise semiotica e uma série de outras técnicas [...].

A presente investigacdo encontra pontos de similaridade com a netnografia,
tendo em vista que se fez uma analise baseada nas comunicagdes mediadas pelo
computador para compreender e explorar um fenbmeno comportamental gerado por
questdes de usabilidade da Internet.

Além das analises estabelecidas, no que se refere ao desenvolvimento do
produto desta pesquisa, a ferramenta de web scraping de extracdo de dados das

avaliagdes feitas no Google Maps para fins académicos, utilizou-se a metodologia de
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prototipagao, criando a interface do produto a partir de rascunhos, pensada com uma
usabilidade simples e funcional, juntamente com a linguagem de programacao Python,
para que posteriormente fosse disponibilizado o seu download

Sobre a técnica de prototipacao, pode-se entender que:

Pode ser qualquer coisa, desde um storyboard de papel a uma parte
complexa de um software e de uma maquete de cartolina a um pedago
de metal moldado e prensado. Ele possibilita que os stakeholders
interajam com um produto imaginado visando a adquirir alguma
experiéncia de como utiliza-lo em ambiente real e a explorar os usos
para ele imaginados (ROGERS; SHARP; PREECE, 2005, p. 261).

A prototipagdo, o desenvolvimento e a implementagdo do produto serdo
discutidos com maior nivel de detalhes na secéo cinco deste estudo.

Todo o percurso metodoldgico desta pesquisa pode ser visualizado a seguir na
Figura 5.

Figura 5 - Percurso metodolégico
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3.1 Raspagem de dados: do big data aos cenarios investigados

A primeira etapa da coleta de dados foi realizada via web scraping, que em
portugués significa raspagem de dados. Essa técnica realiza a mineragdo de dados
que utiliza da linguagem de programacao Python para extrair informag¢des de uma
determinada plataforma. Essa extragao proporcionou a coleta das avaliacbes feita
sobre a Praga Franklin Roosevelt, no Google Maps, e, portanto, foi necessario o
desenvolvimento de um script especifico nessa linguagem para que fosse possivel
extrair os dados diretamente em uma planilha de Excel.

Esse script, que pode-se entender como um conjunto de cddigos de comando
desenvolvido para que fosse possivel realizar a raspagem de dados, funcionou como
uma ferramenta de Web Scraping para desempenhar essa fung¢do. Para construi-la,
foi necessario explorar o que ja havia sido desenvolvido com a finalidade de extragao
desse tipo de dado, e entdo foi possivel compreender que a linguagem Python era a
mais adequada para realizar essa atividade. Portanto, foi necessario se aprofundar
nessa linguagem e entender sua logica, para assim conceber de que forma o script
seria desenvolvido. Apds esse estudo, o script foi desenvolvido em coautoria com um
programador especialista em raspagem de dados via Python, que, apds a concepgao
da ferramenta e a criagao da interface, foi responsavel por auxiliar na construgao do
cbdigo de programacgao. Apos esse desenvolvimento, foram realizados diversos testes
do cddigo para conseguir realizar a extragao.

O cddigo desenvolvido utilizou a combinagdo da linguagem Python com o
Selenium, que é uma espécie de biblioteca utilizada para testes automatizados que,
quando acionado, permite que um script desenvolvido em Python possa controlar um
navegador simulando uma utilizagdo humana, ou seja, tudo o que um humano pode
fazer manualmente passa a ser possivel através da combinagdo de Python e
Selenium. Essa técnica é utilizada para economizar tempo quando € necessario
realizar tarefas repetidas, como o caso de copiar e colar avaliagdes on-line.

Dessa forma, apos a instalagéo do cédigo desenvolvido em Python e Selenium
no computador, fez-se necessario copiar o link do local que as avaliagdes foram
extraidas (a Praca Franklin Roosevelt, em Sao Paulo) do Google Maps, e

posteriormente inserir essa URL em um arquivo especifico que foi criado na pasta do
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cédigo que foi instalado, para que, apdés o cédigo estar salvo nessa pasta, fosse
possivel copiar as avaliagcbes especificas daquele local.

Sendo assim, era possivel abrir o “Prompt de Comando” do computador e
inserir a linguagem do cédigo desenvolvido, que realizou o comando de iniciar a

extracédo de dados, conforme a Figura 6.

Figura 6 - Prompt de Comando
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url.txt --arch windows_

Fonte: autor

ApOs isso, a programagao abriu automaticamente a tela do Google Maps com
o local que ja foi previamente escolhido, iniciando a copia automatica de cada um dos

comentarios, conforme as Figuras 7 e 8.

Figura 7 — Local do Google Maps no navegador
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Figura 8 - Script extraindo comentarios
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Fonte: autor

Por fim, apés o cédigo ter terminado a raspagem de dados, todos os
comentarios foram extraidos e salvos em formato CSV, conforme Figura 9. Os dados
extraidos foram separados por colunas, que contém Name, que € o nome utilizado
pelo perfil que realizou o comentario; Star, sendo a nota que o usuario deu para aquele
local, classificando de 1 a 5; Rating, que significa a quantidade de comentarios que
aquele usuario ja fez com o seu perfil no Google Maps; e Text, que € o conteudo da

avaliagao escrita pelo usuario.

Figura 9 - Dados em formato CSV
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Segundo Kozinets (2014, p. 95), pode-se classificar esses dados extraidos

como dados arquivais:

Dados que o pesquisador copia diretamente de comunicagoes
mediadas por computador preexistentes dos membros de uma
comunidade online, dados em cuja criagdo ou estimulagédo ele nao
esta diretamente envolvido.

Os dados foram extraidos no dia 18 de agosto de 2019, onde o local possuia
em torno de 10 mil avaliagées escritas no Google Maps. Porém, o cddigo desenvolvido
possibilitou a extracdo de 4008 avaliagdes, por questdes de limitagdes técnicas, tendo
em vista que, para realizar a extragcdo dos dados, o codigo automaticamente vai
rolando a pagina do Google Maps, copiando avaliagdo por avaliagdo, simulando o
comportamento humano e, entéo, a partir das 3.000 avalia¢des, o navegador comegou
a apresentar travamentos e lentiddo, gradativamente, até nao carregar mais
comentarios.

Esse procedimento foi testado em diferentes navegadores, como o Google
Chrome, o Firefox e o Microsoft Edge, além de ser testado também diferentes
computadores e sistemas operacionais, como Windows e Linux, onde apresentou o
mesmo resultado.

O especialista em programacgéo de scraping em linguagem python, Ericskon
Freitas, explica:

Esse travamento ocorre no script desenvolvido quando a Lib utilizada,
nesse caso o0 Selenium, por conta da simulacdo do comportamento
humano (de ir rolando a péagina para copiar os dados), chega aos
4.000 comentarios e comeca a consumir 100% do sistema
operacional, impossibilitando o carregamento de mais comentarios
para serem extraidos (FREITAS, informacao verbal).

Portanto, a extracdo de 4.008 avaliagdes representa uma amostra de 40% da
quantidade total de avaliacbes, o que nao impediu a realizagdo das analises
necessarias, tendo em vista que a ferramenta garantiu uma amostra representativa do

total de comentarios.
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3.2 Analise quantitativa: investigando os numeros

O web scraping trouxe uma grande amostra de dados com as variaveis das
avaliacgdes feitas no Google Maps. O primeiro passo, apos extrair os dados via Python
dos comentarios feitos sobre a Praga Roosevelt no Google Maps, foi fazer uma
limpeza da base, arrumando caracteres especiais e organizando os dados por
colunas: Name / Star / Rating / Text, que sao as categorias da plataforma e a maneira
como o Google Maps categoriza os dados. Apds isso, a partir da pergunta problema
e dos objetivos deste estudo, fez-se a definicdo das possiveis analises com os dados
extraidos e quais as relagdes poderiam ser estabelecidas diante desse cenario para
compreender o comportamento dos usuarios que avaliam na plataforma.

Dentro das variaveis disponiveis, foi possivel analisar a relagao entre niumero
de avaliagdes ja feitas pelo usuario (rating) e nota que ele deu (star). O objetivo dessa
analise foi investigar se os usuarios com um rating maior, ou seja, com mais
avaliagdes em seu historico, normalmente tem um comportamento de avaliar os locais
com notas maiores ou menores, € com essa otica também analisar os usuarios com
menor rating. Essa analise contribui para entender a influéncia das avaliagdes on-line
no comportamento humano, conforme objetivo geral deste estudo.

Sendo assim, utilizou-se a separagao na base de dados extraidos de todos os
usuarios que deram nota 1, nota 2, nota 3, nota 4 e nota 5. Apoés isso, foi feita uma
analise de ratings dentro desses perfis, realizando uma investigagdo sobre qual a
quantidade de avaliagdes que os usuarios, divididos por notas, possui em seus perfis.
Ou seja, foi possivel visualizar dentro de cada nota dada para a Praga Franklin
Roosevelt, quantas avaliagbes os usuarios tinham em seus historicos.

Para realizar essa analise, foram testados trés diferentes intervalos de
avaliagdes: de 10 em 10, de 50 em 50 e de 100 em 100. A primeira tentativa, de 10
em 10, trouxe uma analise com muitos dados e com intervalos muito grandes. Ja a
tentativa de 100 em 100 trouxe uma analise pouco precisa, onde nao era possivel
compreender o impacto dos intervalos. Por fim, o espacamento escolhido para esse
estudo foi a divisao com um intervalo de 50 em 50 avaliacbes, que aponta de uma
forma mais clara e precisa quais sdo as maiores concentragbes de avaliagbes no
historico dos usuarios. Dessa forma, foi possivel estabelecer analises como entender

se a maioria dos usuarios que deram nota 1 tinham menos de 50 avaliacbes em seu
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historico, por exemplo. E assim por diante, analisando os perfis que também deram
nota dois, trés, quatro e cinco.

A analise dos perfis que deram as notas gerou um grafico no qual é possivel
observar a porcentagem de ratings dentro de cada nota, o que possibilita estabelecer
hipoteses e questionamentos.

Além disso, para entender questdes relacionadas a privacidade e a exposigao
dos usuarios, fez-se uma analise que permite compreender, dentro da quantidade da
amostra, quantos usuarios utilizam apelidos ou nomes nao identificaveis em seus

perfis, sendo que assim se tornam perfis impossiveis de serem encontrados.

3.3 Entrevistas semiestruturadas: compreendendo melhor o comportamento

dos usuarios

ApOs a etapa de extragao de dados e analise quantitativa, foram selecionados
alguns usuarios que fizeram avaliagdes sobre a Praca Franklin Roosevelt no Google
Maps por diferentes perfis para que pudessem ser procurados pelos seus respectivos
nomes no Facebook, e entao, eles foram convidados para a realizacido de entrevistas
semiestruturada por chamada de video na propria plataforma. Sobre a técnica de

entrevista semiestruturada, pode-se contextualizar:

Podemos entender por entrevista semiestruturada, em geral, aquela
que parte de certos questionamentos basicos, apoiados em teorias e
hipéteses, que interessam a pesquisa, e que, em seguida, oferecem
amplo campo de interrogativas, fruto de novas hipoéteses que vao
surgindo a medida que se recebem as respostas do informante. Desta
maneira, o informante, seguindo espontaneamente a linha de seu
pensamento e de suas experiéncias dentro do foco principal colocado
pelo investigador, comega a participar na elaboragdo do conteudo da
pesquisa (TRIVINOS, 1987, p. 146).

Para a realizagédo das entrevistas, fez-se previamente um roteiro de perguntas
com a finalidade de relacionar os objetivos desta pesquisa com os dados coletados
pelos participantes, conforme Apéndice B. A realizacao da entrevista em video via
Facebook facilitou o contato com os usuarios, por questdbes de deslocamento e

praticidade. Sobre essa técnica, Kozinets aponta:
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Usar Skype ou um meio semelhante para uma entrevista online pode
significar que vocé tem um contato face a face com alguém. Em muitas
circunstancias, isso pode ser quase tdo bom quanto uma entrevista
pessoal em relacao a leitura e ao registro de indicadores sociais, como
linguagem corporal (KOZINETS, 2014, p. 107).

Para selecionar os perfis dos entrevistados, foram separadas avaliagdes que
possuiam mensagens diferentes da maioria e com percepgdes dos usuarios de forma
mais enfatica, trazendo elementos que iam além do que continha nos outros
comentarios, como, por exemplo, citando caracteristicas do local sob a perspectiva do
usuario que escreveu a avaliagao.

Dentro dessa separagao, foram selecionados alguns usuarios com rating alto
(ou seja, que ja tinham feito bastante avaliagbes na plataforma) e outros com rating
baixo (poucas avaliagbes em seu historico). Apds essa selecdo prévia, foram
buscados no Facebook os usuarios que tinham os nomes mais incomuns, que
consequentemente seriam mais faceis de serem encontrados. Esse critério para
encontra-los de fato auxiliou na identificacdo dos usuarios, mas também excluiu da
analise personagens interessantes, que possuiam nomes “comuns”, 0 que geraria a
dificuldade de serem encontrados em outra midia social.

Apds os personagens serem encontrados, foram adicionados, e entdo foram
enviadas mensagens de apresentagao, explicando que eles foram encontrados por
terem deixado avaliagbes no Google Maps e, por fim, perguntando se eles aceitariam
participar de uma pesquisa, que seria realizada por meio de entrevista em video, sobre
as suas interagbes com o Google Maps.

Dessa forma, a técnica utilizada para definir a amostra da coleta de entrevistas
foi a de saturacdo. Essa técnica surgiu com a expressdo “saturacédo tedrica”
(theoretical saturation), em Glaser e Strauss (1967), que diz respeito a determinar a
quantidade de participantes da entrevista, ou seja, a amostra, por meio de saturagéo
tedrica, que quer dizer que a coleta de dados deve se encerrar quando o pesquisador
perceber que as entrevistas estdo repetindo os resultados, isto €, que os novos
entrevistados estdo repetindo as mesmas coisas que os anteriores, ou seja, alcangou
o ponto de saturacéo.

Isto é, a técnica de saturacdo suspende a inclusdo de novos participantes
quando os dados obtidos comegam a se repetir ou apresentar redundancia, conforme

Denzin e Lincoln (1994), portanto, saturam. Isso quer dizer que o pesquisador ja nao
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encontrara novas informacodes relevantes em futuras entrevistas, devido ao fato dele
ja ter entrevistado pessoas o suficiente para saber que a reflexdo em questao ja tem
contribuigdes suficientes, e que novos participantes apenas repetiriam reflexdes ja
coletadas em entrevistas anteriores.

Utilizando dessa técnica, entédo, as entrevistas foram realizadas até ocorrer a
saturacdo, que aconteceu com oito entrevistados. Das oito, foram selecionadas seis
entrevistas para realizar a analise e transcricdo. Duas foram descartas por nao
trazerem contribui¢des significativas.

Os seis perfis escolhidos para a analise trazem uma pluralidade significativa
como amostra, pois possuem caracteristicas diferentes de idade, regido que moram,
resultados em numeros variados na plataforma e diferentes formas de utilizacdo do
Google Maps. Vale ressaltar que os entrevistados foram sinalizados que os dados
utilizados seriam an6énimos, e que cada um dos participantes permitiu a divulgacéo
deles nesta pesquisa.

Dessa forma, para que fique mais facil o entendimento de cada perfil de
entrevistado, foi feito um quadro ilustrativo com o objetivo de facilitar a visualizagéo

das caracteristicas principais desses perfis, conforme Figura 10.
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Figura 10 — Perfil dos entrevistados

P Entrevistado 1 & Entrevistada 2

4 Morador de Sdo Paulo (SP) @ Moradora de Mogi Mirim (SP)

33 anos 2 60 anos
[E] E?g'sspsé?gg da area de [E] Diretora de escola e Youtuber

&/ Nivel 8 no Google Maps &% Nivel 8 no Google Maps

) )
O Entrevistada 3 w’ Entrevistado 4
&>

<mEr
@ Moradora de S&o Paulo (SP) @& Morador de Sao Paulo (SP)
) 32 anos ) 29 anos
& gfggﬁmgféeda agea/s (= Produtor cultural

£/ Nivel 4 no Google Maps &%) Nivel 5 no Google Maps

Wy Entrevistado 5 Entrevistado 6
@A Morador de S&o Paulo (SP) 4% {qu(j;ador do Rio de Janeiro
) 45 anos E= 29 anos
=) mﬁts%?gg&e tecnico em @ Engenheiro quimico

&3 Nivel 6 no Google Maps gy Nivel 7 no Google Maps
Fonte: autor

3.4 Categorizagao

A presente pesquisa apresenta uma diversidade de coleta de dados que
necessita ser analisada e apresentada para proporcionar a reflexdo necessaria ao
tema. Sendo assim, para executar um agrupamento dos dados coletados, divididos
por assuntos especificos, que estdo diretamente relacionados com os objetivos do
estudo, optou-se pela técnica de categorizagéo. Essa técnica visa organizar os dados

e resultados da pesquisa, agrupando esses elementos em categorias:
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A categorizagdo € uma operacao de classificacado de elementos
constitutivos de um conjunto, por diferenciagcédo e, seguidamente, por
reagrupamento segundo o género (analogia), com os critérios
previamente definidos. As categorias, sdo rubricas ou classes, as
quais reunem um grupo de elementos (unidades de registro, no caso
da analise de conteudo) sob um titulo genérico, agrupamento esse

efetuado em

(BARDIN, 2002, p. 117).

razao dos caracteres comuns destes elementos

Dessa forma, com o intuito de combinar as analises quantitativas e qualitativas

deste estudo e agrupa-las por temas, desenvolveu-se uma categorizagédo de conteudo

dividida em trés grandes eixos: “Formagao de opinido e senso critico”,

Gamificacao”

e “Privacidade e responsabilidade ética”, conforme Quadro 1. Essa definigdo tem o

objetivo de desenvolver a anadlise de

apresentado.

Andlise
qualitativa

Analise
quantitativa

Autores

Quadro 1 - Tabela de categorizagéo de conteudo

Formacao de opinido e
senso critico

Entrevistas que apontam o
Google Maps como fator de
influéncia na formacéo de
opinido

Gréaficos que investigam a

relacéo entre rating e stars

Gillespie, Nietzsche e
Manieri

Categorizagao

Gamificagdo

Entrevistas que relacionam a

motivacdo dos usuarios e a

mudanga de comportamento

com a gameficacéo

Percepg¢des quantitativas
sobre os dados e historico

dos perfis dos entrevistados

Lemos, Kapp, Khaled e Gee

Fonte: autor

resultados utilizando o agrupamento

Motivacoes,
responsabilidade ética
e privacidade

Entrevistas que apontam
questdes de privacidade e
da responsabilidade de
avaliar um local

Dados dos usuarios que
usam apelidos ou nomes
falsos nas avaliagdes

Hjarvard, Castells, Levy,
Kerckhove e Araljo
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4 ANALISE E DISCUSSAO DOS RESULTADOS

A partir da importancia de analisar a influéncia das avaliagbes on-line no
comportamento humano, baseada em todas as mudancas que a sociedade
midiatizada vivencia, a presente pesquisa utilizou diferentes instrumentos
metodolégicos para obter anadlises relacionadas aos objetivos deste estudo,
combinando analises qualitativas e quantitativas.

Dessa forma, as analises foram categorizadas combinando os dados extraidos
do web scraping, as analises quantitativas referente a esses dados e as entrevistas
coletadas via videoconferéncia. Esses métodos possibilitaram trazer uma nova visao
sobre a influéncia que a utilizacdo da plataforma de avaliagbes do Google Maps no
comportamento de seus usuarios, gerando insights e novas percepg¢des a partir do
objeto estudado, que até entdo s&o analises que possuem ineditismo nas pesquisas
ja realizadas em ambito nacional e internacional.

Essas analises resultam em fundamentos que contribuem para uma percepgao
mais apurada sobre os avangos que as avaliagbes do Google Maps tém provocado
em seus usuarios, interferindo na maneira como enxergam o mundo e se comportam

a partir do que a plataforma proporciona.

4.1 Formacgao de opiniao e senso critico

Uma das finalidades desta pesquisa € investigar de que forma o Google Maps
influencia na construcédo do senso critico dos seus usuarios. Dessa forma, os dados
analisados buscam evidéncias exploratorias sobre esse comportamento.

Partindo de dados quantitativos, fez-se uma analise sobre o rating dos usuarios
que avaliaram a Praga Franklin Roosevelt e a nota que eles atribuiram (star), a fim de
identificar possiveis relagdes. Sendo assim, as notas foram divididas, de 1 a 5, para
que fosse possivel analisar a faixa de rating dos usuarios, considerando um intervalo

de 50 em 50. Pode-se observar essa analise nos Graficos 1, 2, 3, 4 e 5.
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Grafico 1 — Faixa de rating de usuarios que atribuiram nota 1

Rating dos usuarios que atribuiram nota 1
1; 1% 1: 1%

1;1%
I — Y )/
4; 2‘72;1%7
, o

=De 1a50 =de51a100 =101a150 =151 a 200
=201 a 250 =251 a 300 =301 a 350 =351 a 400
=401 a 450 = 451 a 500 = Acima de 501

Fonte: autor

Segundo essa andlise, é possivel observar que, dos usuarios que deram nota
1, 64% tem um rating de 1 a 50, ou seja, ja fizeram de 1 a 50 avaliagdes em seu perfil,
seguido de 19% com rating de 51 a 100, 9% com rating de 101 a 150, e a partir disso,

com ratings que variam de 0% a 2% até ratings acima de 500.

Grafico 2 - Faixa de rating de usuarios que atribuiram nota 2

Rating dos usuarios que atribuiram nota 2
2;1% 1;1%
: 3; 29 . ’
2;1% _v\/o\o,|o%/‘/—

4; 3% ———

N /\

1; 1%

=De 1a50 =de 51a100 =101a 150 =151 a 200 =201 a 250 =251 a 300
= 301 a 350 = 351 a 400 =401 a 450 =451 a 500 = Acima de 501

Fonte: autor
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Ja os usuarios que atribuiram para a Praga Franklin Roosevelt nota 2, a
maioria, 55%, tem rating de 1 a 50, 21% tem rating de 51 a 100, 13% de 101 a 150, e
a partir disso, também apresenta variagoes de ratings que variam de 0% a 3% até
ratings acima de 500.

Grafico 3 — Faixa de rating de usuarios que atribuiram nota 3

2: 0% Rating dos usuarios que atribuiram nota 3
3; 1% ; 09 4; 1%
10; 2% ’ °’|°A’ ’
—
8; 2%

13;3% 28\ \\

=De 1a50 =de51a100 =101a150 =151 a 200 =201 a 250 =251 a 300
=301 a 350 =351 a 400 =401 a 450 = 451 a 500 = Acima de 501

Fonte: autor

Os usuarios que atribuiram nota 3 também apresentam comportamento similar:
54% também tem rating de 1 a 50, 21% tem rating de 51 a 100, 9% de 101 a 150, 7%
de 151 a 200, e a partir disso, também apresenta variagdes de ratings que variam de

0% a 3% até ratings acima de 500.
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Gréfico 4 — faixa de rating de usuarios que atribuiram nota 4
4; 1% Rating dos usuarios que atribuiram nota 4

: 2: 0% _3: 09
8; 1% ; ;
16; 2% ——— I/

%10; 1%
22:3% Y \

35; 4%/

=De 1a50 =de51a100 =101a150 = 151 a 200
=201 a 250 =251 a 300 = 301 a 350 = 351 a 400
=401 a 450 = 451 a 500 = Acima de 501

Fonte: autor

Analisando os usuarios que atribuiram nota 4, pode-se observar que aumenta
a porcentagem de usuarios que tem rating de 1 a 50, se aproximando dos usuarios
que atribuiram nota 1: 62% tem rating de 1 a 51, 18% tem rating de 51 a 100, 8% de
101 a 150, e a partir disso, também apresenta variagdes de ratings que variam de 0%

a 4% até ratings acima de 500.

Grafico 5 — Faixa de rating de usuarios que atribuiram nota 5

Rating dos usuarios que atribuiram nota 5

_\1%9 0% 6; 0% 1; 0% 11; 0%
63 30, /

160; 7%

43; 2%

=Dela50 mde51a100 =101a150 = 1512200 = 201a250 =251a300
= 301a350 = 3512400 = 4012450 = 451a500 = Acima de 501

Fonte: autor
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Por fim, analisando os usuarios que atribuiram nota 5, observa-se um aumento
significativo dos usuarios que possuem rating de 1 a 50, representando 68% deles.
Na sequéncia, 18% com rating de 51 a 100, 7% com rating de 101 a 150, e a partir
disso, com ratings que variam de 0% a 3% até ratings acima de 500.

Portanto, € possivel notar uma variagéo de 4% entre os usuarios de rating 1 a
50 que deram nota 1 e nota 5, que pode apontar uma leve inclinagao a investigagao
de que usuarios com menos quantidade de avaliagbes em seu historico tém uma
tendéncia a avaliar com nota maior o local, fomentando a suspeita de que usuarios
que avaliam negativamente sdo mais criticos e por isso avaliam mais lugares.

Essa analise sobre a visao critica dos usuarios que utilizam a plataforma foi
aprofundada nas entrevistas semiestruturadas, as quais comprovaram que alguns
consideram que o Google Maps ampliou a percepgéo e o senso critico deles sobre os
locais que visitam depois que comecaram a utilizar a plataforma.

Pode-se observar senso critico por um sentido mais amplo:

O senso critico, entéo, ndo se traduz s6 como uma questao de método
ou modelo. E um meio de se questionar a prépria consciéncia, ou seja,
nossos valores. A visdo critica sobre o mundo também é uma
retomada ao si mesmo (MANIERI, 2007, p. 73).

Dessa forma, entre outros fatores, pode-se considerar que senso critico €
construido por meio de autoquestionamentos. Nietzsche reflete sobre o ato de se
questionar para a formagao das nossas opinides: assim devemo-nos tornar cada vez
mais passiveis de questionamento, mais dignos de questionar, e assim mais dignos
talvez — de viver? (NIETZSCHE, 1998, p. 103), e a partir dessa reflexdo podemos
construir um paralelo entre a formagao de opinido dos usuarios do Google Maps com
os questionamentos que a proépria plataforma faz. Isso se torna mais claro quando
observamos as respostas dos entrevistados quando questionados se o Google Maps

fez com que eles se tornassem mais criticos:

Eu acho que sim. Porque o Google Maps faz uma série de perguntas,
ele costuma perguntar “neste lugar tem estacionamento?”, “pode fazer
happy hour?”, “este lugar, vocé pode ir com crianga?”, “ele é pet
friendly?”,“é isso, € aquilo?”, entdo depois que vocé responde varias,
quando vocé entra em algum lugar vocé ja mapeia tudo na sua mente.
Ele faz esse monte de pergunta, entdo vocé ja fica condicionado a...
qguando vocé olha o lugar, se ele ja cai naqueles critérios ou n&o, em
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quais critérios ele se encaixa. Entao, sim. Acho que eu me tornei um
pouco mais criteriosa. (Entrevistada 3, informacgé&o verbal)

Demais, muito. J&4 me fiz essa auto avaliagdo [...] € uma coisa tao
assim... que eu ja vou [nos lugares] com esse olhar, entendeu? [...]
figuei muito mais critica. Muito mais. (Entrevistada 2, informacao
verbal)

O entrevistado 6 também afirma que sente a ampliagdo em seu senso critico,
e destaca que o Google Maps ampliou a sua percepc¢do principalmente sobre

acessibilidade:

Um ponto que ele [o Google Maps] ampliou 0 meu senso critico foi
quando ele comegou a me perguntar sobre acessibilidade. As vezes
ele me pergunta se tem entrada acessivel para cadeirante, banheiro
acessivel, esse tipo de coisa. Juntou com a sociedade evoluindo para
isso, € ai eu comecei a perceber mais também. (Entrevistado 6,
informacgao verbal)

Desse ponto de vista, é importante ressaltar que a utilizacdo da plataforma e o
seu mecanismo de perguntas pode se relacionar diretamente com a construgcédo de
um novo olhar sobre os locais que os usuarios frequentam. Isso parece ampliar a visao
de mundo dos mesmos, uma vez que eles se tornam mais questionadores em relagao
a diversos pontos que a plataforma questiona e que, intrinsicamente, se torna
perguntas que os mesmos refletem em suas experiéncias vividas. O Google Maps,
portanto, pode se tornar um fator de interferéncia na constru¢ado do senso critico dos
seus usuarios, os fazendo perceber espagos com um novo olhar: mais critico, mais
questionador e mais curioso.

Da mesma maneira que os entrevistados apontam o ato de avaliar locais na
plataforma como fator de influéncia para a construgao do senso critico de cada um,
quando questionados se ao lerem avaliacdes escritas por outros usuarios se sentem
influenciados em seus comportamentos, € possivel notar que eles apontam as
avaliagdes on-line como um fator importante para a formacéo de opinido, inclusive

para medir suas proprias expectativas, como aponta o Entrevistado 1:

A avaliacdo me ajuda a saber o que esperar de um lugar. Se eu tenho
uma expectativa e vou na avaliagao e vejo que é boa, p6, vou super
alegre, vou la esperando aquilo mesmo. Se eu crio uma expectativa e
vejo as avaliagdes negativas, eu ja falo “bom, pera ai, ndo vou por
tanta expectativa aqui porque talvez ndo seja o que eu td6 pensando”,
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entendeu? Entdo ajuda, ajuda bastante. (Entrevistado 1, informagao
verbal)

Além disso, os entrevistados citaram algumas situacbes em que tomaram
atitudes baseados nas avaliagdes on-line, demonstrando que o Google Maps contribui

em tomadas de decisao dos usuarios da plataforma.

[...] Eu adoro conhecer restaurante novo, e eu adoro levar minha
sogra, entdo eu tenho que saber como que é la antes, para saber se
ela vai gostar, se ela nao vai gostar. Minha sogra e meu namorado vao
comigo em tudo que é lugar, e eu fico muito preocupado dela nao
gostar. Entao € muito precioso que elas [as avaliagbes] me falem se é
barulhento, se o atendimento é bom, se a comida é boa. (Entrevistada
3, informacéo verbal)

Eu sou assim: quando eu penso em um lugar, eu olho a avaliagdo, né?
[...] porque as vezes tem uma [avaliacdo falando] mal, mas as outras
sdo todas legais e as vezes eu desisto do lugar por conta da avaliagéo
[...] esses dias estava um prego bom, um pacote pro Rio [de Janeiro]
muito bom, mas depois que todo mundo falou ali eu n&o tive coragem,
né? (Entrevistada 2, informacao verbal)

Além do exposto pelas entrevistadas 2 e 3, na qual elas consultam as
avaliagdes para tomar decisdes, € possivel perceber que, considerando o universo
dos sujeitos entrevistados, o ramo de restaurantes e gastronomia sao constantemente
apontados como lugares nos quais as pessoas normalmente consultam as avaliagdes.

Assim como explana o entrevistado 5:

[...] Ja deixei de ir, se eu hdao me engano, num restaurante [...] eu li as
avaliagbes e estava com promogao no Peixe Urbano, de cupom e tal,
dai a minha namorada queria, ai eu fui e li a avaliagao e falei: “olha a
avaliagdo, ndo pega o cupom nao porque nao ta legal”. Eu acho que
principalmente para essa questdo de alimentacéo e tudo, eu procuro
olhar sim. (Entrevistado 5, informagé&o verbal)

Os entrevistados também apontam especificidades sobre a maneira como
utilizam a plataforma: eles dedicam tempo, leem varios comentarios e ja comegam a
imaginar como sao os estabelecimentos. A plataforma, entdo, serve como um guia,
um local onde eles encontram pessoas demonstrando suas opinides e percepgdes
sobre diversos locais. A partir do momento em que um usuario esta interessado em
conhecer aquele local, a leitura desses comentarios se torna interessante e
estimulante, o que faz com que eles dediquem um tempo para absorver o que outra

pessoa tem a dizer sobre esses espacgos.
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A entrevistada 2 demonstra utilizar a plataforma por horas enquanto &
avaliagoes:

Quando eu vou em um lugar, por exemplo em tal lugar, eu leio todas
as avaliagbes daquele lugar, fico horas, fico e fico e fico, entendeu?
“eu ndo volto mais” “porque nao sei o0 que®, ai eu fico imaginando ja o
lugar, a recepgao, tudo. (Entrevistada 2, informagao verbal)

Ainda sob a perspectiva de que o Google Maps se torna um elemento que pode
compor a formacéo do senso critico dos usuarios, eles apontam que a quantidade de
avaliagdes faz com que eles deem credibilidade para um local. Eles enxergam a
plataforma também como um espaco de opinido coletiva, afinal, € possivel identificar
que alguns usuarios entendem que quanto mais avaliagbes positivas sao feitas, mais
pessoas gostaram daquele lugar, o que quer dizer que o lugar é recomendado.

Assim afirma o entrevistado 6:

Entao, se eu tenho que escolher algum lugar, é preferivel que vocé va
em algum lugar que vai ser mais agradavel, entdo se foi agradavel
para mais pessoas, € possivel que vai ser agradavel para mim
também. (Entrevistado 6, informagao verbal)

Nesse sentido, € possivel identificar que possivelmente o usuario nado pensou
em outras possibilidades para a quantidade de avaliacbes positivas ser alta, como é
o caso do proprio estabelecimento estimular que os frequentadores avaliem e
atribuam notas altas, ou que possam existir outros mecanismos de atribuir essas
avaliagdes. E automatico que o usuario pense que se foi uma boa experiéncia para a
maioria, também sera para ele, esquecendo de percepgdes culturais, socioldgicas e
individuais.

Os usuarios também consultam a plataforma quando ainda n&o decidiram ao
certo um lugar para ir. Sendo assim, plataforma também serve como um mecanismo

que fornece sugestdes de lugares para serem visitados:

Ja deixei de ir em lugares que estavam mal avaliados. Em um dado
momento quero ir em algum lugar, em algum restaurante, ai eu
escolho dentre as avaliagbes ali, as indicagoes dele [do Google Maps].
(Entrevistado 6, informacao verbal)

E possivel identificar nesse discurso do entrevistado 6 que o mesmo aponta o

Google Maps como um indicador de lugares que ele visita, ou seja, o usuario aceita
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indicagdes de uma plataforma digital baseada em seu funcionamento, pautada por
algoritmos e pela utilizacdo de outros usuarios. Nesse sentido, pode-se analisar o
papel que os algoritmos tém exercido no comportamento humano, enfatizando a ideia
de que os algoritmos s&o, atualmente, uma légica capaz de controlar os fluxos de
informagédo que dependemos. (GILLESPIE, 2018). Essa dependéncia imperceptivel,
portanto, é capaz de fazer com que as pessoas tomem atitudes, baseadas em suas
opinides e percepgodes, que podem ser influenciadas e modificadas por plataformas
digitais, como conhecer ou nao lugares, contratar ou ndo servigos, visitar ou néo
pontos turisticos, entre outras decisbes que geram experiéncias de vida e

movimentam o ser humano.

4.2 Gamificagao

O Google Maps € uma plataforma que utiliza de um sistema préprio de pontos,
niveis e recompensas, identifica-se caracteristicas da Gamificagdo em suas
funcionalidades. Nesse sentido, segundo o pensamento de Kapp (2012), podemos
entender que a gamificagdo n&o significa criar um jogo propriamente dito, mas sim
aproveita-se de pensamentos e légicas comumente utilizadas nos games, como
elementos de competicdo, cooperacao e desafios, para solucionar questbes do
cotidiano, tanto em estudos, em organizagao de projetos ou de quaisquer outras
vertentes que possam ter objetivos alcangados ou problemas resolvidos aproveitando
da légica dos jogos.

A partir dessa ideia, durante as entrevistas semiestruturadas realizadas nesta
investigacdo, a maioria dos entrevistados apontou a gamificagdo como fator de
influéncia para a utilizagéo frequente da plataforma, sendo entdo esse sistema um dos
recursos que fomenta a utilizacdo do aplicativo entre os usuarios.

Os entrevistados apontam o sistema de pontuacéo do Google Maps como um

fator motivador para a realizacdo das avaliagbes, como podemos observar:

[...] Mas, no final das contas, o que é mais interessante nessa coisa
toda, é que o Google conseguiu dar uma cara de jogo, de gamificacao,
de dar pontos, assim... entdo, meio que a gente fica meio viciado em
tentar completar desafios, preencher l1a e ganhar mais um pontinhos
naquele negdcio. (Entrevistado 6, informacgao verbal)
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Cara, vou te falar a real, mano, esses negécios de pontuagao é muito
louco, a gente fica tipo em um cassino virtual. Vocé faz a avaliagao, ai
se tiver foto, € melhor ainda, se tiver comentario, € melhor ainda...
(Entrevistado 4, informacao verbal)

Ganhar selo! Vocé ganha selo! Nossa eu ja sou diretora de ndo sei o
qué [...] isso me motiva muito, mas muito, muito! (Entrevistada 2,
informacgao verbal)

Ao observar a fala da entrevistada 2, podemos identificar que ela cita os selos,
recurso de gamificagédo aplicado pelo Google Maps, como algo de muita importancia
no processo da utilizagao da plataforma. Analisando os dados do perfil da Entrevistada
2, conforme Figuras 11 e 12, observamos que ela possui selos como “fotégrafo
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master”, “avaliador master”, “diretor especialista”, entre outros.

Figura 11 — Print Screens do perfil da Entrevistada 2 no Google Maps
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Fonte: arquivo pessoal da entrevistada



85

Figura 12 - Print Screens de algumas conquistas da Entrevistada 2 no Google Maps
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Dentre os numeros apresentados, podemos observar que a entrevistada 2
utiliza o recurso de postar fotos com maior frequéncia. A quantidade de fotos postadas
€ 18 vezes maior que a quantidade de avaliagoes feitas, e 2,6 vezes maior que a
quantidade de perguntas respondidas por ela na plataforma. Dessa forma, dentro de
suas atividades, 67% das vezes que a usuaria utilizou a plataforma foi para postar
fotos.

Esse comportamento traz a reflexdo da importancia da imagem testemunhal
que o avaliador produz quando esta avaliando um determinado local. A plataforma

estimula que o avaliador crie imagens a partir da sua percepgéo, que ele retrate isso
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em formato de fotografias, produzindo conteudo avaliativo sobre aquele determinado
local por meio de imagens. Além disso, quando os usuarios acessam aquele local no
Google Maps, possuem um vasto catalogo de imagens que contribuem para trazer
uma visdo mais auténtica sobre aquele local.

Dessa forma, alguns usuarios, como é o caso da Entrevistada 2, utiliza desse
recurso de forma recorrente, realizando diversas fotografias sobre os locais que visita,

testemunhando suas opinides com imagens produzidas por ela mesma.

Grafico 6 — Numero de contribuicdes da entrevistada 2
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Fonte: autor

O comportamento de postar uma grande quantidade de fotos justifica o selo
“fotografo master’ que ela possui. A entrevistada 2 ressalta esse comportamento

apontado pelos numeros, ressaltando a criagao de um habito:

[...] Minhas fotos ja foram vistas mais de 10 milhdes de vezes, eu adoro
isso, gosto muito disso. A gente cria um habito, fica um habito, aquele
olhar mesmo. (Entrevistada 2, informacao verbal)

A revelacao de que a gamificagao da plataforma cria o habito na entrevistada
esta diretamente relacionada com o poder que a plataforma pode exercer nos usuarios
que a utilizam, pois, a partir do sistema de pontuacéo, a frequéncia da busca por mais
pontos se torna recorrente, se tornando notavel o aumento do engajamento do usuario

utilizando os mecanismos disponiveis frequentemente, criando, entdo, o habito.
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A gamificagao, portanto, contribui para o aumento da frequéncia dos usuarios
avaliando locais. Sendo assim, € possivel perceber que alguns usuarios tém as
avaliagdes como um novo habito em seus comportamentos, que se torna perceptivel

inclusive aos individuos ao seu redor, como expde novamente a Entrevistada 2:

[...] ai quando eu saio com a minha neta eu chego e ela “oh vo, vocé
nao vai avaliar? ” Ela tem 10 anos ela ja sabe, aonde eu chego “vocé
vai avaliar? ” (Entrevistada 2, informagé&o verbal)

O perfil de um usuario engajado na gamificagdo transcende a sua percepgao e
se torna um mecanismo responsavel pelo estimulo e por fazer com que eles utilizem
cada vez mais a plataforma, e, portanto, se tornando perceptivel até mesmo para os
demais individuos que observam os usuarios participando daquele game.

O Entrevistado 5 também enfatiza essa percepcéao, incluindo o elemento de
que as notificagdes do Google Maps, que também pode-se considerar como parte da

gamificacao, fazem o ato de avaliar se tornar um habito para ele:

Eu acho que o Google Maps deu “um gas” sim, e por sempre ter
notificacdo dele e tal, e ta sempre avaliando, ele despertou esse
habito, né? E fazer com recorréncia, ele acabou enraizando essa
questao do habito de avaliar. No meu caso especificamente, acho que
o Google Maps é muito responsavel, por me interessar por avaliagbes
de um modo geral. (Entrevistado 5, informacgao verbal)

Desse ponto de vista, pode-se analisar que as notificagdes enviadas pelo
Google Maps sao responsaveis por nao deixar que os usuarios esquecam de fazer
avaliagdes sobre os locais que visitaram, funcionando como um lembrete para garantir
que a avaliagdo nao seja esquecida.

Quando analisado o perfil do entrevistado 5, pode-se analisar que 0 mesmo
diferente do comportamento da entrevistada 2 apresentado anteriormente, como

podemos observar na Figura 13.
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Figura 13 — Print Screen do perfil do entrevistado 5 no Google Maps
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Fonte: Captura da tela do celular do entrevistado enviado por ele

E possivel analisar que o entrevistado 5 possui uma recorréncia maior de
respostas em sua utilizagdo, apresentando numeros menos expressivos em
publicacdes de fotos. Também €& notavel que o usuario em questdo demonstra uma
afinidade maior com a habilidade de escrever, pois escreve avaliacdes e respostas
com maior frequéncia. Em contrapartida, o entrevistado nao realiza produgao
expressiva de produgdes imagéticas, como videos, que ele nunca produziu, e fotos,
que possui baixa utilizacdo em relacdo as outras contribuigdes.

Fica mais clara a analise de seu comportamento em relagdo a utilizacdo do

Google Maps no gréfico a seguir.
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Grafico 7 — Numero de contribuicbes do entrevistado 5
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Pode-se analisar que o entrevistado 5 tem um comportamento de utilizagao
inclinado para responder as duvidas que os usuarios deixam sobre os locais nas
plataformas, esse comportamento representa 68% da sua utilizacdo. Na sequéncia,
com 23%, € possivel observar como segundo comportamento mais frequente a
atividade de escrever avaliacoes.

Ainda no sentido das notificagdes que o aplicativo do Google Maps envia para
0s usuarios, eles apontam que essa interacdo é fundamental para lembra-los de

avaliar um local:

Ele [o Google], na verdade, deixa habilitado minha localizagédo e
acompanhamento da localizagéo, e alguns lugares que eu vou, ou
varios dos lugares que eu vou, ele [o Google] me sugere, fica salvo 14,
guardado em um cantinho, e de quando em quando, ele me manda
uma notificagdo “avalie esse lugar aqui”. Se eu me lembrar do que &,
hoje em dia eu ndo tenho mais essa coisa de ir em todos os lugares e
avaliar, mas de quando em quando eu recebo essas notificagdes, vou
Ia, entro, preencho algumas, daquelas que eu me lembro como foi, e
hora ou outra eu to entretido na plataforma e faco avaliagcbes mais
densas. (Entrevistado 6, informacao verbal)

Por eu ser cadastrado no Google, o préprio Google me faz depois uma
pergunta: “vocé conhece tal local’?, ai se eu estive em tal local, eu
respondo sim. Entdo vem uma série de perguntas sobre, dou uma
avaliagdo, e na maioria das vezes eu tirei uma foto, ai eu incluo a foto
do local que eu tirei. [...] Todos os locais onde o Google Maps me
pergunta se eu estive e se eu conheco, e eu conhego ou eu estive, eu



90

respondo o questionario sim. Entdo, de quase todos os locais que eu
vou ele me pergunta. [...] Na maioria das vezes eu avalio os lugares
que o Google me manda notificagéo! 90%! (Entrevistado 1, informacgéo
verbal)

Os aspectos da gamificacdo e a interacdo da plataforma com o usuario
demonstram ser fatores decisivos e de grande influéncia para que o usuario tome a
acao de avaliar um local. Os lembretes que o Google Maps faz garantem uma maior
interacao do utilizador com a plataforma, o que faz com que eles continuem sempre
ativos no game.

Dentro do contexto da gamificacdo, € possivel destacar que quando os
usuarios mencionam as caracteristicas de jogo sobre o ato de avaliar, eles se tornam
parte fundamental para a realizagdo de toda a mecénica construida pelo Google Maps.
Podemos observar que jogadores, no geral, ndo utilizam apenas as caracteristicas do
préprio jogo para joga-lo, mas, durante a experiéncia, também utilizam do seu
conhecimento prévio, crengas, e sistemas éticos (KHALED, 2011, tradugado nossa),
esse pensamento nos ajuda a refletir sobre o cenario observado quando se analisa
que a opiniao dos individuos que escrevem avaliagbes no Google Maps se torna um
dos elementos fundamentais desse jogo, e essas avaliagdes sao feitas com base
nesse conhecimento prévio mencionado pelo autor. Dessa forma, as proprias visdes
individuais que cada individuo possui intrinsicamente, somadas com os elementos da
propria plataforma em si, sdo contribuicbes que compde o sistema de gamificagao da
plataforma.

Em principio, ao participarem do jogo de pontuacao estabelecido pelo Google
Maps, € possivel perceber que os usuarios se sentem envolvidos nesse sistema, como

podemos analisar no exposto pela Entrevistada 2:

[...] eu tenho uma boa pontuacdo, né? Aqui na minha cidade, eu t6
entre os 5%, sou bem top da cidade e vocé vé, eu t6 agora
concorrendo pra ir pra um campus do Google |4 na Califérnia,
Califérnia? E, fica em Sao Francisco e la eu encontro os avaliadores
do mundo inteiro, sdo 200 vagas, né? Esse é o quinto encontro, é o
Connect Live, sdo 200 vagas para o mundo inteiro e eu t6 doida pra
uma vaga dessa, né? [...] agora falei “vou concorrer, vou querer, ne?
Estar concorrendo” meu nivel ja me permite. (Entrevistada 2,
informacgao verbal)

Nesse sentido, podemos relacionar a utilizagao da plataforma e o seu sistema

de gamificagdo como uma caracteristica que transcende o mundo virtual, impactando
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em percepgodes e desejos fora do jogo, em outra dimensao. André Lemos (2007) faz

essa relacao entre as duas dimensdes:

A partir do uso dos computadores pessoais, ja era possivel admitir
duas dimensdes da presenca online: a primeira, vinculando-se a forma
extensiva do corpo situado e uma outra, que inaugura a perspectiva
de uma presenca localmente distribuida, que permanece e circula
entre dados, sites, blogs ou games simultaneamente. (LEMOS, 2007)

O Entrevistado 6 demonstrou em suas falas durante as entrevistas um maior
envolvimento pela gamificagdo. Analisando o seu perfil, podemos observar, na Figura
14, que ele utilizou de todos os recursos disponiveis da plataforma pelo menos uma

vez, diferente dos outros perfis apresentados anteriormente:

Figura 14 — Print Screen do perfil do entrevistado 6 no Google Maps

Numero de contribuigoes

A Avaliagbes 130
* Classificacdes 25
&) Fotos 709
B Videos 2
= Respostas 1.456
@ Edicoes 38

Fonte: captura da tela do celular do entrevistado enviado por ele

O fato de o usuario ter explorado todas as contribuicdes disponiveis na
plataforma esta relacionado com o seu perfil mais adepto ao universo dos games no
geral. Durante a entrevista realizada, ele demonstra engajar-se na gamificagdo da
plataforma e apresenta gostar desse sistema utilizado pelo Google Maps.

O Gréfico 8, abaixo, demonstra a divisdo dos numeros de forma mais evidente

e analitica:
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Grafico 8 — Numero de contribuicdes do entrevistado 6
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Observa-se que a maior frequéncia de utilizagdo € a de escrever respostas,
representando 62% da sua utilizagéo, seguido da postagem de fotos sobre os lugares,
com 30%. O fato de o usuario ter, pelo menos, 1% em cada recurso disponivel,
demonstra que ele € um usuario mais engajado e diverso na utilizagao das avaliagdes
do Google Maps.

Além do exposto, é possivel identificar que alguns usuarios também utilizam o
sistema de avaliagdes do Google Maps, impulsionados pela gamificagdo, sem esperar
nenhuma recompensa financeira por isso. Esse comportamento pode ser observado

pela fala do entrevistado 6:

Nao espero nenhuma recompensa financeira. E tio curioso, mas s6 o
fato de ver sua barrinha |& andando e ganhar medalhinhas no
aplicativo ja é interessante. (Entrevistado 6, informacao verbal)

A entrevistada 2 também menciona o seu sentimento em relagao a isso:

[...] Um dia eu falei pra ele [um amigo]: “vocé sabia que eu sou uma
das mais tops, né?” Ele falou assim “quanto vocé ganha por més?”, eu
falei “pelo amor de Deus, qual a importancia que isso tem, né?”[...] Ai
eu falei: “ué, mas eu, eu gosto”. Na verdade se tornou muito um hobby,
sabe, um hobby? E eu tenho que avaliar aquele lugar. (Entrevistada 2,
informacgao verbal)
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Com um ponto de vista similar, o entrevistado 1 também menciona o fator da

recompensa espontaneamente:

[...] Eu fago sem esperar nenhum tipo de retorno. Tipo assim, eu tenho
la [no Google Maps] 5 mil avaliagbes, dessas 5 mil, 2 mil eu tive
retorno. Do tipo “olha, obrigado pelo seu comentario, vamos tentar nos
atentar ao que vocé colocou”. Ou “obrigado, que bom que sua
experiéncia foi positiva, vamos tentar manter assim”. Entdo, assim, o
retorno € bem pouco, mas, eu nao fago pelo retorno, eu fago para
quem esta procurando uma informacgao sobre o local. (Entrevistado 1,
informacao verbal)

E possivel refletir diante da recompensa mencionada pelos entrevistados: por
um lado, fica claro que a recompensa financeira ndo se torna um fator motivador para
que eles dediquem tempo na produgao de conteudo dentro da plataforma. Por outro
lado, € nitido que existe sim uma recompensa esperada pelos usuarios, que nao é
financeira, mas uma recompensa contributiva. O fato deles sem motivarem com a
quantidade de pessoas que visualizam, ou com a quantidade de pontos que somam
no decorrer do game, demonstra que o retorno que eles esperam esta relacionado
com a propria mecanica do Google Maps, afinal, a plataforma os lembra da dimenséao
que suas contribuigcdes tém, o que faz com que eles esperem que seus comentarios
sejam notados e que contribuam com cada vez mais pessoas.

Também sobre retorno esperado, o entrevistado enfatiza a sua visdo em

relagao a esperar retornos nas avaliagdes sobre locais publicos e privados:

O local publico nao foi a prefeitura que colocou [no Google Maps], foi
algum cidadao. E esse cidadao nao tem como melhorar ou ndo aquela
situacao. Isso vai depender da prefeitura. Entdo, digamos assim, o
retorno sé vem de lugares privados, lugares que sao particulares. Em
locais publicos, dificilmente o comentario vai fazer efeito. Claro, em
algumas situagdes fazem, mas na maioria das vezes é s6 em lugares
privados que o atendimento pode melhorar. O local publico, a
prefeitura ndo vé isso. S6 se vocé fizer uma reclamacao na [prépria]
prefeitura, mas no GPS, no Google Maps, ndo. (Entrevistado 1,
informacao verbal)

Diante do exposto, podemos destacar o questionamento do usuario em relagao
ao posicionamento dos responsaveis pelos locais publicos apds as avaliagdes feitas,
partindo de uma visao de que a plataforma também é uma ferramenta para expressar

a opiniao publica e de interesse publico.
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Também é possivel analisar que as reflexdes mencionadas pelos entrevistados
demonstram que, envolvidos pelo sentimento de pertencimento ao jogo, os usuarios
utilizam a plataforma por se sentirem cada vez mais parte daquela dimensao, e como
estdo em constante interagdo com outros usuarios, respondendo perguntas ou lendo
outras avaliagcbes, percebem que outras pessoas participam da mesma dinamica, e
possivelmente estdo la pelos mesmos fatores, sem nenhuma recompensa financeira.

Podemos contextualizar que esses individuos em constante interagao,
enquanto estdo engajados com o mecanismo de gamificacdo da plataforma,

desenvolvem caracteristicas proprias de utilizacdo. Nas palavras de Gee (2008), eles:

[...] Frequentemente se organizam em comunidades de praticas que
criam identidades sociais com modos caracteristicos de falar, interagir,
interpretar experiéncias e aplicar valores, conhecimentos e
habilidades para atingir objetivos e resolver problemas. (GEE, 2008,
p. 24, tradugao nossa).

Sendo assim, diante das analises feitas, podemos concluir que os usuarios
sofrem influéncias em suas formas de lidar com o mundo apds a exposi¢cao ao sistema

gamificado do Google Maps.

4.3 Motivagoes, responsabilidade ética e privacidade

A plataforma de avaliagdes do Google Maps tende a estimular os usuarios para
a sua utilizagdo por meio da gamificagdo, como ja foi exposto nessa pesquisa. Porém,
além desse fator, os usuarios apresentam motivagdes proprias para escrever
avaliacdes na plataforma, trazendo aspectos pessoais, resultando nessa relagdo com
as midias. Nesse sentido, podemos observar outras motivagées que ocorrem nesse
comportamento, influenciados pela mudancga social que a Internet resulta. Diante
desse contexto, Hjarvard observa que “A sociedade contemporanea esta permeada
pela midia de tal maneira que ela ndo pode mais ser considerada como algo separado
das instituicbes culturais e sociais” Hjarvard (2012, p. 53), o que aponta que os
usuarios de qualquer plataforma midiatica irdo aplicar nas suas utilizagdes as visdes
sociais e culturais que carregam em suas vivéncias.

Quando questionados sobre suas motivagdes para a utilizagao da plataforma,

primeiramente € comum entre os usuarios entrevistados apontarem a vontade de
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contribuir com outros usuarios e ajudarem, de forma colaborativa, outras pessoas.

Podemos observar na fala do entrevistado 1:

[Faco avaliagdes] na intengéo de ajudar, ndo para querer difamar um
local, mas para alguém que ta procurando alguma informacgao do local
poder ir sem estar no escuro, saber como é. Porque eu tiro foto de
varios lugares, entdo eu quero fazer com que a pessoa tenha uma
experiéncia de como é antes de ir, para que a pessoa tenha um
parametro. (Entrevistado 1, informacgao verbal)

A entrevistada 3 também comenta a motivacdo em se sentir bem contribuindo
para outras pessoas, impulsionada pela gamificagdo em forma de notificagdes que o
Google envia em seu celular:

[O Google] falava “tantas pessoas viram seu comentario”, “seu
comentario foi util para tantas pessoas”, entdo aquela sensacéao de ser
utii me estimulava a fazer mais comentarios. (Entrevistada 3,
informacao verbal)

O entrevistado 5 também segue a mesma linha de pensamento na sua forma

de analisar as motivagdes para realizar avaliagoes:

Eu acho que a possibilidade de vocé poder falar sobre o lugar da para
a gente um senso de participacido, de uma importancia para que outras
pessoas possam ter parametros. Eu achava que as minhas avaliagcbes
nao eram lidas, até que comecaram a pipocar no meu celular varias
perguntas em posts e o0 Google comegou a me mandar mensal falando
“‘bom, vocé teve 15 mil visualizagdes”, e eu falava “mas como assim,
eu tive 15 mil visualizagbes, né? (Entrevistado 5, informagao verbal)

Castells (2015), ao utilizar o conceito de comunicagédo consciente reflete que
ela é de extrema importancia para a nossa vivéncia e € o que faz com que sejamos
humanos. Sendo assim, pensar a responsabilidade que se tem ao comunicar &
fundamental para refletir a importancia desse ato na sociedade cada vez mais
conectada e midiatizada, afinal, a opinido exposta em rede ultrapassa esferas e possui
um alcance inimaginavel. Diante disso, Castells embasa: “A comunicagao consciente
e significativa € o que nos torna humanos. Por isso, qualquer transformacéao
importante na tecnologia e na organizagdo da comunicagéo é de grande relevancia
para a mudanga social” (CASTELLS, 2015, p. 20, tradugéo nossa).

Nesse sentido, o discurso destacado do entrevistado 1, da entrevistada 3 e do

entrevistado 5, exemplificam a importancia da comunicagao consciente ao demonstrar
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suas motivagcdes em ajudar diferentes usuarios, demonstrando que os mesmos levam
em consideragao, enquanto estao avaliando, a boa vontade em ajudar outras pessoas
qgue acessam a plataforma também. Juntamente com esse apontamento, podemos
caracterizar que as principais motivagdes dos usuarios sdo oriundas da gamificagéo
e da vontade de contribuir com outras pessoas que utilizam o Google Maps para
consultar avaliagdes, 0 que retrata a preocupagao com uma comunicacao consciente.

Do ponto de vista da consciéncia e da responsabilidade ética na criacdo de
avaliacdes, a entrevistada 3 expde a forma como se sente ao avaliar um local,

considerando a responsabilidade que tem com essa acgao:

Eu me sinto de duas formas muito distintas: eu me sinto julgando algo,
entdo eu fico pensando “como que o dono desse lugar vai se sentir
quando ele ler isso”? Importante, a escolha de palavras é importante,
porque tudo tem a ver com pessoas. Apesar de vocé estar em um
ambiente digital, apesar de nao ter tanto isso, o cara a cara com o
outro, vocé ta lidando com pessoas de fato, € muito dificil a gente
esquecer isso. Eu penso muito em como que o dono do lugar, ou a
pessoa que administra aquele lugar, vai se sentir, se ela vai achar que
foi legal ou ndo, mas eu penso muito mais em quem esta pesquisando
para ir naquele lugar. Eu penso muito mais, uns 80% nesse cara [que
esta pesquisando], e uns 20% no administrador. (Entrevistada 3,
informacgao verbal)

Contribuindo com essa viséo, alguns aspectos interessantes aparecem quando
questionados sobre os tipos de local que os usuarios avaliam. A entrevistada 2 aponta
a responsabilidade de avaliar lugares, trazendo informacgdes sobre acessibilidade para

pessoas com deficiéncia:

[Eu avalio] Todos, todos. [...] porque assim, se vocé pensar, hoje uma
pessoa com uma deficiéncia, né? Ele tem... ele é um cidadao e ele
tem direito a uma vida social, entdo é tudo, né? E todos os lugares,
desde uma loja que eu vou, uma sorveteria que eu va, supermercado.
(Entrevistada 2, informacao verbal)

Na mesma linha da responsabilidade ao avaliar, e, seguindo esse pensamento,

o entrevistado 4 argumenta:

E uma responsabilidade, porque se vocé chegar e fizer uma avaliacdo
boa para um lugar [ruim] que as vezes vai uma pessoa e se
decepciona, ou vocé fizer uma avaliagéo ruim para um lugar que vocé
teve uma avaliagao ruim e nao pode levar como contexto geral... [...]
E uma responsabilidade, porque a galera que ta do outro lado as vezes
vai levar isso como base para ir ou ndo ir em um lugar. Entéo, eu sou



97

sempre cauteloso, eu sou sempre justo, é o que eu falei, eu meio que
avalio lugares que eu ja conhecia, ndo foi de uma passagem so. Entéo,
eu acho que é uma responsabilidade. E mais como uma “responsa” do
que algo simples e superficial. (Entrevistado 4, informacgéao verbal)

Em sequéncia, apds mencionar que entende o ato de avaliar como uma grande
responsabilidade, o entrevistado levanta o questionamento sobre a forma como outros

usuarios utilizam a plataforma:

Eu acho que a maioria das avaliagdes nao sao feitas com esse tipo de
parametro, ta ligado? Eu ndo posso levar em consideragdo pessoas
gue eu sei que... mano, tem uma galera que as vezes, vocé vé que a
pessoa ta fazendo uma avaliagao por fazer, tipo “estive nesse lugar,
bla bla bla, muito legal recomendo”, vocé vé que sao coisas
superficiais, e ai eu penso “mano, eu t6 tentando fazer algo que
agregue um pouco mais, entdo ndo posso ser mordido por isso”. Esse
€ meu pensamento, sendo bem honesto. (Entrevistado 4, informagéao
verbal)

De acordo com a visao exposta, o entrevistado questiona a forma como outros
usuarios utilizam a plataforma, subjetivamente indagando sobre valores e crengas
individuais de cada usuario na Internet. Isso acontece porque, na sociedade
midiatizada, todos os individuos encontram na Internet uma forma de expressar suas
opinides e percepgcdes do mundo, de maneira simplificada e muitas vezes com alta
exposicao.

O questionamento do entrevistado 4, entao, traz a reflexao sobre a Internet ser
um espaco de encontro de diferentes opinides e percepgdes. Sobre esse tema em

questao, Pierre Levy explica:

A internet € um local onde a mudanca de valores acontece
corriqueiramente, pois ela, [...] € um espago de comunicagao
propriamente surrealista, do qual nada é excluido, nem o bem, nem o
mal, nem suas multiplas definicbes, nem a discussdao que tende a
separa-los sem jamais conseguir. A internet encarna a presenca da
humanidade a ela propria, ja que todas as culturas, todas as
disciplinas, todas as paixdes ai se entrelagam. Ja que é possivel, ela
manifestar a conexao do homem com a sua prépria esséncia, que é a
aspiragao a liberdade. (LEVY, 2010)

Ainda refletindo sobre a ética e a responsabilidade, o entrevistado 4 faz questao

de argumentar em relacdo da sua privacidade digital ao utilizar a plataforma:
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[...] Eu me vejo muito invadido, a minha privacidade, por esses
aplicativos que pedem esse tipo de avaliagdo. Porque as vezes, vocé
fez uma busca por um lugar, numa “parada” muito intrinseca, a gente
vé “essa parada” de que o que a gente fala cada vez mais aparece,
inclusive isso do Google Maps. [...] Acho que & s6 isso, me colocar
como um usuario que se sente observado além da minha privacidade.
[...] Porque ndo é consentido, porque eu tenho meu historico
desativado e o Google sabe que eu tava Ia, vocé sabe que vocé ta
sendo observado, de uma forma superficial ou ndo, a todo lugar e todo
momento. (Entrevistado 4, informagao verbal)

O apontamento sobre a invasdo da privacidade, em questdo, questiona os
valores éticos da plataforma em gerar pensamentos como o mencionado, de vigiar o
usuario sem o seu consentimento. Ele sente que o Google Maps o acompanha além
do permitido, sem conseguir estabelecer um limite. A plataforma, por utilizar de
geolocalizagao, trabalha com os a localizagdo em tempo real dos usuarios, e isso faz
parte da mecanica proposta, porém, o que se pode observar, € que o usuario nao
consegue se ver desprendido desse acompanhamento em tempo real, o que faz com
que ele seja sempre acompanhado e nao consiga se desconectar de nenhuma forma.

Em relagdo a ética no ciberespaco, faz-se necessario a mencao de que ela

permanega também no espaco virtual. Nesse sentido, Araujo reflete:

[...] Os valores éticos e morais sdo norteados pelos fundamentos
derivados das proprias relagdes humanas, com suas respectivas
individualidades, e que devem ser respeitadas, € importante destacar
que mesmo nao havendo detalhamento de normativa legal, que
interfira, discipline e estabeleca um comportamento padronizado, os
proprios fundamentos da moralidade implicita aos comportamentos
humanos, vém autodisciplinar o conjunto dos valores éticos € morais
que devem prevalecer também nas relagdes do ciberespaco.
(ARAUJO, 2009, p.150)

Ainda sobre a ética e a exposicao, fez-se uma analise dos dados extraidos das
avaliagdes da Praga Franklin Roosevelt no Google Maps, com o objetivo de verificar
a quantidade de usuarios que utilizam nomes falsos ou nao identificaveis no momento
de realizar uma avaliagdo. O resultado dessa analise pode ser observado no Grafico
9.
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Grafico 9 — Analise da identificacdo dos usuarios

Identificagao dos usuarios

= Usuarios com nomes Usuarios com apelidos ou nomes nao identificaveis

Fonte: autor com base nos dados extraidos do Google Maps

E possivel observar que dentre a amostra analisada, 11% dos usuarios utilizam
de apelidos ou nomes nao identificaveis. Sendo assim, 11% dos usuarios que
escreveram avaliacdes, utilizando nomes que dificultam o fato de serem encontrados,
podem estar resguardando a sua privacidade. Por outro lado, essa pratica ocasiona
na escrita de avaliagbes sem responsabilidade ética: falsas, sem informagdes
relevantes, desconexas ou nao contributivas. De qualquer forma, os usuarios, ao
escreverem uma avaliagdo, estdo expostos ao mundo digital: € o momento em que
eles expde toda a percepgao que possuem para que outras incontaveis pessoas leiam,
e essa opinido pode alcangar diversos usuarios.

Por um lado, ter o nome completo explicito na expressdo de uma opinido sobre
determinado local, para qualquer pessoa que acessar aquele conteudo, mostra uma
certa legitimidade ao que esta escrito, pois denota que foi um usuario real que a
escrever. Por outro lado, torna a privacidade do usuario vulneravel, uma vez que é
possivel encontra-lo em outras esferas digitais, como um rastro deixado.

Sendo assim, sobre a privacidade no mundo digital, Kerckhove reflete:

Mas é claro que ja somos totalmente prisioneiros dos dados que
deixamos nas nossas pistas. Ainda nao sabemos até que ponto
somente a lei ou a tecnologia sado capazes de proteger a privacidade.
Mas se trata realmente de privacidade? (KERCKHOVE, 2016, p. 4).
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Dessa forma, o ato de escrever avaliagdes on-line nao se resume a apenas
escrever opinides na Internet. Fica claro que esse comportamento transcende para
questdes de responsabilidade ética, de privacidade e de pertencimento ao meio social
em que o usuario se propde a interagir e avaliar: quando um usuario escreve uma
avaliacao on-line, ele expressa toda a sua visdo de mundo, a sua vivéncia, a forma
como analisou e processou a experiéncia de conhecer determinado local, e narra, de
maneira pessoal, 0 que aquilo representou para ele.

E importante ressaltar o fato de que esses usuarios entendem a
responsabilidade que lhes compete, e que percebem que aquilo ndo € apenas um
comentario, mas sim uma forma de contribuir com outras pessoas que buscam por
essa informacgao, o que de certa forma se relaciona com uma responsabilidade ética
e cidada, por meio de uma comunicacdo consciente. Por outro lado, também
entendem que a plataforma esbarra em limites éticos, que precisariam ser melhor

analisados em seus mecanismos.
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5 PRODUTO

Como produto proveniente desta dissertacao, partindo da metodologia utilizada
para realizar esta pesquisa, desenvolveu-se uma ferramenta denominada
DiscoveryStars, que possibilita a extragdo de comentarios do Google Maps para fins
académicos, com a intencao de fomentar outras pesquisas que continuem analisando
comportamentos oriundos dessa plataforma.

0] produto pode ser acessado por meio do link

https://sites.google.com/view/discoverystars/p%C3%A1qgina-inicial, no qual o usuario

interessado em utiliza-la fara um cadastrado informando suas intengdes de utilizacao
e qual o seu objetivo de extragao de dados. Essa etapa € necessaria pois é de extrema
importancia que o produto seja utilizado exclusivamente para fins académicos, pois o
Google nédo autoriza a extragdo de dados do Google Maps para fins comerciais,

conforme o seu regimento de politica de utilizagdo dos servigos Google?3.

Figura 15 — Site para download da ferramenta

DiscoveryStars Pagina inicial ~ Histéria ~ Equipe  Perguntas frequentes

——

B Ak

w——

Conheca a DiscoveryStars:

a ferramenta que possibilita extrair

avaliacoes de locais do Google Maps

para realizacao de pesquisas

académicas e cientificas o hok

Sobre a ferramenta

A ferramenta DiscoveryStars foi desenvolvida com o intuito de fomentar pesquisas académicas e cientificas sobre avaliagoes
® online realizadas no Google Maps. Ela possibilita extrair, em formato de planilha (CSV), as avaliacGes que foram feitas sobre
determinado local. Assim. o pesauisador conseguird realizar andlises diversas sobre o comportamento dos usudrios na plataforma.

Fonte: autor

No que se refere as perspectivas técnicas do produto, a ferramenta foi
desenvolvida em coautoria, por meio de linguagem Python, utilizando-se de técnicas

de Web Crawler e Web Scraping, que significam sistemas que podem operar de uma

3 “Permitimos a impresséo e ampliagéo de contetido para uso n&o comercial”. Fonte:
https://www.google.com/intl/pt-BR_ALL/permissions/geoguidelines/

Q


https://sites.google.com/view/discoverystars/p%C3%A1gina-inicial
https://www.google.com/intl/pt-BR_ALL/permissions/geoguidelines/
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forma metddica e automatizada, simulando a interagdo humana em relagdo a
utilizacao do computador. Essas técnicas, por meio de programacgao Python, permitem
a extragdo de dados em massa, pois elas simulam o ato de copiar e colar
repetidamente, como se fosse um humano copiando e colando de maneira manual,
resultando em uma automatizacéo de processos. Portanto, a ferramenta desenvolvida
opera de maneira em que é possivel copiar e colar, de uma vez, dados de um
determinado local no Google Maps, e obter a sua extragao em formato de planilha.
Todo o processo foi concebido por técnicas de brainstorming e prototipagao,
que possibilitaram imaginar e projetar toda a jornada do usuario com a utilizagao da
plataforma, e também a realizagdo dos testes, que garantiram o funcionamento da

ferramenta. Alguns esbocos desse processo podem ser vistos na Figura 16.

Figura 16 — Esbocos do desenvolvimento da ferramenta
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Fonte: autor

No que diz respeito a utilizagdo da ferramenta, a verséo disponibilizada ao final
desta pesquisa se trata de uma versido BETA, ainda em fase de testes e
aprimoramento, portanto, um protétipo. Apds o download e extragao dos arquivos

compactados, o primeiro passo para realizar a sua utilizagdo € abrir o arquivo
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executavel (exe), chamado “scraper_otimized”. Apds abrir 0 arquivo, a ferramenta ira

realizar perguntas para o usuario, conforme Figura 17.

Figura 17 — Utilizacao ferramenta

CihUsers\cello\OneDrive\Documentos\Mestrado\Preduto\.crawler-maps\scraper_otimized.exe - m] X

Fonte: autor

Em um primeiro momento, a ferramenta pergunta como sera realizada a
extracdo dos dados: opcéo [0] por url, ou seja, copiando a URL do local que se deseja
extrair os comentarios do Google Maps e colando na ferramenta, ou opgéao [1], por um
arquivo com URLs, onde o usuario podera criar um arquivo com uma lista de URLs de
locais que ele deseja a extragao dos comentarios, indicando na ferramenta em qual
diretdrio este arquivo esta salvo. Além dessas, existe a opgao [2], por nome do local,
que significa colocar o nome do local que ele deseja extrair os comentarios
exatamente como consta no Google Maps.

Apds a primeira escolha, a ferramenta pergunta “qual vai ser a ordem?”, pois
existe a possibilidade de extrair os comentarios em ordem de relevancia, de mais
recente, de nota maior ou nota menor. E entdo, depois que o usuario escolhe, a
ferramenta solicita a insergao do link do Google Maps de qual lugar ele quer realizar
a extracao.

Quando se insere o link do local na ferramenta, ela comecga a operar, iniciando
0 processo automatizado de extragdo dos comentarios, conforme pode-se observar

na Figura 18.
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Figura 18 — Ferramenta realizando a operagao

Cih\Users\cello\OneDrive\DocumentoshMestrado'\Preduto’crawler-maps\scraper_otimized.exe - O x

1], nome_local=[2] em test? @

Fonte: autor

ApOs a primeira escolha, a ferramenta pergunta “qual vai ser a ordem?”, pois
existe a possibilidade de extrair os comentarios em ordem de relevancia, de mais
recente, de nota maior ou nota menor. E entdo, depois que o usuario escolhe, a
ferramenta solicita a insergao do link do Google Maps de qual lugar ele quer realizar
a extragcdo. Posteriormente, com a extragdo concluida, é gerado um arquivo em
formato de planilha que fica dentro da pasta “csv”, no mesmo local onde os arquivos
da ferramenta foram extraidos. O arquivo tera o nome do local escolhido para realizar
a extragao das avaliagdes on-line, e € exportado em formato CSV. No arquivo estaréo
todos os comentarios extraidos do Google Maps sobre aquele determinado local.

Durante o desenvolvimento e a concepcao da ferramenta, também foi
desenvolvida a interface grafica, elaborada em formato de protétipo. A interface sera
aplicada futuramente em novas versdes que serdo desenvolvidas e disponibilizadas
no mesmo link de download. Pode-se observar a interface desenvolvida de acordo

com as Figuras 19, 20 e 21.



Figura 19 — Tela inicial da interface grafica

@

DiscoveryStars

Extrair avaliagcbes

Fonte: autor

Figura 20 — Tela de utilizacdo da ferramenta

@

DiscoveryStars

Link:

| Insira aqui o link do Google Maps do local que vocé quer extrair 0s comentarios |

selecione a ordem
de extracao:

Fonte: autor

Figura 21 — Tela de finalizagao

DiscoveryStars

Pronto! Clique no botido abaixo para fazer o download das avaliagoes em CSV.

Download

Fonte: autor
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6 CONSIDERAGOES FINAIS

O presente estudo trouxe diversas percepcdes que permeiam diferentes
ambitos relacionados ao comportamento humano influenciado pelos ambientes
digitais. A Internet é responsavel por transformar a forma da sociedade de se
relacionar, trazendo mudancas em nossos comportamentos, reflexdes que ficam
evidentes diante dos resultados apresentados na presente pesquisa e do exposto
pelas analises quantitativas e qualitativas.

Primeiramente, esse estudo revelou a importancia de aprofundar as pesquisas
sobre o comportamento de realizar avaliagdes on-line, tema que possui ineditismo,
explorando diversos indicios comunicacionais e comportamentais que podem ser
ainda mais investigados para compreender as mudangas que causam no
comportamento humano. Por conta do ineditismo, o tema ainda é incipiente nas
discussdes académicas, principalmente em ambito nacional, conforme demonstra o
Estado da Arte realizado. Nao existem estudos que apontam analises de uma
perspectiva da comunicagao sobre o comportamento humano em relagao a utilizacao
da plataforma de avaliagbes do Google Maps. Dessa forma, este estudo contribui para
futuras pesquisas sobre 0 mesmo tema, por meio do referencial teérico construido, da
coleta de dados realizada e da analise estabelecida, além do produto que facilitara a
realizacao de novos estudos.

Sobre o referencial tedrico construido e analisado neste trabalho, construiu-se
uma linha do tempo que permitiu relacionar as principais plataformas de avaliagcbes
on-line, bem como entender suas evolugdes e contribuicbes para o cenario atual
dessas ferramentas. Com essa analise foi possivel compreender a importancia de
cada ferramenta para o desenvolvimento dessa logica, além de ser possivel visualizar
quando foi o surgimento de cada uma e em que momento elas surgiram nesse
contexto. Especificamente sobre a ferramenta de avaliagbes do Google Maps, objeto
de estudo desta pesquisa, explora-se suas principais funcionalidades, aprofundando
o estudo sobre seus efeitos com a coleta e analise de dados.

Ainda sobre o referencial tedrico, o presente estudo reuniu a contribuicdo de
autores distintos, de maneira complementar, para discutir o campo tedrico
apresentado. Foi possivel relacionar conceitos sobre tecnologia, sociedade e
comportamento humano, passando por ideias que permeiam cibercultura,

midiatizagao, tecnologias méveis, algoritmos e outros campos teéricos importantes
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para fundamentar e contribuir com o entendimento do fenébmeno das avaliagdes on-
line. Com esse panorama estabelecido, € possivel entender que esse fendmeno é
transversal, e ultrapassa diferentes campos tedricos e cientificos, podendo ser
analisado de diferentes oticas. No ambito comunicacional, € possivel entender que as
avaliagdes on-line podem estar relacionadas ao ato de comunicar em si, nas
intermediacgdes que a Internet e a tecnologia realizam na sociedade, na construgéo do
senso critico, no comportamento humano, nos conceitos de opinido publica e
publicizada e na forma como as pessoas se relacionam mediante aos avancos da
tecnologia.

Para alcancgar os objetivos desta dissertacdo, caracterizada como estudo
exploratorio, realizou-se coleta de dados quantitativos e qualitativos. Como dados
quantitativos, foram extraidos e analisados 4.008 comentarios que foram deixados no
Google Maps sobre a praga Franklin Roosevelt, local publico em Sao Paulo. A partir
desses dados, analisou-se uma variagao de 4% de diferenga quando se compara os
usuarios de rating 1 a 50 que deram nota 1, representados por 54%, e dos usuarios
de rating 1 a 50 que deram nota 5, representados por 68%. Esse dado pode fomentar
a ideia de que exista uma tendéncia aos usuarios com menor quantidade de
avaliagdes em seu histérico terem uma predisposicdo a avaliarem com nota maior o
local, originando a presungao de que usuarios que avaliam com notas mais baixas séo
mais criticos, e que, portanto, avaliam mais lugares.

A partir dos 4.008 comentarios analisados, foram selecionados alguns perfis
para realizar a coleta de dados qualitativos. Sendo assim, foram selecionados seis
personagens para a realizagado de entrevistas semiestruturadas, com o objetivo de
entender a influéncia das avaliagbes on-line no comportamento humano e
compreender aspectos relacionados a interagdo dos usuarios com a plataforma.
Nessa analise, esta pesquisa apontou as interferéncias comportamentais que a
plataforma do Google Maps gera nos usuarios entrevistados ao concluir que eles sao
fortemente influenciados pela gamificagdo. Essa observagcdo se torna muito
importante para analisar todos os aspectos que plataformas gamificadas engajam os
usuarios na utilizacao delas, e também impactam na motivacado dos utilizadores em
realizar tarefas e atividades em troca de pontos dentro da plataforma. Essas atividades
foram apontadas como responsaveis por estimular os usuarios a escreverem

avaliagdes, tirarem fotos, gravarem videos, responderem perguntas e participarem de
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discussdes sobre locais, contribuindo com suas opinides sobre estabelecimentos.
Todas essas atividades estéo intrinsecas em um mecanismo com diversos atributos
apropriados do universo dos games, mecanismo esse apontado pelos usuarios como
muito importante na utilizagao da plataforma.

Outro ponto que a analise qualitativa revela é que os usuarios apontam se
tornarem mais criticos apos a utilizagado da plataforma, o que demonstra que ela é
capaz de ampliar o senso critico dos seus usuarios sobre espacos que eles
frequentam. E possivel refletir que, a partir da utilizagéo da ferramenta de avaliagbes
on-line do Google Maps, os usuarios comegam a perceber diversos aspectos sobre
os locais que visitam, como fatores relacionados a acessibilidade, localizacao, preco,
atendimento e ambiente, desenvolvendo uma visdo mais critica que os acompanha
nos locais que visitam, além da plataforma. E pertinente observar que a partir dos
dados coletados e analisados, pode-se fazer uma reflexdo do poder que uma
plataforma gamificada e de cunho colaborativo exerce sobre os seus utilizadores,
tendo a capacidade de influenciar na constru¢cdo do senso critico do individuo,
transformando-o em alguém mais critico e com um olhar mais minucioso sobre
aspectos que, possivelmente, ele ndo teria se nao a utilizasse.

Também segundo os entrevistados, a utilizagdo frequente do Google Maps
contribui na percepgao que os usuarios constroem, tomando como base o que leem e
0 que escrevem na plataforma. Os entrevistados deste estudo apontam tomarem
decisdes baseadas no que leem na plataforma de avaliagdes on-line, escolhendo
lugares para ir, ou deixando de frequentar algum determinado local apds lerem
comentarios negativos e criticas sobre aquele espacgo. Eles apontam que utilizam a
plataforma para buscar novos lugares para comer ou visitar, além de a consultarem
para tirarem duvidas sobre espacos que pretendem ir ou para descobrirem se, na
percepcgao de outras pessoas, aquele € um ambiente agradavel e que atende a fatores
0s quais eles possuem expectativas. Nesse aspecto, uma observagao importante
pode ser feita sobre o fato de que as avaliagdes sao feitas possivelmente por pessoas
gue esses usuarios nao conhecem, e isso nao influencia nas suas percepgodes, o que
demonstra que eles estdao mais preocupados com as opinides em massa expressas
na plataforma, e ndo necessariamente com quem escreveu unicamente cada uma
delas.

Além do exposto, o presente estudo também revela que o fator motivador dos

usuarios ao escreverem avaliagdes € o sentimento de contribuicdo. Os entrevistados
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relatam que se sentem uteis quando estdo dando suas opinides na plataforma, pois
sentem que estdo ajudando outros usuarios que irdo acessar e consultar o que
escreveram ali. A importancia dessa ajuda para eles se torna ainda mais evidente
quando eles relatam que, quando recebem notificagdes do Google Maps avisando a
quantidade de pessoas que ja visualizaram os seus comentarios, ficam ainda mais
motivados e tendo a sensacado de que estdo contribuindo realmente com outras
pessoas. Além disso, conforme o exposto pelos entrevistados, essa pratica nao é
realizada em prol de retribui¢des financeiras, o que demonstra que o retorno esperado
por eles esta relacionado a atributos intangiveis, como o sentimento de contribuicao,
status e reconhecimento.

Pode-se concluir, a partir dos dados analisados, que o sentimento de ajudar
outras pessoas € o principal fator motivador para que os usuarios escrevam avaliagoes
on-line, mas que isso se torna ainda mais impulsionado com os atributos que a
gamificagao traz para a plataforma, estimulando ainda mais esse sentimento de ajuda
e colaboracdo, o que se relaciona diretamente com o cenario atual em que as
plataformas colaborativas se tornam cada vez mais presentes em um contexto no qual
a colaboracao on-line, a economia compartilhada e a economia criativa se tornam
cada vez mais relevantes.

Essa pesquisa serve como um registro importante e inicial para o ambito da
sociedade midiatizada e para as transformacbées do comportamento humano
impulsionados pelas avaliagdes on-line, evidenciando as particularidades que os
usuarios que utilizam o Google Maps apresentam em suas percepgdes, suas
motivagcdes e a maneira como agem e desenvolvem seus comportamentos ao
utilizarem a plataforma. Este estudo, de carater exploratério, demonstra que este
campo de estudo ainda pode ser explorado com diversas outras analises,
metodologias e visdes, que podem contribuir ainda mais para que se compreenda
outros aspectos sobre a relacdo das avaliagdes on-line e o comportamento humano
do ponto de vista da comunicagéo.

E possivel concluir que as avaliagdes on-line, feitas no Google Maps,
contribuem na formacdo da opinido dos usuarios por meio dos mecanismos de
utilizacao da plataforma, que impulsionam os utilizadores com recursos gamificados,
fazendo com que os individuos interajam constantemente, se mantenham ativos,

engajados e conectados, participando de um espago que possibilita a construgao de
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suas opinides e senso critico em uma constante troca de informacodes, resultando na
formacao de suas opinides e percepgoes.

Além disso, acredita-se que o percurso metodoldgico utilizado neste estudo
possa servir como modelo para futuras pesquisas, assim como o produto
desenvolvido, que podera contribuir diretamente com novos estudos, possibilitando
que outros pesquisadores possam fazer diferentes analises e melhorias a partir do

modelo que foi criado e disponibilizado.
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APENDICE B - Roteiro de entrevistas semiestruturadas

Objetivo da entrevista: obter dos entrevistados insights sobre a relagéo deles com a
plataforma de avaliagbes do Google Maps, a fim de compreender seus usos e
apropriagdes, além de entender quais sao as influéncias que a plataforma gera no
comportamento humano. Também & um objetivo desta pesquisa identificar quais séo
as percepcdes dos usuarios sobre o ato de avaliar e como eles entendem esse
comportamento.
Perguntas:
No primeiro momento, realizar apresentagao pessoal, explanando o objetivo da
pesquisa. Além disso, informar o usuario de que a pesquisa € andnima, e solicitar a
autorizagao para utilizar os dados.

1. Perguntar os dados gerias, como nome, idade, sexo e regido que mora;

2. Pedir autorizagdo da pessoa para usar os dados, mesmo que seja, anébnimos.

3. Perguntas:

4. Ha quanto tempo vocé utiliza o Google Maps como ferramenta de avaliagao?

5. Sobre seu comentario deixado sobre a Praga Roosevelt, 0 que te motivou a
escrever uma avaliagao sobre o local?

6. Vocé tem o habito de avaliar todos os lugares em que visita? Ou s6 alguns?
Quando vocé decide avaliar um local ou n&o?

7. Vocé normalmente escreve avaliagdes pelo celular ou pelo computador?

8. Na maioria das vezes, vocé faz mais avaliagdes positivas ou negativas? Por
que?

9. Vocé acredita que se tornou uma pessoa mais critica desde que comecgou a
avaliar lugares no Google Maps? O que vocé pensa sobre isso?

10.Como vocé se sente quando esta escrevendo uma avaliagdo sobre um local?
Vocé acha que isso se tornou um habito?

11.Vocé avalia o local enquanto esta la, depois que saiu, no dia seguinte...? Como
funciona isso?
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12.0 que vocé prefere avaliar ou ler avaliagdes? Locais publicos, por exemplos a
prépria Pragca Roosevelt; Servigos (por exemplo, restaurantes, etc); Produtos
(ir no site de um e-commerce avaliar produto que comprou) ou n&o tem
diferenca?

13.Além do Google Maps, vocé tem o habito de fazer e ler avaliagbes em outras
plataformas? Quais?

14.E vocé |é avaliagbes sobre locais antes de visita-los? Lé de todos ou s6 alguns?

15. Se for so6 alguns, o que te faz decidir ler as avaliagdes feitas no Google Maps?

16.Vocé toma decisdes baseadas nas avaliagdes que |é sobre os locais? Por
exemplo, deixa de ir em algum lugar ou sente muita vontade apd6s consultar as
avaliacdes.

17.Vocé deixaria de ir a um ponto turistico famoso, que vocé tenha muita vontade
de visitar, caso a maioria das avaliagdes dissessem que esse lugar ndo € bom?

Por qué?

18.0 que vocé sente quando acessa um local no google maps e ele nao tem
avaliacdes?

19.No geral, vocé acredita que avalia mais do que |é avaliagdes, ou |1é mais do
que avalia?
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APENDICE C - Entrevistas semiestruturadas

1. Entrevista 1
Entrevistador: Eu gostaria de saber se por vocé tudo bem a gente fazer essa
entrevista e eu vou acabar usando seus dados, sobre o que vocé falar, mas vai
ser sigiloso, ok?
Entrevistado 1: Tudo bem!
Entrevistador: Vamos la, eu vou te fazer algumas perguntinhas. Primeiro eu
queria, se vocé pudesse, para vocé se apresentar: nome, idade, regiao que

mora, efc;

Entrevistado 1: Meu nome é (anénimo), tenho 33 anos, moro na Zona Sul, Interlagos,

e trabalho com transporte executivo.

Entrevistador: Ok. Thiago, ha quanto tempo vocé usa, mais ou menos, o Google

Maps?

Entrevistado 1: Faz bastante tempo, nao sei exatamente, mas faz tempo. Eu sempre

usei.

Entrevistador: Essa parte de avaliagées dos locais também?

Entrevistado 1: De uns anos para ca sim.

Entrevistador: Bom, eu vou te fazer algumas perguntinhas, fica a vontade para
poder falar sobre elas, o que vocé puder falar sobre, fica a vontade. Vocé fez um

comentario sobre a Praca Roosevelt, vocé lembra dele?

Entrevistado 1: Ndo lembro ngo.
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Entrevistador: O que que te motivou a escrever uma avaliagao sobre o local?
Ou o que que te motiva toda vez que vocé vai escrever algo sobre um local? O

que passa pela sua cabegca?

Entrevistado 1: Sdo varios pensamentos, na verdade. Quando se trata de restaurante,
por exemplo, eu penso em algumas coisas que eu gostaria que, quando eu fosse
procurar uma informacgao tivesse, como acessibilidade, estacionamento, se a comida
€ boa, se ndo é, se o prego é justo, se € um lugar que é caro, esse € o tipo de
comentario. O atendimento também... no caso da praga, no dia eu tava trabalhando,
com uns gringos de fora do pais e eles foram la andar, e eu vi e comentei alguma

coisa sobre a logistica da praga, sobre ter banheiro, alguma coisa assim.

Entrevistador: seu comentario foi esse aqui, para eu te lembrar: “Renovada, um
local muito visitado por turistas e nativos, bem localizada, aos finais de semana

sempre cheia.”

Entrevistado 1: Isso, foi tipo isso. Algumas vezes, alguns lugares que eu ja fui que o
meu comentario tava diferente, as vezes eu atualizo, porque eles vao melhorando

entdo vocé tem que manter atualizado de acordo com a situagédo né?

Entrevistador: entdo as vezes vocé comenta, depois se vocé muda de ideia,

vocé volta para fazer outro comentario, é isso?

Entrevistado 1: Isso! Se eu fui em algum lugar em que a primeira impressao que eu
tive ou que eu respondi ndo foi muito agradavel e depois eu volto e ta melhor, eu

melhoro minha avaliagé&o.

Entrevistador: Ta, beleza. Mas sO para eu entender, o que te motiva a fazer um
comentario? O que vocé acha que acontece quando vocé avalia um lugar? Por

que vocé tem essa vontade continuamente?

Entrevistado 1: Na verdade eu comecei quando o proprio Google tinha esse... ndo é
um programa, mas é vocé ser um “quia local”, e ai diz que talvez em algumas coisas

poderia sair primeiro para quem fosse esse guia, e ai eu pensei: ‘ja que eu vou estar
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o dia a dia na rua, eu posso utilizar da minha opinido para ajudar alguém que queira
ir la depois”. Entéo foi isso, na intengéo de ajudar, néo para querer difamar um local,
mas para alguém que ta procurando alguma informagéo do local poder ir sem estar
no escuro, saber como é. Porque eu tiro foto de varios lugares, entdo eu quero fazer
com que a pessoa tenha uma experiéncia de como é antes de ir, para que a pessoa

tenha um parémetro.

Entrevistador: Ok. Entao me fala um pouco: vocé tem o habito de avaliar todos
os locais que visita? Ou sé6 alguns? Qual seu critério para escolher um local ou

nao?

Entrevistado 1: Na verdade, o que acontece: eu no fico entrando, digamos assim, eu
fui no Shopping Interlagos e eu vou la entrar no GPS para ir no Shopping Interlagos
e fazer a avaliag&o... no.

Por eu ser cadastrado no Google, o proprio Google me faz depois uma pergunta:
“vocé conhece tal local”’?, ai se eu estive em tal local, eu respondo sim. Entdo vem
uma série de perguntas sobre, dou uma avaliagéo, e na maioria das vezes eu tirei
uma foto, ai eu incluo a foto do local que eu ftirei.

Eu entro sim, no Google, as vezes para responder perguntas que faltam, por exemplo,
“vocé saberia informar o telefone de tal local?”, se eu té proximo eu vou la, incluo o
telefone e respondo tudo o que eu posso responder. Se ndo, eu ndo respondo. Mas,
todos os locais onde o Google Maps me pergunta se eu estive e se eu conhego, e eu
conhego ou eu estive, eu respondo o questionario sim. Entdo, de quase todos os

locais que eu vou ele me pergunta.

Entrevistador: Perfeito. Entao vocé avalia com base no que ele te pergunta?

Entrevistado 1: Na maioria das vezes eu avalio os lugares que o Google me manda
notificagdo! 90%! Algumas outras eu entro. Por exemplo, tenho costume de mexer no
GPS para ver o que tem ao meu entorno, se alguém me pergunta alguma coisa, se
eu posso responder com mais certeza. Entdo, se eu to pesquisando, por eu estar
pesquisando, sempre ta me perguntando de algum lugar, referéncias, alguma coisa,

ai eu contribui com o que eu posso.
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Entrevistador: e normalmente vocé faz isso pelo celular ou pelo computador?

Entrevistado 1: sé pelo celular.

Entrevistador: na maioria das vezes, sobre o que vocé faz nas avaliagées, vocé
faz mais avaliagées positivas ou negativas? que que vocé imagina sobre isso?

Vocé tem uma tendéncia a avaliar melhor ou ndo?

Entrevistado 1: Ndo, eu tento ser justo. Mas assim, em questéao de avaliar melhor, é
muito dificil de eu responder. Eu tento responder como te falei: buscando o que eu
esperaria daquilo. Por exemplo, se é um restaurante, o restaurante vai me
proporcionar o qué? o atendimento? a comida, que é o carro chefe do restaurante? o
alimento? e, talvez, o estacionamento? Esses sdo 0s pontos nos quais eu vou me
esforcar para responder da forma mais justa e precisa. Entéo, eu posso falar: “olha, o
local € um ambiente bem bonito, decorado, um ambiente amplo, a comida é muito
boa, o prego é justo, o atendimento € bom, possui estacionamento”. Agora, se é um
lugar que eu fui e que a minha experiéncia foi ruim, eu ndo vou dar uma estrela, mas
eu vou fazer o comentario, tipo duas estrelas, e vou comentar “olha, o atendimento
precisa melhorar, aconteceu isso, isso e isso. A infraestrutura precisa melhorar,
banheiro, a mesa, enfim”. Eu vou fazer dessa forma, eu vou descrever o porqué que

eu no gostei.

Entrevistador: entdo, vocé ndo consegue dizer se no geral....

Entrevistado 1: Na maioria das vezes eu tento falar coisas boas do lugar, entao eu
tento ser positivo. Por mais que seja ruim, eu ndo vou la esculachar, eu ponho de uma
forma para que a pessoa que é responsavel, que as vezes ndo é nem o dono, é quem
colocou no GPS, possa ver e tentar melhorar. E ndo [coloco] “olha, € uma merda’,
mas sim “o atendimento precisa melhorar, o recepcionista precisa ser mais simpatico”.

Nunca falar “é uma bosta, ndo volto nunca mais”.

Entrevistador: vocé nunca da uma estrela entao?

Entrevistado 1: eu ndo me lembro de ter feito isso.



122

Entrevistador: entdo vocé avaliar mais positivamente?

Entrevistado 1: sim, o minimo que eu fago, que eu me lembro, é duas estrelas. Porque
uma estrela é... o lugar tem que, sei la, ser muito ruim. Porque, as vezes, vocé pegou
a pessoa em um dia ruim, entdo vocé ndo pode avaliar s por aquela visita, entendeu?

Ent&o, por uma estrela é injusto, talvez, com o dono do estabelecimento.

Entrevistador: E ai vocé acha que, quanto mais vocé usa a plataforma, avalia,
enfim, vocé acha que se tornou alguém mais critico depois que comegou a

avaliar os lugares?

Entrevistado 1: Acho que sim, até porque eu tenho amigos proximos que séo gerentes
de hotel, entdo as vezes a gente sai pra restaurante, de acordo com o que o gargom
age, entdo meu amigo fala “isso, no meu hotel, eu teria que reprender ele”, “isso, em
tal local, ndo seria assim”, entdo vocé acaba convivendo com situagbes que te deixam

mais critico sim.

Entrevistador: Entdo vocé acha que quanto mais vocé usa o app, vocé vai

aumentando sua percepg¢ao, seu senso critico, etc?

Entrevistado 1: Sim, interfere um pouco sim. Por mais que vocé va em um lugar muito
chic ou muito simples, a forma que vocé é tratado, independente se é falando palavras
bonitas ou ndo, isso ndo vai mudar nunca. Entdo, vocé sendo bem ftratado,
independente de qual o palavrear que a pessoas vai usar, vocé vai acabar fazendo

um comentario melhor quando vocé é bem tratado do que quando vocé néo é.

Entrevistador: Entendi. Normalmente vocé avalia um lugar quando vocé esta la

na hora, ou no dia seguinte, quando o Google te pergunta... como é?

Entrevistado 1: As vezes eu avalio na hora. Por exemplo, fui num restaurante esses
dias e tinha bem poucas fotos, e ai eu entrei [no Google Maps] e eu vi que tinham
poucas fotos. Ai eu tirei foto de varios ambientes, do prato que eu comi, do cardapio,

eu sempre faco isso, pra deixar disponivel para as pessoas darem uma olhada. Entéo,
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as vezes eu fagco isso sim, mas digamos que seja 40% das vezes, na maioria eu

sempre avalio depois.

Entrevistador: e ai vocé tem alguma preferéncia, por exemplo, vocé prefere

avaliar ou ler sobre locais publicos, ou estabelecimentos comerciais?

Entrevistado 1: Eu prefiro estabelecimentos comerciais, servicos ou produtos, do que
estabelecimentos publicos. Porque o local publico néo foi a prefeitura que colocou, foi
algum cidadéo. E esse cidaddo ndo tem como melhorar ou ndo aquela situagéo. 1sso
vai depender da prefeitura. Entdo, digamos assim, o retorno s6 vem de lugares
privados, lugares que séo particulares. Em locais publicos, dificiimente o comentario
vai fazer efeito. Claro, em algumas situagbes fazem, mas na maioria das vezes é so
em lugares privados que o atendimento pode melhorar. O local publico, a prefeitura
néo vé isso. SO se vocé fizer uma reclamacéo na [propria] prefeitura, mas no GPS,
no Google Maps, néo.

Entrevistador: entao esse comentario da Pragca Roosevelt, que é um local

publico, é quase a minoria, vocé quase nao faz esse tipo de comentario?

Entrevistado 1: Quase nédo fago. Na verdade, eu até fago. Mas eu fago sem esperar
nenhum tipo de retorno. Tipo assim, eu tenho la [no Google Maps] 5 mil avaliagées,
dessas 5 mil, 2 mil eu tive retorno. Do tipo “olha, obrigado pelo seu comentario, vamos
tentar nos atentar ao que vocé colocou”. Ou “obrigado, que bom que sua experiéncia
foi positiva, vamos tentar manter assim”. Entao, assim, o retorno é bem pouco, mas,
eu nao fago pelo retorno, eu fago para quem esta procurando uma informagdo sobre

o local.

Entrevistador: para vocé é importante esse retorno?

Entrevistado 1: Importante até seria, mas, na verdade, € para encher linguica.
Desculpe o termo, mas é porque, assim, a resposta fica la, em baixo da minha, entao
o estabelecimento responde para dizer que ele ta ali, ta presente, mas € uma resposta
automatica. Mas automatica no sentido de “obrigado pelo seu comentario, vamos

melhorar”, ndo é aquilo “sim, de fato, estamos passando por um problema” ou
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“sabemos disso e vamos melhorar’, ndo. E sé respostas autométicas. Entdo néo

muda muito.

Entrevistador: Ok. E além do Google Maps vocé tem o habito de ler ou fazer

avaliacées em outras plataformas?

Entrevistado 1: Eu as vezes uso o Tripadivsor, mas é muito dificil. Assim, la é mais
criterioso. La, de fato vocé pode condenar ou ndo o local. La é mais criterioso, assim,

digamos.

Entrevistador: Ta, mas entao além do Google Maps vocé nao usa muito outros?

Entrevistado 1: Ndo, porque acessar outras plataformas tem que fazer login e ficar
entrando toda hora, e o Google, como uso diariamente, ta4 na minha méo. As vezes,
abro o telefone e a resposta automatica ta aqui, me perguntando. Entdo, para mim, é

mais pratico.

Entrevistador: Ta, mas até mesmo ifood, uber, quando vocé pede uber, ou vocé

pede pizza, vocé volta pra avaliar nesses apps?

Entrevistado 1: o Uber eu sempre avalio, mas comida é muito dificil eu utilizar

aplicativo.

Entrevistador: no Uber vocé sempre avalia o motorista?

Entrevistado 1: sim, sempre porque eu ja participei. Eu ja fui Uber uma época, ha
muito tempo atras, e eu sei que se ndo houver o filtro entre bons ou maus motoristas,
nunca vai melhorar. Entdo vocé precisa avaliar, entendeu? Principalmente o Uber,
porque tem motorista que trabalha muito bem vestido, atencioso e tal, ele ndo pode
ser colocado no mesmo pacote do cara que trabalha de camiseta, de boné, ndo pode,
entendeu? Ele se preocupa com o servigco dele, ele se veste bem, quer atender
melhor, entdo esse caso merece ser reconhecido, agora quem né&o, vocé tem que

avaliar da forma que ele te tratou.
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Entrevistador: Bom, beleza. Até agora eu tava perguntando coisas para vocé
sobre o ato de avaliar. Agora eu vou fazer outras perguntas, a primeira é: vocé
Ié avaliagbes de outros lugares antes de visitar eles? Vocé |é de todos ou s

alguns? O que te faz decidir?

Entrevistado 1: Eu leio algumas, na maioria das vezes quando eu abro aparece 5 para

mim, eu leio sempre essas.

Entrevistador: mas no sentido de lugar, que tipo de lugar vocé Ié avaliagao

antes? sobre quais lugares?

Entrevistado: de um modo geral, de todos os lugares. Por exemplo, eu uso muito a
ferramenta do Google Maps, entéo dentro do Google Maps eu tenho marcado lugares
que eu quero visitar. Entdo eu quero ir em um restaurante que vende um doce
especifico que eu quero ir, eu entro e vejo a avaliagédo, vejo “lugar maravilhoso”, entao
vocé consegue ter uma prévia do que vocé talvez vai ter. Mas ja aconteceu de eu
abrir e ver um lugar que a foto € muito bonita e o lugar ndo é o que a foto promete, ja
peguei, ja fui de fato, ndo era o que prometia, entdo vocé ja vai meio que sabendo o
que vocé vai encontrar.

Eu procuro quando eu quero ir em algum lugar, ou, por exemplo, esses lugares que
eu avalio, eu sempre leio um ou outro comentario, porque eu também consigo falar
assim: “olha, o atendimento melhorou”, mesmo que eu nunca tinha ido. Mas, a pessoa
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disse que o atendimento era ruim, entdo eu coloco “o atendimento melhorou”, “a
comida é boa”, “os produtos séo legais”, “o prego ¢ justo...”, eu me baseio também
em cima do que as pessoas falam para eu poder responder se melhorou ou néao.
Porque, as vezes, ta la, a pessoa respondeu ha um ano atras, e eu fui hoje e o
atendimento tava bom, eu ndo tenho o porqué dar ruim. Eu tenho que falar que o
atendimento melhorou e esta bom. Porque faz um ano daquela avaliacdo, se a pessoa

nao corrigiu, nao faz sentido quem quer vir hoje ter o respaldo de um ano atras.

Entrevistador: entdo, quando vocé vé uma avaliagao, antes de vocé ir em algum
lugar, quando vocé Ié alguma avaliagdo antes, vocé toma alguma decisdao
baseada nisso? Vocé ja deixou de ir em algum lugar que as avaliagbes eram

ruins?
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Entrevistado 1: ndo, néo... se eu quero ir em algum lugar, independente da avaliagdo,
eu vou. Mas, é como eu te disse, a avaliagdo me ajuda a saber o que esperar de um
lugar. Se eu tenho uma expectativa e vou na avaliagdo e vejo que é boa, pé, vou
super alegre, vou la esperando aquilo mesmo. Se eu crio uma expectativa e vejo as
avaliagbes negativas, eu ja falo “bom, perai, ndo vou por tanta expectativa aqui porque
talvez ndo seja o que eu té pensando”, entendeu? Entdo ajuda, ajuda bastante.

Principalmente, no meu ramo de trabalho, que As vezes eu vou em alguns hotéis, ai
o hotel é 5 estrelas, bom pra caramba, mas ndo tem onde parar um carro grande, hdo
tem onde deixar seu carro parado, vocé ndo consegue descer pra ir no banheiro, pra
falar com um héspede. Entao eu me apego a esses detalhes. Entdo é um local bom,
porém nao tem estacionamento e nem infraestrutura para carros grandes, entdo eu
deixo isso claro. Porque néo é s6 eu que tenho carro grande, muita gente tem, e talvez
a pessoa nédo vai ver isso em lugar nenhum, ai se a pessoa correr o dedo la nos

comentarios [do Google Maps] talvez ela veja.

Entrevistador: Legal, entao vocé nunca deixa de ir em algum lugar que vocé tem

vontade por conta das avaliagées?

Entrevistado 1: Nao, muito dificil, nunca aconteceu isso ndo. Porque é como eu falei,
as vezes € um dia mal do atendente, do gargom, do vendedor, que ndo posso deixar

que isso me impega de ter a minha avaliagdo, a minha experiéncia.

Entrevistador: O que vocé sente quando vocé entra em algum lugar no Google

Maps e o Ilugar ndao tem nenhuma avaliagdo? o que vocé pensa?

Entrevistado 1: Na verdade eu n&do penso, as vezes eu mesmo ja inseri locais novas
que a primeira pessoa que entrar ndo vai ter nada, talvez vai ter s6 a minha avaliagé&o,
entdo ndo sei. Ou é um lugar novo, ou de fato as pessoas ndo comentam. Porque
nédo é todo mundo que tem esse habito. Porque eu conhego muitas pessoas que
utilizam a ferramenta mas ndao comentam, entao as vezes nao vai ter comentario de
algum lugar por ser novo, ou por ndo ser frequentado por muitas pessoas que nao

tenham esse tempo de avaliar. Entdo, ndo me apego ndo. Na maioria das vezes,
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quando ndo tem comentario sdo lugares que estdo errados, que foi colocado o

enderecgo errado, entendeu? Alguma coisa do tipo.

Entrevistador: Legal. E ai, vocé disse que tem algumas pessoas que leem mais,
ou que avaliam mais. Vocé acha que no seu caso, vocé mais avalia ou mais

acessa a plataforma para ler avaliagées?

Entrevistado 1: Eu mais avalio. Eu s leio os que eu estou avaliando. Eu nunca vou
la s6 para avaliar, para ler o que disseram. SO0 quando eu estou colocando algo,
quando eu chegar la eu vou avaliar da minha forma, entdo antes de ir eu dou uma

olhada, mas 90% do meu caso eu avalio com a minha experiéncia.

Entrevistador: Acho que é isso. Obrigado mesmo, pela sua ajuda, vai contribuir

bastante para a minha pesquisa.

2. Entrevista 2

Entrevistador: A primeira coisa que eu queria te garantir é que essa pesquisa é
anénima, entao nao vou utilizar seu nome em nenhum lugar e queria saber se

tudo bem para vocé eu utilizar essa entrevista na minha pesquisa?
Entrevistada 2: Sim, sem problema nenhum.

Entrevistador: Ok. Eu poderia pedir para comegarmos com vocé se

apresentando, entao?

Entrevistada 2: Sou (anénimo), sou diretora de escola, sou aposentada, mas sigo
trabalhando em escola publica. Sou Youtuber, eu tive uma... agora mesmo eu estava
preparando as coisas aqui para gravar, né? Té arrumando o0 espago aqui pra gravar
aulas. Eu tive um AVC ha trés anos e como eu tenho formagéo de educacéo fisica,
isso ajudou bastante, entdo eu abri um canal mostrando o desenvolvimento, dando
exercicios, dando as dicas, né? E hoje a gente ja esta chegando aos 24 mil seguidores

s

al

Entrevistador: Ah que legal, parabéns pelo trabalho.
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Entrevistada 2: O canal ja esta monetizado e tal. Ai fora isso, eu adorei ser avaliadora
comecei iSso em uma...sei la, em uma coisa bem assim, quando eu fiz uma viagem
sozinha, minha primeira viagem sozinha, internacional, né? Fui pra Portugal. Ai eu
comecei com o Google Maps, né? E... ai quando as pessoas comegaram a curtir
muito, muito, acho que vocé vé aquele boom e fala “nossa, como pode, né?” eram
umas coisas diferentes, ai chegava assim “sua foto”... Ai o Google ele manda os
boletins, as vezes semanais até “nossa vocé bateu um novo recorde” e aquilo
comecga... é como se fosse um game, entendeu? Como se fosse um game... falei
‘nossa tantos milhbes de pessoas viram aquela foto?” Ai eu comecei a gostar da
coisa, e nisso, do Google Maps ai ja vem o Local Guides, né? Ai foi assim, uma coisa
na outra, quando vocé coloca a foto que vocé posta as fotos e vocé e tem pontuagdo
de videos e fotos, ai... ou quando ndo tem um lugar ainda que nao ta no Google, é
super gostoso isso, né? Vocé coloca no Google Maps um local que ainda néo ta
registrado. Ai isso ja te abre para o Local Guide. E ai, voltando da Europa, dali trés
meses eu tive um AVC, descendo a escada aqui, quer dizer eu estava no andar de
cima de casa ai de manha tive um AVC, bombeiro veio, me levou e tudo mais, ai eu
decidi né? Como a gente é da area de Educacéo Fisica, a gente gosta de disputa,
entendeu? ... eu fumava, falei ‘ja que agora eu ndo vou fumar mais, vou participar da
geracdo saude, entdo vamos ser uma vovo bem...né?” Pensei assim. Ai foi mais
importante ainda... Ai sim, porque agora o meu olhar vai pra acessibilidade,
entendeu? As minhas avaliagbes além de tudo, porque assim nao adianta sé6 olhar se
€ acessivel, a pessoa que tem mobilidade reduzida ou é um cadeirante, tudo mais,
ele quer tudo o que o outro quer, ele quer boa qualidade, ele quer bom atendimento,
ele quer um prego legal que além de tudo tem que ter. Entdo eu pego tudo e pego

acessibilidade, né?

Entrevistador: Faz quanto tempo que vocé utiliza o Google Maps, mais ou

menos?
Entrevistada 2: Foi 2016. Maio de 2016.

Entrevistador: Ta, entao ja faz ai uns 4 anos. 5 anos quase, bacana. E ai eu te
encontrei porque vocé fez uma avaliagcao da Praca Roosevelt, né? E ai eu queria

entao saber, o que te motivou a escrever aquela avaliagdo, mas na verdade em
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um geral, o que te motiva a escrever avaliagées, o que te faz escrever avaliagées

no Google Maps?

Entrevistada 2: Bom, hoje... eu sou assim, quando eu penso em um lugar, eu olho a
avaliagdo, né? Ai vocé tem uma... porque as vezes tem uma mal, mas as outras sao
todas legais e as vezes eu desisto do lugar por conta da avaliagdo, eu olho assim
‘nossa legal”, olho bem o hotel, gosto de... esses dias estava um pre¢o bom, um
pacote pro Rio [de Janeiro] muito bom, mas depois que todo mundo falou ali eu ndo
tive coragem, né? Entao, para mim, primeiro é como eu deixar pegadas, ta? Eu ja fiz
60 anos, aquela coisa toda, eu acho que é legal a gente estar deixando isso. Segundo
eu gosto de avaliar e eu sou bastante criteriosa, né? Tanto é que os lugares mandam

1S

para mim “olha ndo é assim” “olha fizemos tal coisa”, entdo quando eu ndo sou bem
atendida, por exemplo, eu vou em um lugar de estacionamento que ndo tem as vagas,
eles ndo respeitam as vagas especiais pra idosos, pra PCDs, ai eu faco uma
avaliagdo baixissima. Entdo, o que eles tém para fazer? Também se adequar, se
arrumar. Foi muito legal e eles olham, todos eles olham, eles sequem, né? Os de lojas
ou de qualquer lugar que seja, eu avalio até posto de gasolina. Ai em janeiro eu tive
em Dubai, eu tive em um hotel, cheguei la com chuva, nunca chove em Dubai, mas
cheguei debaixo de uma chuva... Ai para entrar no hotel todo mundo junto, que é uns
dois 6nibus, um monte de gente e eu com a minha bengala e com aquelas malas eu
falei “meu Deus, que isso? O que eu vou fazer?” De repente vem uma pessoa que
nao falava a minha lingua, ja me levou para um lugar mandou eu sentar, pediu o
passaporte, de repente veio um cartdo, me leva... sabe assim? Eu fiz uma avaliagéo
tao legal daquele apart hotel, no mesmo dia eles agradeceram e tudo mais, mas é um
lugar que vale a pena, que vale muito a pena, entendeu? Quer dizer, eu ndo precisei
fazer nada eles olharam e eles perceberam, essa pessoa é uma pessoa que ta com
deficiéncia, precisa de ajuda. Entdo eu gosto disso e eu gosto de passar para os

outros “pode ir sem medo”, eu tenho uma lista que fala assim “pode ir sem medo”.

Entrevistador: Legal, s6 para resumir, o que te motiva a escrever avaliagées é

vocé deixar suas percepgoes e suas pegadas, é isso?
Entrevistada 2: Exatamente, exatamente.

Entrevistador: Ta, entao é essa sua vontade de expressar essa sua opiniao.
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Entrevistada 2: Isso. Inclusive, o que é gostoso, € que as pessoas também... Dos
locais que eu avalio, eles primeiro veem o que vocé ja tem... eu tenho uma boa
pontuagédo, né? Aqui na minha cidade, eu té entre os 5%, sou bem top da cidade e
vocé vé, eu td agora concorrendo pra ir pra um campus do Google la na Califérnia,
Califérnia? E, fica em S&o Francisco e I eu encontro os avaliadores do mundo inteiro,
sdo 200 vagas, né? Esse é o quinto encontro, é o Connect Live, sGo 200 vagas para
0 mundo inteiro e eu té doida pra uma vaga dessa, né? Entéo ... (trecho inaudivel) ...
trés anos, mas nunca... agora falei “ndo, vou concorrer, vou querer, né? Estar

concorrendo” meu nivel ja me permite.

Entrevistador: Ta entdo, esse game do Google, essa coisa de vocé ir ganhando

coisas conforme vocé avalia e tal, isso te motiva também?

Entrevistada 2: Olha, ndo muito, a gente ndo ganha muita coisa, alias a gente ndo

ganha nada, entendeu?

Entrevistador: Eu digo, nem tanto ganhos fisicos, mas assim essa questao da

pontuacgao, de vocé ir crescendo, de vocé ir se tornando...

Entrevistada 2: Ganhar selo! Vocé ganha selo! Nossa eu ja sou diretora de ndo sei o

que...
Entrevistador: Isso te motiva?
Entrevistada 2: Isso me motiva muito, mas muito, muito!

Entrevistador: Ta, quanto mais selo vocé vai ganhando, mais coisa, isso vai te

motivando a avaliar mais?

Entrevistada 2: Exatamente, ai quando eu saio com a minha neta eu chego e ela “oh
vO vocé néo vai avaliar?” Ela tem 10 anos ela ja sabe, aonde eu chego “vocé vai

avaliar?”

Entrevistador: Bom, entao... vocé tem o habito de avaliar todos os lugares que

vocé visita ou so alguns, vocé tem um critério ou todos vocé avalia?

Entrevistada 2: Todos, todos.
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Entrevistador: Todo tipo de lugar?

Entrevistada 2: Porque assim, se vocé pensar, hoje uma pessoa com uma deficiéncia,
né? Ele tem... ele é um cidadao e ele tem direito a uma vida social, entao é tudo, né?
E todos os lugares, desde uma loja que eu vou, uma sorveteria que eu Va,

supermercado, né?
Entrevistador: E normalmente vocé avalia pelo celular ou pelo computador?
Entrevistada 2: Pelo celular, sempre pelo celular.

Entrevistador: Bom e ai assim, da sua visao, pensa ai tudo o que vocé ja fez de
avaliacao até hoje, né? Vocé acha que, em um geral, vocé avalia mais com notas
maiores ou notas menores, entdao normalmente vocé é mais positiva nas

avaliagées ou vocé da notas normalmente mais criticas?

Entrevistada 2: Dificil dizer, eu sou bastante... quando eu dou uma avaliagdo eu falo
o lado bom... “olha isso aqui é legal, isso aqui € muito legal, isso é legal... olha peca

nisso daqui, nisso daqui, nisso daqui’.
Entrevistador: Ta

Entrevistada 2: Porque € um errinho, as vezes vocé vai em um lugar e nem tudo é
ruim, por exemplo, eu fui em um restaurante de peixe e queria comer peixe frito, né?
Mas o lugar assim de acessibilidade... pra tudo, eu olhei assim e falei “nossa senhora”
ficava, meio assim, invisivel, né? E, mas tudo com acessibilidade, rampinha, tudo
legalzinho. Mas o peixe... o peixe frito, eu chamei 0 mogo “bem, isso aqui ta cozido,
eu queria frito” ele levou de novo, ele voltou, falei “olha vocé, isso aqui é um peixe
cozido, ndo é frito, ndo é crocante” entéo, tudo é legal e tal, mas vocé ndo come um

peixe frito em um lugar onde se faz so peixe.

Entrevistador: Ta, entdao no geral, vocé nao sabe me dizer se normalmente vocé
avalia com notas maiores ou notas menores, as avaliagées que vocé fez, de

todas?

Entrevistada 2: Ndo, eu acho que no geral, sGo notas maiores.



132

Entrevistador: Ta no geral vocé da notas maiores, né? Mas as vezes vocé da

nota 1, ja deu nota 17 Ja deu nota muito baixa?
Entrevistada 2: Sim, sim,
Entrevistador: Entao ta...

Entrevistada 2: E ndo bastasse isso, de repente eu fago um video do local também.

Coloco um video falando, mostrando.
Entrevistador: E posta la no Google?
Entrevistada 2: Sim

Entrevistador: Legal. E ai, vocé faz isso s6 quando sao casos muito extremos,

éisso?
Entrevistada 2: Exato, muito extremo.

Entrevistador: Vocé acredita entdo.. uma pergunta pra vocé pensar um
pouquinho também, que depois que vocé entrou na plataforma, que vocé
comecgou a e tal. Vocé acha que vocé se tornou uma pessoa mais critica por

causa disso ou nao?

Entrevistada 2: Demais, muito. Ja me fiz essa auto avaliagdo, porque esses dias eu

falei “pelo amor” € uma coisa tdo assim... que eu ja vou com esse olhar, entendeu?
Entrevistador: T4, legal.

Entrevistada 2: Ndo adianta, é... fiquei muito mais critica. Muito mais.
Entrevistador: Bacana, e como vocé se sente quando esta escrevendo uma

avaliagcao? Vocé acha que isso se tornou um habito para vocé? Acho que sim,
né? Pelo que vocé falou...

Entrevistada 2: Sim.

Entrevistador: E como vocé se sente assim, quando vocé esta escrevendo vocé

acha que vocé ta contribuindo, o que vocé pensa?
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Entrevistada 2: Eu penso... é essa a intengédo, é contribuir. E alguém que nunca foi
naquele lugar, quando ele ler ele vai ter uma nogdo do que é aquilo, né? E

principalmente é o publico PCD.

Entrevistador: Ta, perfeito. E ai normalmente vocé avalia o lugar quando vocé

ta la ou depois que vocé saiu do lugar, do dia seguinte, como é isso pra vocé?

Entrevistada 2: E geralmente assim, eu chego no local, ja fago o check-in no Maps,
né? Ai ele ja me da uma pontuagéo, depois ele ja abre pra um Local Guides, s6 que
eu ndo fago ali, deixo aberto ali e s6 fago quando eu saio dali, né? Até terminar, até
vir a conta, até tudo mais, né? Porque tudo entra, né? Se vale a pena, se o valor valeu

e tal. Depois eu fago, mas ja deixo aberto ali.
Entrevistador: Ta

Entrevistada 2: Ai uma avaliagdo mais detalhada... geralmente agora eu tenho mais
habilidade, faco mais detalhada, né? Detalhada a classificacdo e fotos também, né?

Ai a sua pontuagdo vai, né? (Sinal de aumentando com a m&o).

Entrevistador: Entao, aproveitando. A pontuagdo é uma coisa importante para

vocé, né? Essa questao de ir ganhando a pontuacgéo e tal.

Entrevistada 2: Muito, tem um amigo meu, um dia eu falei pra ele “vocé sabia que eu
sou uma das mais tops ne? Ele falou assim: “quanto vocé ganha por més?”, falei “pelo
amor de Deus, qual a importancia que isso tem, né?’." E uma pessoa assim, bem...
sabe assim? Ai eu falei: “ué, mas eu, eu gosto”, na verdade se tornou muito um hobby,
sabe, um hobby? E eu tenho que avaliar aquele lugar, eu tiro foto... igual esses dias
eu falei para o mogo “bem, eu té...” pra tomar um pouco de distancia, eu sentei no
restaurante bem isolada de todo mundo, né? Foi domingo retrasado, ai eu via que ele
tava... tinha uma parte ali que tava dando por rio, uma parte bem bonita, falei “sera
que vocé pode tirar foto daquela parte ali e eu vi que... eu fui no banheiro, mas nao
levei a camera e vi que tem (trecho inaudivel) legal ali, vocé pode tirar do banheiro?”
ai ele e tirou, o gargom, mas nem falei do que era pra ndo influenciar, né? Nédo posso

também, né? Tem que...

Entrevistador: E legal saber isso assim, é bacana, é importante.
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Entrevistada 2: Ah, e outra coisa que eu também acho legal é se tem espaco Kkids,
né? Eu tenho neta, aquela coisa toda e hoje eu vejo os casais, o pessoal (trecho
inaudivel) espaco kids, né? E bem legal isso ta colocando também, entdo eu vou

analisando, na verdade analiso tudo agora.
Entrevistador: Agora entao quanto mais vocé usa mais critica vocé ficou?
Entrevistada 2: Sim

Entrevistador: E ai entdo, vocé ta falando bastante de estabelecimentos
comerciais, restaurantes, vocé falou posto de gasolina, etc. Vocé tem uma
preferéncia por avaliar? Por exemplo, pelo visto vocé gosta bastante de avaliar
estabelecimentos comerciais no geral, mas também tem locais publicos, tem
produtos que vocé compra na internet, vocé tem alguma preferéncia por isso

ou vocé avalia tudo?
Entrevistada 2: Eu avalio tudo.
Entrevistador: Por exemplo, locais publicos vocé avalia tambem?

Entrevistada 2: Sim, sim. Por exemplo, Montevidéu tem uma praga, mas uma praca
assim que tem até uma placa assim, é uma pracga total de acessibilidade, né? Mas
linda, linda, linda, eu precisei fazer um video daquilo, né? Sabe aquela preocupag¢éo
com isso? Uma praga bem central ali e tal. Entdo aquela praca eu avalio, vou para
uma praia tal lugar assim assim, avalio também, todos os lugares, ndo tem... ndo é
SO os restaurantes, pontos comerciais, né? A Decathlon é uma loja bem grande, as
lojas da Decathlon sdo enormes e nao tem aquelas Scooter ainda, sabe aquela
Scooter pra vocé andar?... Tudo é legal Ia, eu gosto, mas falta isso, né? As Scooter

para a gente estar andando ali.

Entrevistador: Além do Google Maps, vocé utiliza outras plataformas pra avaliar

lugares? Ou nao, vocé usa s6 o Google Maps?

Entrevistada 2: S6 o Google Maps, como Local Guide.



135

Entrevistador: E quando vocé por exemplo, agora falando até de outras coisas,
por exemplo Uber, Ifood, quando vocé... se vocé utiliza esse servigo, vocé acaba

avaliando o motorista, avaliando o restaurante ou ndo?
Entrevistada 2: Tudo. O Uber sempre avalio também, Ifood também.

Entrevistador: Entao vocé sempre... além do Google Maps, quando vocé usa

essas outras plataformas, vocé sempre avalia?
Entrevistada 2: Tudo, quando vocé vai na farmacia e tem aquelas carinhas assim O...

Entrevistador: Risos... agora eu tava te perguntando bastante sobre o ato de
avaliar, né? Mas agora pensando um pouco... eu quero ja entrar perguntando
assim, além de avaliar, vocé também Ié avaliagées dos lugares antes de visitar

eles?

Entrevistada 2: Eu leio, eu gosto de ler, tenho esse habito. Principalmente quando...

em outra cidade, em outro pais ou mesmo aqui, um hotel, eu gosto.

Entrevistador: E vocé toma decisées baseada nisso, por exemplo, vocé deixaria

de ir em algum lugar porque a avaliagao esta ruim?

Entrevistada 2: Sim, esses dias mesmo teve um pacote, mandaram pra gente, uma
agéncia aqui de Mogi Mirim, ainda ndo tava no (trecho inaudivel), mas foi esse ano,
né? Quer dizer, era para o feriado que nos tivemos agora dia 19, semana passada,
ninguém foi, né? Ainda bem que eu néo fui. Mas veio esse pacote com muito bom o
valor, ai todo mundo la na escola “gente olha” falei “o que? Por esse valor?” ai quando

eu olhei o hotel falei “nossa, hotel bom”, né?
Entrevistador: Porque tava bem avaliado, é isso?

Entrevistada 2: Tava muito mal avaliado, era na rua de meretriz. Vocé ndo podia
chegar tarde, ndo podia ndo sei o que, era ponto mesmo ali, entendeu? Os chuveiros
eram ruins, tem uns que falam do barulho de quarto um pro outro, né? Ento... de
abafado, quarto pequeno. Entdo eu realmente deixo de ir, esse eu néo fui por causa

da avaliacdo desse pacote.

Entrevistador: Entdao vocé toma decisb6es baseadas nas avaliagées sim?
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Entrevistada 2: Porque assim, ndo é uma, sdo varias. Tem que ser varias, eu gosto
de ler varias, principalmente hostel, eu gosto muito de hostel. Entdo vocé tem que ler
bastante mesmo, né? Se uma pessoa for pra outra bem naqueles... eles pontuam

aquilo, entdo é porque...

Entrevistador: Mesmo se fosse um lugar que vocé tinha muita vontade de ir, se

vocé ler uma avaliagao baixa vocé deixa de ir?
Entrevistada 2: Eu deixo.

Entrevistador: Ta, bacana. Quando vocé acessa um local e ele ndo tem
avaliagoes o que vocé sente sobre isso? Quando vocé vé la um lugar no Google

Maps e ele ndo tem nenhuma avaliagao, o que vocé pensa?

Entrevistada 2: Ah eu penso em ser pioneira. E importante ser a primeira, né? Eu
gosto também quando ndo tem nada, eu fui uma dessas, me sai muito mal se quer
saber, sabe quando o Chile teve aquela revolugéo toda? Eu cheguei la bem naquele
dia e eu fui no hostel que nédo tinha nenhuma avaliagdo, foi pelo Trivago, mas néao
tinha nenhuma, né? Até fiquei um pouco assim, um pouco na duvida. Bom, quando
cheguei la ndo sabia que ja tava aquele aué, ninguém queria me levar no local,
falaram que era um local perigoso, so a localizagdo era perigosa foi um aué, entéo é

isso.

Entrevistador: Entdo pera ai, sé pegando um pouquinho do que vocé falou, vocé
falou que vocé ficou “meio assim”, quando vocé entrou antes no hostel e vocé

viu que nao tinha avaliagao vocé ficou receosa por nao ter avaliagao?

Entrevistada 2: Nédo, ai eu pedi pra um amigo la no Chile, que ele também né&o
conhecia nem o bairro, falei “como vocé é dai e ndo conhece?” ai ele ligou la e eu
falei com a moga pelo WhatsApp também, falei "entdo, né?” tinham algumas fotos tal,
ai eu fui mesmo assim, era s6 uma pernoite e era o que estava mais proximo do

aeroporto, na verdade la no Chile eu ia fazer uma ponte, né? Pra ir pra um outro lugar.

Entrevistador: No geral de tudo isso... no geral de todo o seu uso da plataforma,

vocé mais avalia ou vocé mais lé avaliagbes?
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Entrevistada 2: Ndo, eu acho que eu mais avalio, eu t6 com acho que passei de 300
avaliagbes, né? Mas quando eu vou em um lugar, por exemplo em tal lugar, eu leio
todas as avaliagbes daquele lugar, fico horas, fico e fico e fico, entendeu? “eu nédo

b1}

volto mais” “porque néo sei o que “ai eu fico imaginando ja o lugar, a recepc¢éo, tudo.

Entdo acho que ta ali, né? (sinal de “mais ou menos” com as m&os)

Entrevistador: Ta, entdo vocé acha que avalia o mesmo quanto vocé Ié? Vocé

1é bastante também?
Entrevistada 2: Eu acredito que sim, sim.

Entrevistador: Ta bom. Acho que no geral é isso. Vocé tem alguma coisa pra

falar mais além disso que eu te perguntei? Se vocé quiser fica a vontade.

Entrevistada 2: E isso, eu ja tenho... minhas fotos j& foram vistas mais de 10 milh6es
de vezes, eu adoro isso, gosto muito disso. A gente cria um habito, fica um habito,

aquele olhar mesmo.
Entrevistador: Otimo, muito obrigado.

3. Entrevista 3
Entrevistador: Primeiramente, muito obrigado em aceitar responder as
perguntas. Vocé vai me ajudar bastante. Gostaria de saber se por vocé tudo
bem eu utilizar seus dados nessa pesquisa, sendo que sera anénimo.
Entrevistado 3: Tudo bem, sem problemas.

Entrevistador: Entao gostaria de pedir para vocé se apresentar, por favor.

Entrevistado 3: Eu sou (anénimo), eu moro em Séo Paulo, mas sou do Parana. Eu

trabalho com e-commerce, eu sou coordenadora de midia.

Entrevistador: Vamos la, entdao. Eu encontrei seu comentario por meio de uma
avaliagcdo que vocé fez no Google Maps, sobre a Praga Roosevelt. Vi que no seu

histérico vocé nao tem um perfil de tantos comentarios assim, portanto, eu
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queria saber ha quanto tempo vocé utiliza a plataforma e se ela é frequente para

vOoCé ou nao.

Entrevistado 3: Na época, eu fiz aquele comentario, o Google tava mandando muito
e-mail pedindo para fazer comentario. Ai tinha um ranking, tem a pontuagéo, ai ele
ficava falando “ah, se vocé ficar em ranking X vocé vai ter uma viagem, vai ganhar
isso, vai ganhar aquilo”, eu ndo me interessava tanto pela viagem, mas ele falava
“tantas pessoas viram seu comentario”, “seu comentario foi util para tantas pessoas”’,
entdo aquela sensagéo de ser util me estimulava a fazer mais comentarios, entdo eu
fiz durante um tempo e depois néo fiz mais. Mas, como eu peguei um pouco de
costume com o Google Maps, eu passei a fazer mais comentario no Airbnb, em sites
de compras, e varios outros tipos de sites, justamente por conta dessa sensacéo de
ser util. E eu percebi que, da minha visdo de e-commerce, eu acho que as pessoas
comentam muito mais quando elas tem um problema. Se ta tudo bem, ninguém fala
nada, mas se teve um problema, ela vai comentar em tudo. Ela vai no Instagram, no
Facebook, tudo vira SAC. E ai eu percebi que era importante fazer comentarios
positivos também, ai eu comentei o [ Parque do] Ibirapuera, comentei a Praga
Roosevelt, mas ai eu percebi também que os comentarios negativos tinham muito
mais visualizagbes que 0s positivos. Eu acho que eu fiz um comentario negativo, que
foi em uma hamburgeria, um comentario desse tamanho assim, muito grande, e
varias pessoas leram aquilo e deram ‘joinha”, € o meu comentario mais visto. Ai eu
parei um pouco de fazer comentario no Google porque ele parou de mandar e-mails

pedindo.

Entrevistador: mas ocasionalmente vocé ainda faz?

Entrevistado 3: Faco, fagco sim. Eu tenho outras contas de Google, e também em
outros tipos de site eu sempre fago, por exemplo, Airbnb, para mim é sagrado fazer.
O cara me recebe tdo bem, faz um super esfor¢co para me receber bem, pelo menos
em todas as experiéncias que eu tive. Entdo o minimo que eu posso fazer é um super
comentario elogiando, falando dos detalhes. E quando eu viajo, tipo, eu viajei para o
Chile, eu queria saber se a casa era barulhenta, se tinha meio de transporte perto, eu

queria saber uma série de coisas, e nem todos os comentarios tinham, entdo quando
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eu visito um lugar de Airbnb eu faco questéo de colocar todas as informagbes que eu

queria ter tido antes de ir.

Entrevistador: Legal. Bom, entdo falando um pouquinho de Google Maps em

especifico. Faz tempo que vocé comecgou as avaliagoes la? Vocé tem nogao?

Entrevistado 3: Eu acho, palpite, que foi em 2016 ou 2017, faz uns anos.

Entrevistador: Entdo vocé falou que o que te motiva, de fato, a escrever

avaliacoes é vocé sentir que esta contribuindo com outras pessoas, € isso?

Entrevistado 3: Isso. Exato. S6 que eu esquecgo de fazer se ele nao fica me avisando
muito. Eu gosto muito de contribuir, mas néo tem uma hora do dia assim, “nossa,

22:00, quer saber, vou fazer uns comentarios”, iSso nunca acontece.

Entrevistador: isso acontece quando? Quando que vocé se prontifica a avaliar

assim?

Entrevistado 3: Acontece quando eu tenho experiéncias extremas ou avisos. Tipo, fui
em uma padaria e tinha um monte de coisa vegana e eu ndo sabia que tinha um
monte de coisa vegana la, ai eu sou obrigada a escrever um comentario, mais do que
isso, mandar para 0s meus amigos veganos. Todo lugar, que tem uma comida que
eu ndo esperava que tivesse la, ou tinha um atendimento muito bom, é a primeira
coisa, eu mando para os meus amigos: “olha, tinha isso aqui, assim e assim”, e fago
comentario também [no Google Maps], falando o que era legal e o que néo era.

Ja em uma experiéncia extremamente ruim, eu tento conversar com a pessoa [do
estabelecimento], conversar com alguém, e resolver o problema, por ser um problema
isolado. Entdo, se eu falar mal pra caramba de alguém, do estabelecimento, de
alguma coisa [no Google Maps], isso pode prejudicar muito a pessoa [do
estabelecimento]. Mas se eu conversei, se eu coloquei meu ponto, reclamei
diretamente, e a pessoa reagiu... eu expliquei que tinha uma situagéo, e eles falaram
que ndo dava para resolver, ai eu fui e coloquei meu comentario [no Google Maps].

E isso.
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Entrevistador: Ok. E assim, uma pergunta: vocé tem o habito de avaliar todos

os lugares que vocé vai, ou so6 alguns? Quando vocé decide avaliar ou ndo?

Entrevistado 3: Eu ndo avalio todos. Na época que o Google ficava falando “olha,
ganhe pontos, seja nivel 47, ai eu ficava cagando todos para avaliar. Mas depois que
eu parei um pouco de receber esses e-mails, ai eu seleciono, sé [avalio] os mais

interessantes ou experiéncias extremas.

Entrevistador: S6 para contextualizar: o que te motiva, além de contribuir com

as pessoas, é o fato do Google te estimular por esse game, é isso?

Entrevistado 3: Olha, mesmo se o Google tivesse feito o game mais legal do mundo,
mas néo tivesse um motivo, assim.... Por exemplo, os Doodles do Google, eu gosto,
os Doodles s&o muito legais e interativos, mas ndo tem muito propdésito, entdo é muito
raro eu interagir com o Doodle. Eu ndo to nem ai se eu ganhasse mais ou menos
pontos por interagir com o Doodle, porque ndo tem propdsito. Mas isso de avaliagées,
tem propasito.

E tem lugar que assim, tipo, a Praga Roosevelt, &€ importante comentar, muita gente
fala “ah, é perigoso”, mas é um lugar maravilhoso, é classico em S&o Paulo, eu acho
importante as pessoas conhecerem. E igual o [Parque do] Ibirapuera, é importante

conhecer quem vier aqui [em S&o Paulo].

Entrevistador: Perfeito. E assim, na maioria das vezes, entdo, vocé acha, das
avaliagbes que vocé ja fez, que vocé faz mais avaliagbes positivas ou

negativas?

Entrevistado 3: Positivas, com certeza. Eu acho que, talvez, eu sou enviesada por
trabalhar em um e-commerce e encarar tanto comentario negativo todos os dias. Tudo
o que falam pra gente quase é negativo, s6 reclamam das coisas. E raro alguém
falando “ah, chegou o produto”, “goste, adorei, maravilhoso”, as pessoas fazem isso
porque elas sdo estimuladas a fazer, mas elas ndo fazem proativamente. E
proativamente, qualquer coisa, absolutamente qualquer coisa errada, elas reclamam.
Entéo eu tenho uma certa aversdo a comentarios negativos o tempo todo. Entdo eu

SO faco se rolou um problema grave, eu conversei e eu ndo consegui uma solugéo.
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Que eu me lembre eu tenho um comentario negativo s6 [no Google Maps]. Um outro
exemplo de ndo fazer comentarios negativos é Uber. Eu ja tive problemas com o Uber,
eu ja perdi viagem por causa do Uber, s6 que n&o era culpa dele [do motorista], o
Waze deu o caminho errado. Eu so reclamei uma unica vez, e eu pego Uber desde
quando so tinha Uber Black. E eu nunca fagco comentarios negativos, ja aconteceu
varias vezes do cara errar o caminho, de eu chegar meia hora depois, sei la, do carro
n&o estar assim tdo impecavel, mas eu nunca dou comentario negativo, porque eu
sei que aquilo prejudica pra caramba o cara. S6 uma vez que o cara fez um negécio

horrivel, ai eu dei [avaliagdo negatival.

Entrevistador: Entdao, sé pra eu entender, nessa parte do Google Maps, vocé
prefere contribuir de forma positiva, sua contribuicao vocé prefere colocar la

quando ela é positiva, é isso?

Entrevistado 3: Sim. Talvez eu poderia fazer mais comentarios negativos alertando
as pessoas sobre um lugar que é perigoso, sobre um lugar que ela vai enfrentar algum
problema. Por exemplo, quando eu fui para o Atacama, tinha um monte de lugar
assim, era muito dificil de encontrar banheiro, banheiro era tudo pago. Quando eu fui
para a Bolivia, eu poderia ter comentado um monte de coisa negativa, mas eu evito
fazer isso porque todos os dias no meu trabalho eu encaro um monte de comentario
negativo, e sei la, tenho uma certa aversdo a comentarios negativos. Mas
necessariamente quando o comentario negativo € xingando ou brigando, ele € uma

contribuigdo também.

Entrevistador: Otimo. Vocé acha que a partir do momento que vocé comegou a
avaliar lugares no Google Maps, vocé se tornou uma pessoa mais critica, depois
de avaliar?

Entrevistado 3: Talvez, talvez.

Entrevistador: Vocé acha que isso tem mudado a sua percepg¢ao das coisas?

Vocé tem observado mais os lugares?
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Entrevistado 3: Eu acho que sim. Porque o Google Maps faz uma série de perguntas,
ele costuma perguntar “neste lugar tem estacionamento?”, “pode fazer happy hour?”,
“este lugar, vocé pode ir com crianga?”, “ele é pet friendly?” “é isso, é aquilo?”, entdo
depois que vocé responde varias, quando vocé entra em algum lugar vocé ja mapeia

tudo na sua mente.

Entrevistador: Na sua cabecga, vocé diz, né?

Entrevistado 3: E. Ele faz esse monte de pergunta entdo vocé j& fica condicionado
a... quando vocé olha o lugar, se ele ja cai naqueles critérios ou ndo, em quais

critérios ele se encaixa. Entdo, sim. Acho que eu me tornei um pouco mais criteriosa.

Entrevistador: Ok. O que vocé sente quando vocé ta escrevendo uma avaliagao

sobre um lugar? Isso se tornou um habito para vocé?

Entrevistado 3: Eu me sinto de duas formas muito distintas: eu me sinto julgando algo,
entdo eu fico pensando “como que o dono desse lugar vai se sentir quando ele ler
isso”? Importante, a escolha de palavras é importante, porque tudo tem a ver com
pessoas. Apesar de vocé estar em um ambiente digital, apesar de né&o ter tanto isso,
0 cara a cara com o outro, vocé ta lidando com pessoas de fato, € muito dificil a gente
esquecer isso. Eu penso muito em como que o dono do lugar, ou a pessoa que
administra aquele lugar, vai se sentir, se ela vai achar que foi legal ou ndo, mas eu
penso muito mais em quem esta pesquisando para ir naquele lugar. Eu penso muito

mais, uns 80% nesse cara [que esta pesquisando], e uns 20% no administrador.
Entrevistador: E vocé acha que se tornou um habito para vocé?

Entrevistado 3: Sim, mas néo tanto no Google Maps. O Google Maps foi meio que
uma, sei la, uma insergcdo nesse nicho de avaliacbes e criagdes de critérios, e depois

eu comecei a fazer mais em outros lugares.

Entrevistador: Normalmente vocé avalia o lugar quando vocé esta la, ou quando

vocé saiu?
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Entrevistado 3: Eu avalio depois, e quando eu vou avaliar, eu ndo avalio um unico,
avalio mais lugares de uma vez. Eu vou avaliar depois, em algum momento que eu
tenho tempo, eu vou fazer isso com calma. Mas nunca aconteceu de eu estar la no
lugar e pensar “nossa, que lugar legal, vou escrever um review agora”, nunca. Nunca

fiz isso.

Entrevistador: Vocé, no geral, tem uma preferéncia sobre que tipo de lugar vocé
Ié ou escreve avaliagées? Por exemplo, lugares publicos, ou lugares de
servigos, restaurantes, pizzaria e etc? Vocé tem uma preferéncia entre locais

publicos e locais privados?

Entrevistado 3: N&o tenho essa distingdo, eu avalio praga, restaurante, uma

prefeitura... qualquer lugar.

Entrevistador: Que outras plataformas vocé utiliza para avaliar?

Entrevistado 3: O Airbnb, lojas de e-commerce, para fazer reviews sobre produtos,

Uber também avalio. Uber eu fico elogiando, principalmente os velhinhos.

Entrevistador: Ok. Agora eu tava te fazendo perguntas sobre o fato de avaliar.
Agora eu vou te perguntar sobre o fato de ler, falando de Google Maps. Vocé Ié
avaliagoes antes de visitar algum lugar? Vocé sempre Ié avaliagées? Vocé Ié de

todos, ou sé6 alguns? Enfim, o que te faz decidir ler?

Entrevistado 3: Leio bastante. S6 que ai, eu ndo leio avaliagdes de qualquer lugar, eu
leio de lugares especificos. Por exemplo, eu vou em uma praga, eu vou em uma praga
porque alguém me chamou, é uma praga que eu nunca fui antes, eu ndo vou
proativamente em uma praga que eu nunca fui, se ndo for com outra pessoa. Mas
restaurante, eu adoro conhecer restaurante novo, e eu adoro levar minha sogra, entao
eu tenho que saber como que é la antes, para saber se ela vai gostar, se ela néo vai
gostar. Minha sogra e meu namorado vao comigo em tudo que é lugar, e eu fico muito
preocupado dela ndo gostar. Entdo € muito precioso que elas [as avaliagbes] me

falem se é barulhento, se o atendimento é bom, se a comida é boa.
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Entrevistador: Entdo vocé sempre I|é avaliacbes no Google Maps sobre

restaurantes que vocé quer ir, é isso?

Entrevistado 3: Sim, para restaurantes, sim. S6 quando eu vou viajar que eu pesquiso
sobre alguns locais que ndo séo de comer. Eu lembro a ultima vez que eu pesquisei
um local muito X, assim, foi quando eu fui tirar meu passaporte e o visto, que eu ndo
sabia como me comportar la dentro do lugar, eu ndo sabia se tinha muita fila, se nao
tinha, se eu ia ser bem tratada.... e eu fui no Google Maps e percebi que quase todo
mundo que tava comentando sobre o visto especificamente era que tinha o visto
negado, e eu pensei “cara, eu to vendo isso aqui, s6 tem gente reclamando, e
comentario € assim mesmo, e eu ja ponho na minha cabega que o meu vai ser negado
também”, ai eu pensei “néo, calma, relaxa”. Mas esse dai foi um assim meio fora da
curva, porque se eu vou resolver um problema, vou no cartorio, eu ndo fico olhando
0 Maps. Mas para restaurante é importante, isso eu sempre olho, sempre, sempre. E
obrigatério. Mas nao olho s6 o Google Maps, eu olho outros sites, como Comer Bem,

Veja SP, coisas assim.

Entrevistador: Ok, outra pergunta: vocé toma decisées baseadas no que vocé

1é? por exemplo, vocé vé que o restaurante é mal avaliado, vocé deixa de ir?

Entrevistado 3: Com certeza. Com certeza absoluta.

Entrevistador: Mesmo se vocé tem muita vontade de ir em algum lugar, e ele ta

super mal avaliado, vocé deixa de ir?

Entrevistado 3: Sim, com certeza.

Entrevistador: Por exemplo, vocé ta viajando e vocé tem muita vontade de ir em

algum ponto turistico muito famoso, vocé deixaria de ir?

Entrevistado 3: Sim. Tipo a Disney, eu vi uns textos de uns caras falando “isso é um
inferno para os pais”, tinha um monte de gente falando assim, em seguida, “nossa

passei um inferno 1a, ai eu perdi minha mala, ai eu tinha que comprar uma cueca,
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tudo é uma fortuna”. um monte de comentario assim. Cara, eu nao tenho vontade
nenhuma de ir pra Disney, assim... nunca, nunca. Porque eu ja vi muitos comentarios

negativos. Eu também n&o gosto muito, mas isso €& detalhe.

Entrevistador: Ok. E... vocé tem algum sentimento, por exemplo, quando vocé
quer ir em algum restaurante, e vocé entra no Google Maps e esse restaurante

nao tem nenhuma avaliag¢ao. O que vocé pensa sobre?

Entrevistado 3: Eu fico meio decepcionada. Eu ja penso: esse restaurante deve ser
ou é novo, ou ele deve ser muito sem graga, porque ninguém teve vontade de falar

nada sobre ele. Eu fico desconfiada, desconfiada é a palavra correta.

Entrevistador: Ok. No geral, no balango de tudo que vocé usa o Google Maps,

vocé acha que vocé mais Ié avaliagées ou mais avalia?

Entrevistado 3: Eu mais leio, muito mais leio do que fago.

Entrevistador: Certo. Ah, entdao acho que é isso... sobre a primeira parte que
vocé falou no comego, da gamificacdo, disso ter te impulsionado, é
importante.... Vocé dizer que isso te motiva, é legal saber, que isso te motivava
a participar desse jogo. Porque vocé acha que vocé parou, assim? Vocé nao

sentiu mais interesse nesses pontos?

Entrevistado 3: Eu comecei a receber menos e-mails sobre isso. Sabe o Google
Opinion Rewards? Ele é tipo isso [o Google Maps], mas vocé da pontuagdo. E um
aplicativo que tem para Android, e ai ele faz la uma perguntinha “vocé ja foi no Center
Norte? Vocé gostou?” ai ele faz uma série de perguntinhas la, que serve para review,

e ele te da dinheiro de verdade, que vocé pode comprar jogo....
Entrevistador: Ok. Ele te da alguma coisa....
Entrevistado 3: Sim, ele da. Ele é gamificado também, ele também serve pra review,

ele serve para pesquisa, principalmente pesquisa. A empresa que eu trabalho, por

exemplo, ela pode contratar para fazer uma pesquisa la dentro. Como ele é um
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aplicativo, que é super bem estruturadinho, fica instalado no celular, fica lembrando,
dar dinheirinhos... aquilo Ia ele vira mais que esses comentarios [do google maps],
pelo menos comigo ele .... Pelo simples fato dele ficar instalado no celular e ficar me
mandando  notificagdo. E o0 Google ndo ta fazendo mais isso.
Talvez, agora que to pensando aqui, quando eu usava Android, eu recebia mais
coisas do Google porque tava na minha méo o tempo todo um negdcio que era do
Google, ele me mandava mais notificagdo. E o tempo que eu parei de usar, de fazer

review, coincide com quando eu comecei a usar iOS. Talvez foi isso.

Entrevistador: Entao hoje é pontual, vocé entra para avaliar coisas pontuais?

Entrevistado 3: Sim, é isso.

Entrevistador: Bom, é isso entdao. Muito obrigado pela contribuicao com a minha

pesquisa. Obrigado mesmo.

Entrevistado 3: De nada!

4. Entrevista 4

Entrevistador: Oi, (anénimo). Primeiramente gostaria de saber se tudo bem para

vocé eu utilizar seus dados, eles vao ser sigilosos.

Entrevistado 4: Com certeza, claro.

Entrevistador: Eu gostaria entao que vocé se apresentasse. Dissesse onde vocé

mora, o que faz, qual seu nome...

Entrevistado 4: Eu sou (anbénimo), atualmente eu t6 meio némade na vida, mas em
Sé&o Paulo fico na Vila Mariana. Trabalho com producgéo cultural entdo estou sempre

viajando pelo Brasil fazendo som. E tenho 29 anos.

Entrevistador: Ha quanto tempo, mais ou menos, vocé usa o Google Maps como

ferramenta de avaliagao?
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Entrevistado 4: Cara, acho que uns 3 anos ja. Na verdade, o Google ficava me
mandando aquela solicitagdo de “vocé visitou tal lugar, que fazer avaliagdo?”, e ai um
dia eu falei, “mano, quer saber? Vou fazer uma avaliagdo”. Ai fiz a avaliagdo, ganhei
uns pontinhos, e ai pensei “mano, da hora essa fita, legal”. E ai eu vi que tinha uma
galera que, realmente, levava muito em consideragcdo essas avaliagbes. E ai eu
pensei, “ah, os lugares que que eu vou passando, que eu viajo bastante, eu vou
colocando uma dica daqui, uma dica de la”, e ai foi isso, deve ter uns dois anos e

meio ja que eu sou um Local Guide do Google.

Entrevistador: Bacana. Vocé lembra dessa sua avaliagdao da Pragca Roosevelt?

Entrevistado 4: Mano, eu lembro, eu lembro. Falei que é um dos lugares mais

interessantes de S&o Paulo, algo do género.

Entrevistador: Isso mesmo. Bom, e o que que te motiva a fazer avaliagébes,

quando vocé escreve?

Entrevistado 4: Entdo, a primeira [coisa] é o fato do Google mesmo [mandar
notificagbes]. E depois foi ver que tem uma galera que, mano, sei la, tem um amigo
meu que me apresentou um lugar chamado Pico do Olho D'agua. E mano, esse
brother tava fugando o Pico do Olho D'agua para ver as avaliagdes, para ver o que a
galera dizia, se era seguro ou ndo, e ai eu achei muito bom esse tipo de interagéo. E
€ uma coisa que néo tem intermediario, entdo € do usuario para usuario. Tanto que
tem algumas coisas que sao até fora da realidade, que vocé vé, mas vocé ainda
filtrando vocé consegue achar alguma coisa. Entdo, sei la, ¢ uma forma de eu
conseguir compartilhar um pouquinho da minha experiéncia pessoal. Entdo é por esse

caminho.

Entrevistador: Entdo, aléem disso, as interagcbes do Google com vocé, as
mensagens que ele manda, também te motiva? Essa questao da pontuacao e

tudo mais.
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Entrevistado 4: Cara, vou te falar a real, mano, esses negocios de pontuagdo é muito
louco, a gente fica tipo em um cassino virtual. Vocé faz a avaliagéo, ai se tiver foto, &
melhor ainda, se tiver comentario, € melhor ainda... Que nem, lugares de S&o Paulo,
que nem Mercadéo, Praca Roosevelt, 25 de Margo, eu acho que € da hora dar uns
toques, porque a galera que vem de fora ndo tem muita nogéo. As vezes fala, “ah, um
cartdo postal da cidade, vou la”, e ndo tem nogdo do que que é a parada. Entdo acho
que esse outro ponto de vista é da hora sempre. A inteng&o é tentar ajudar as pessoas
mesmo.

Mas as estrelinhas da avaliagéo...

Entrevistador: Te motivam, é isso?

Entrevistado 4: Mano, ndo sei se vocé chegou a ler a revista Superinteressante do
més passado, ela fala da nossa interagdo com o mundo virtual e digital, e ela fala que
os aplicativos sdo como ferramentas de cassino. As notificagbes, os desenhos, a
forma como eles se apresentam, esse fato de vocé estar sempre sendo chamado

para alguma coisa. Acho que isso conta também. Ta no nosso inconsciente.

Entrevistador: Entao, s6 para sintetizar, duas coisas te motivam: a primeira é
vocé poder compartilhar essas experiéncias pessoais, sua visao e poder
contribuir com outras pessoas, e a segunda sao esses pontos do Google em te

ajudam a também dar uma motivada e continuar utilizando a plataforma, é isso?

Entrevistado 4: E. Tem até um bagulho deles que eu lembrei, que tem uma parada
que, a cada 1000 visualizagbes de uma publicagcdo sua, os caras [0 Google] manda
um e-mail, falando: “Parabéns, vocé € um Google Guide”, sei la, eu acho que isso

também prende as pessoas ao aplicativo.

Entrevistador: Ok. E agora falando um pouco das suas avaliagées no geral:
vocé tem o habito de avaliar todos os lugares que vocé vai? Ou s6 uns? Como

vocé escolhe?

Entrevistado 4: Entdo, € um processo doido, porque como eu ndo mantenho minha

localizacéo ativada, todos os lugares que eu vou e que da para avaliar, ndo séo todos,
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ta ligado? As vezes aparece para mim, com base em algum aplicativo que eu usei,
sei la, se eu fui comer em um [restaurante] Japonés, as coisas que tem por perto
aparecem para eu avaliar. Entdo, tem varios lugares que eu queria avaliar que eu ndo
CoNnsigo as vezes eu consigo, as vezes ndo consigo. Tem esse ponto. Mas néo é todo

lugar néo.

Entrevistador: Entdo vocé avalia mais o que o Google te pede para avaliar, é

isso?

Entrevistado 4: O que ele permite que eu avalio. E mais ou menos isso, é por esse

caminho.

Entrevistador: Todos os lugares que ele te permite vocé avalia?

Entrevistado 4: N&o, tem varios que eu no avalio, mano. Tem varios que nao avalio.
Tem coisas que tipo, restaurante, coisas que eu tenho uma vivéncia rasa, eu nhao
posso avaliar... um lugar que eu fui uma vez, sei la. Eu gosto de avaliar lugares que,
pensando sobre aqui, eu gosto de avaliar lugares que eu conhego bem, ta ligado?
Que eu tenho firmeza para falar. Tipo, a Pragca Roosevelt € um rolé que eu fiz muito.
Os lugares de praia, de viagens, sdo lugares que eu fui muito. Entdo, parando para

pensar, assim, tem esse padréo.

Entrevistador: E ai normalmente vocé escreve essas avaliagoes pelo celular ou

pelo computador?

Entrevistado 4: Pelo celular sempre.

Entrevistador: E pensando no histérico das avaliagées que vocé ja fez, de tudo
0 que vocé ja avaliou até hoje, vocé acha que fez mais avaliagées positivas ou

negativas? como vocé vé isso?

Entrevistado 4: Mais positivas, com certeza. Sdo poucas as negativas, acho que uma
das negativas mais “bad” que eu fiz foi do Shopping Higiendpolis, que por sinal é uma

das que tem mais visualizagdo, mais like. E mais essas de alerta, ta ligado? Que nem
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no Mercadé&o, € um baita lugar pra vocé ir, s6 que se vocé bobear vocé vai pagar mais
caro se vocé for em um lugar.... entdo, sei 1a, dicas assim, mais “acidas”. Mas a

maioria é positiva, com certeza.

Entrevistador: T4, e por que que vocé acha que avalia mais positivamente?

Entrevistado 4: Ah, acho que é porque eu devo avaliar lugares que eu gosto, talvez.
Né&o sei, se é exatamente por isso. Talvez eu tenda a avaliar lugares que eu gosto, é

uma coisa que eu nunca tinha parado para pensatr.

Entrevistador: E vocé acha que, depois que vocé comecgou a avaliar, o Google
te faz varias perguntas, tipo, “Ah, tem estacionamento?”, vocé acha que depois
que vocé comecou a utilizar a plataforma, vocé acha que se tornou uma pessoa

mais critica na sua visao que vocé tem dos lugares?

Entrevistado 4: Cara, na verdade eu sempre fui bem critico. Isso é uma coisa que é
até chata, porque eu sempre tive uma viséo critica das coisas, assim... entdo, acho

que soO foi uma forma de eu continuar expressando essa visdo, ta ligado?

Entrevistador: E como vocé se sente quando esta escrevendo uma avaliagao

sobre um lugar?

Entrevistado 4: E uma responsabilidade, porque se vocé chegar e fizer uma avaliagdo
boa para um lugar [ruim] que as vezes vai uma pessoa e se decepciona, ou vocé fizer
uma avaliagdo ruim para um lugar que vocé teve uma avaliagdo ruim e ndo pode levar
como contexto geral... é tipo uma avaliagdo no Blablacar, € uma responsabilidade,
porque a galera que ta do outro lado as vezes vai levar isso como base para ir ou hdo
ir em um lugar. Entdo, eu sou sempre cauteloso, eu sou sempre justo, € o que eu
falei, eu meio que avalio lugares que eu ja conhecia, ndo foi de uma passagem So.
Entdo, eu acho que é uma responsabilidade. E mais como uma “responsa” do que

algo simples e superficial.

Entrevistador: Ok. E vocé avalia um lugar quando vocé ta la, ou quando vocé

saiu? Como é?
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Entrevistado 4: Eu acho que eu nunca avaliei nenhum lugar estando la. Mais quando

eu saio mesmo. Nunca avaliei estando /a.

Entrevistador: E o que vocé prefere avaliar? Vocé prefere avaliar lugares de
servigos, por exemplo restaurantes, shoppings e etc, ou lugares publicos? Ou

para vocé tanto faz?

Entrevistado 4: Tanto faz, mas parece que eu tenho um padrdo mais para lugares

publicos se for ver no meu histérico. Mas, para mim é os dois, um pouco de cada.

Entrevistador: Ta. E eu tava te perguntando agora sobre sua visdao como
avaliador, mas agora quero saber se vocé tem o habito de ler avaliagbes

também?

Entrevistado 4: N&o, ndo tenho. A ndo ser quando vou em algum lugar muito
especifico, como foi essa vez do Pico do Olho D’agua, e tem um lugar também, na
Pedra Grande, no interior aqui, que a gente também procurou, pra saber se podia
acampar, fazer fogueira, mas cara, normalmente, pra ser bem sincero, ndo. Nao tenho

costume de ler avaliagbes;

Entrevistador: E entao, vocé nao toma nenhuma decisdao baseada nisso porque

vocé acaba nao lendo?

Entrevistado 4: Nao, nao.

Entrevistador: E o que vocé acha sobre quando vocé acessa algum lugar no

Google Maps e ele nao tem avaliagées ainda? Ja passou por isso?

Entrevistado 4: Ja, vocé fica tipo “esse lugar existe?”, se ndo tem uma foto... porque
virou um ponto de referéncia. Vocé vé, se tdo comentando, seja bom ou ruim, as
pessoas ja foram. Quando é um lugar que ndo tem apresentacdo nenhuma vocé

tende a ficar meio receoso. Mas, como eu falei, como eu ndo me prendo aos
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comentarios positivos e negativos, as vezes acaba que eu até vou também. Mas rola

um pé atras, é importante citar que rola um pé atras.

Entrevistador: E agora falando no geral, pelo visto sim, vocé tem o habito de

avaliar em outras plataformas também além do Google Maps?

Entrevistado 4: Sim, o Blablacar que eu uso bastante, que eu acho que é até bastante
importante. pd, vocé ta no carro de outra pessoa... E Airbnb também. que na verdade

€ quase que obrigatorio...

Entrevistador: Ok... e qual foi a primeira que vocé comegou a avaliar?

Entrevistado 4: Acho que foi pelo Google Maps mesmo, antes de usar o Blablacar e

o Airbnb eu tava pelo Google Maps mesmo.

Entrevistador: T4, e ai depois do Google vocé criou essa questao de avaliar?

Entrevistado 4: E, eu vi que alguns aplicativos permitem isso, e eu acho que é
interessante essa troca. Mas n&o diria que, ah, depois do Google eu sai procurando

avaliagcées.

Entrevistador: Ok. E por fim, s6 para contextualizar, quero ver se vocé tem algo
a dizer sobre isso: é curioso o seu perfil, porque vocé é uma pessoa que gosta
de contribuir com a sua visao, de avaliar e trazer isso, mas vocé nao Ié muitas
avaliagoes de outras pessoas, e nao ouve muito. Isso tem a ver com o seu jeito

de ser? Tem alguma coisa que vocé queira falar sobre isso?

Entrevistado 4: Talvez tenha a ver com o meu jeito de ser, porque, ndo que, pelo amor
de Deus, eu me ache especialista em nada, mas eu acho que a maioria das
avaliagbes ndo séo feitas com esse tipo de parédmetro, ta ligado? Eu ndo posso levar
em consideragdo pessoas que eu sei que... mano, tem uma galera que as vezes,
vocé vé que a pessoa ta fazendo uma avaliagdo por fazer, tipo “estive nesse lugar,

bla bla bla, muito legal recomendo”, vocé vé que séo coisas superficiais, e ai eu penso
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‘mano, eu té tentando fazer algo que agregue um pouco mais, entao ndo posso ser

mordido por isso. Esse é meu pensamento, sendo bem honesto.

Entrevistador: E interessante essa sua visdo, acho que vocé entende a
responsabilidade que isso tem e vocé sabe a seriedade que isso tem, e a

contribui¢dao que isso tem.

Entrevistado 4: Sim, para mim é sério, essa parada de avaliagbes é uma
responsabilidade mesmo, parando bem para pensar que nem eu nunca tinha parado,

€ uma responsabilidade.

Entrevistador: Otimo, (anénimo), eu acho que é isso. Vocé tem algo a falar mais,

que eu nao te perguntei e que vocé queira contribuir?

Entrevistado 4: Sei la, acho que é s6 sempre importante... eu me vejo muito invadido,
a minha privacidade, por esses aplicativos que pedem esse tipo de avaliagdo. Porque
as vezes, vocé fez uma busca por um lugar, numa parada muito intrinseca, a gente
vé essa parada de que o que a gente fala cada vez mais aparece, Inclusive isso do
Google Maps. Lugares que a gente fala as vezes, fala, fala, fala... é bizarro. Acho que
€ sO isso, me colocar como um usuario que se sente observado além da minha

privacidade

Entrevistador: Entao, esse fato do Google saber onde vocé foi, dele te pedir

avaliagao, isso te incomoda?
Entrevistado 4. Com certeza. Porque ndo é consentido, porque eu tenho meu histérico
desativado e o Google sabe que eu tava la, vocé sabe que vocé ta sendo observado,

de uma forma superficial ou ndo, a todo lugar e todo momento.

Entrevistador: Otimo, (anénimo). Vocé me trouxe contribui¢ées muito validas

para a minha pesquisa. Muito obrigado.

Entrevistado 4: De nada!



154

5. Entrevista 5

Entrevistador: Queria dizer se tudo bem pra vocé se eu té autorizado a usar os

seus dados. Vao ser sigilosos, ta?

Entrevistado 5: Claro, sem duvida!

Entrevistador: Perfeito entao!

Entao eu queria pedir primeiro Adriano. A primeira coisa: eu té6 gravando a
entrevista para depois eu fazer a transcri¢cdo, mas eu queria primeiro entao que
vocé se apresentasse. O nome, idade, regido que mora, qual que é a sua

profissao, enfim... Por gentileza!

Entrevistado 5: Meu nome é Adriano Carlos Tardoque, 45 anos. Eu sou professor de
histéria, sou terapeuta ocupacional na area de arte-terapia, técnico na area de
museus e educador social também. Trabalho com producgéo cultural, enfim... tenho

mil e uma utilidades.

Entrevistador: Legal! Que regiao que vocé mora?

Entrevistado 5: Eu t6 na Zona Norte, aqui no Mandaqui.

Entrevistador: Ah, 6timo! E qual que é a sua idade?

Entrevistado 5: 45

Entrevistador: Ta bom! Agora eu vou te fazer algumas perguntas ta, Adriano? E
ai vocé fica a vontade para falar além delas, ta? Vocé pode responder além do
sim ou nao, o que vocé quiser falar pode falar. Mas primeiro eu queria entender

quanto tempo vocé utiliza o Google Maps, se vocé ja utiliza faz tempo. O que é

essa relacao?
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Entrevistado 5: Olha, eu utilizar da ferramenta ja faz um bom tempo, né? Mas assim
de fazer uso dessa ferramenta, de fazer comentarios, isso comegou

aproximadamente em 2013 com mais interesse.

Entrevistador: Nossa, faz tempo!

Entrevistado 5: E, porque assim... eu trabalhava na Secretaria do Estado da Cultura,
prestava servigo e eu fazia um trabalho com os museus do interior do estado de Séo
Paulo né? E enfim... existe pouquissima informagéo a respeito das coisas fora de
S&o Paulo, entdo muitas vezes eu chegava no interior e ia buscar informagéo a
respeito de um museu local, e além de n&o ter nada na internet e nem nos sites das
prefeituras, vocé fazia uma busca basica e descobria que nem o0s locais as vezes

sabiam que existia um museu na cidade, né?

Entrevistador: Sim, nossa!/

Entrevistado 5: E entdo, eu percebia que o Google Maps poderia ser uma ferramenta,
ainda que eu ndo tenha usado da forma que eu gostaria, né? Assim... de poder
colocar mais informagées. Eu pensei que o Google Maps podia dar esse auxilio,né?
E eu percebia que gradativamente as pessoas estavam fazendo pouco melhor. Eu
acho que se usa muito mal a ferramenta. Eu particularmente acho que ndo fago um

uso ainda tado bom da ferramenta, né?

Entrevistador: Ta. Em que sentido?

Entrevistado 5: Porque assim, eu acho que ela pode ser muito mais informativa
colaborativa, né? Por exemplo, eu ndo tenho muito critério quando eu comento,
porque tem comentarios que eu fagco com essa base de informacao, e outros eu fago
uma coisa totalmente relaxada, né? Assim tipo... Algo, s6 um comentario bem basico
né? Entgo...

Inclusive eu tenho pensado antes de vocé entrar em contato, e interessante é isso,
porque eu tenho pensado em sistematizar, passar a sistematizar a forma de inserir
informagées no Google Maps, porque eu tenho desenvolvido algumas pesquisas e eu

t6 querendo mapear lugares que por exemplo: eu chego no enderego no centro de
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Sé&o Paulo, onde eu sei que foi uma livraria muito conhecida, e eu tenho vontade de...
Ah! Avenida Sdo Jodo, numero 500, e eu tenho vontade de poder informar que aquilo

ali ja foi algo também, né... Mas a minha preocupacgéo é [...]

Entrevistador: Ser mais historica, né?

Entrevistado 5. o quanto uma informagéo histérica, isso! Que é ligada onde eu
trabalho. A minha preocupacgédo é o quando uma informagéo antiga pode interferir na

busca de quem precisa algo imediato, entendeu?

Entrevistador: Hmmm, vocé diz no sentido de as vezes a pessoa entrou la e ai

tem uma avaliagdo antiga e o lugar mudou. E isso?

Entrevistado 5: Isso, por exemplo, eu percebi... E, eu fiz uma pesquisa, eu descobri
que no Rio de Janeiro existe um mapeamento exatamente dessa forma sobre os times
de futebol que ndo existem mais la no Rio. Entao por exemplo, existe um edificio que
foi construido em determinado lugar, entdo se vocé vai pesquisar, la ta escrito assim:
Sede do Esporte Clube tal ndo sei o qué que existiu entre 1903 e 1900 e tanto,
entendeu? Entdo eu achei a iniciativa muito legal e entdo eu percebi que a gestéo do
Google tem o interesse por esse tipo de coisa, mas a minha preocupag¢do era nhdo
“truncar” as informacgées. Informagdo agora que eu posso ajudar alguém e a

informagé&o de um fato histérico. Ndo sei como fazer isso!

Entrevistador: Legal, boa sorte ai! Acho que da para pensar num negdcio legal
mesmo. Voltando aqui entdo, ao que eu ia te perguntar diretamente, né? O que
qué entao... Vocé falou um pouco ai que vocé gosta de da uma olhada e tal. Eu
vi que vocé tem bastante avaliacées no seu histérico, né? Imagino que vocé
deva ser Local Guide de alguns lugares, enfim... Vocé deve ter uma pontuacgao.
Mas eu queria saber uma questao especifica: O que te motiva a fazer uma

avaliagdo?

Entrevistado 5: O que me motiva... é assim, eu tenho os meus nichos de interesse
pessoal, que por exemplo: cultura, entdo por exemplo, a minha visdo de gastronomia

ela é associada a cultura, entdo eu acho que ... se eu chego num local por exemplo
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que tem uma gastronomia, e essa gastronomia de alguma forma ela me remete a algo
cultural ou alguma memoria afetiva, eu vou da uma énfase para isso, eu vou tentar
trazer isso em algum comentario, né? Entao eu acho que assim... Do ponto de vista
pessoal é aquilo que movimenta mesmo a mim em relagdo aquelas coisas que eu
gosto, né? E o que eu acho que pode ser interessante para outra pessoa também, ai
Jja pensando como educador, porque eu acho que a gente pode fazer uns estimulos

também através dessas informacgées.

Entrevistador: Perfeito! Entao vocé acha que uma dessas coisas que te motiva

é contribuir, né? De alguma forma...

Entrevistado 5: Sim! Pode gerar através de um relato de uma sensag¢do, de uma
vivéncia, que as pessoas de repente possa I4 visitar. As vezes a pessoa néo vai ter a
mesma experiéncia, porque isso é muito relativo, mas que possa conhecer o lugar e

enfim... possa conhecer a situagcao, né? Mais ou menos isso.

Entrevistador: Vamos la! Pronto... Entao vocé diz que isso te motiva, mostrar
essa sua visdo pessoal, contribuir de alguma forma, e uma outra questdao que
eu quero entender é se a pontuagdo do Google, toda essa gamificagdo, isso
também te motiva, esses pontos que vocé vai ganhando e tal, como que é isso

pra vocé?

Entrevistado 5: Olha, eu acho interessante. Eu acho que é muito comum do ser
humano gostar de compensacgées, né? O Google por exemplo, eu ja recebi 3 convites
para eu poder participar de um evento Google Guide Internacional, mas sé que eu
teria que custear, enfim, ndo tinha condi¢cées. E recebi também alguns cupons para
poder ver filmes de cinema, mas eu nunca utilizei, mas eu acho isso legal, acho isso
interessante. No é determinante no meu caso, mas eu acho que € um bom estimulo,
porque assim, um ingresso no cinema acho que é muito legal, enfim... O cinema hoje
em dia ndo é um cinema barato, né? Entdo eu acho que é uma boa forma de trocar

ali favores, enfim. ..
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Entrevistador: Pra vocé a questao da pontuagao, no seu caso, a pontuagao e
também o fato de vocé receber aquelas notificagcées do Google, de tipo: avalia

o lugar que vocé foi e nao sei o qué. Isso te estimula fazer a avaliagao?

Entrevistado 5: Sim! Porque assim, apesar de eu ser da area de histéria e memoria,
eu tenho uma péssima memoaria, entao as vezes eu saio e esquego que passei pelos
lugares, entdo muitas vezes quando ele me avisa, é a hora que eu fago avaliagéo,
né? Se é uma experiéncia muito marcante, eu ja faco na hora, mas muitas vezes ele
me avisa posteriormente, e eu acho importante que ele faga isso. Eu tenho esses
recursos do Google todos acionados para me avisarem, e inclusive eu recebo
beneficios do Google através do Rewards que é o programa. Ah! vocé visitou tal lugar

e me da 30, 40, 50 centavos e enfim, eu ja ganhei mais de 100 reais.

Entrevistador: Ta! Esse na verdade é uma outra plataforma, ndao é o Maps.
Certo?

Entrevistado 5: E entdo, é que assim... Por exemplo eu passo normalmente, o que ja
aconteceu comigo € assim, eu passo por um lugar, vamos supor e ele pede para eu
avaliar o Mc Donad’s Santana, e ai em pouco tempo eu recebo perguntando: “vocé

esteve no Mc Donald’s Santana semana passada, semana retrasada?

Entrevistador: Do Google Maps ou do Rewards, vocé esta falando?

Entrevistado 5: Do Rewards. Entdo, eu avalio pelo Google Maps, mas eu recebo
quando eu passo do Rewards, porque eu acho que € uma conexao que vocé deve
saber melhor desses dados, né? Eu particularmente passei a considerar que Rewards
acaba sendo uma extensdo de premiagdo através das coisas que eu fago pelo

Google, mas assim, isso ndo é determinante, ta? Isso é legal, mas néo é determinante

Entrevistador: O que é determinante pra vocé entao? Vocé pode sintetizar pra

mim?

Entrevistado 5: Determinante é a troca de experiéncias, € estimular o conhecimento

das outras pessoas, a participacdo, enfim... porque eu usei outras plataformas e
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essas se eu hdo me engano era TripAdvisore e eu nunca tive muita paciéncia com
ela por exemplo, mas o Google eu acho mais agil de se mexer, entdo eu acho que a
ideia € essa mesma, € a troca de experiéncias. Eu leio bastante o que as outras

pessoas...

Entrevistador: Vou chegar nesse ponto! Vocé tem o habito de avaliar todos os

lugares que vocé vai ou s6 alguns? Como vocé escolhe?

Entrevistado 5: Eu escolho pelo nivel de interagdo que eu tenho com o lugar. As vezes
esse nivel de interacdo ele pode ser uma interacdo imediata, por exemplo: eu fui ao
Mc Donald’s ali do... Eu estou citando porque recentemente eu fui ao Mc Donald’s
Santana, e eles colocaram aqueles totens de auto-atendimento. Eu acho excelente,
apesar de saber que aquilo vai tirar emprego de algumas pessoas, mas por exemplo,
isso é algo que eu ainda ndo comentei, mas eu pretendo comentar a respeito. Tem
os totens e tal, né? Entao tem essa interagdo imediata, ou tem o valor simbdlico e
emotivo também. As vezes é um lugar que eu conheco e eu passo pelo lugar e o

Google me lembra, eu falo “puxa eu ja vivi...”

Entrevistador: Como talvez tenha sido a Praga Roosevelt, né?

Entrevistado 5: Exatamente!

Entrevistador: Que foi onde eu te encontrei.

Entrevistado 5: E. As memérias que eu tenho da Praca Roosevelt sdo principalmente

dos anos 90.

Entrevistador: Vocé lembra do seu comentario la ou nao?

Entrevistado 5: Ndo lembro! Ndo lembro mesmo!

Entrevistador: Vocé quer que eu leia? Vocé falou... a reforma deu novo vigor ao

parque, apesar de absurdo a imposi¢cao de postos de policia militar e de guarda

civil metropolitana que via de regra agem arbitrariamente diante de reuniées
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publicas local... Entao deu para entender que se vocé comentou a reforma, vocé

ja conhecia ela antes da reforma. Entdo é um local que vocé deve ter alguma...

Entrevistado 5: Isso! Era “podrona”, era muito legal. Assim... ela estava bem
detonada, ela tinha... a galera ia andar de skate, se reunia, tinha o pessoal que fumava
0 baseado deles, aquela coisa toda que a gente conhece, mas ndo era o que o
pessoal falava, uma Cracolandia, e ai com a reforma eu pensei assim: ndo, agora vai
haver uma nova ocupacao da praga, mas quando eu visitei ela reformada, eu nao
gostei. Eu vi as ocupacgbes, mas eu vi muito controle policial em cima de tudo. Entdo
é policia militar de um lado, guarda civil do outro. Ficou muito bonito, € um lugar
gostoso, é um lugar agradavel, mas por exemplo, se vocé comega fazer uma reuniao
que tenha um cunho mais politizado que marca a historia da praga, iSSo ja passa se
tornar um problema principalmente nos ultimos 5 anos, que a gente ta vivendo uma
loucura, entdo isso me preocupou nesse sentido. Inclusive quando eu fiz este
comentario, eu havia ido para uma reunido com cunho politico la, que era uma

discussao sobre homofobia, que é um local que congrega também esse publico, né?

Entrevistador: Eu escolhi a Praga Roosevelt por ser esse marco cultural de Sao
Paulo, né? Por ter diversas coisas acontecendo ali, enfim... Entdo, na maioria
das vezes vocé acha, pensando ai o seu histérico de tudo que vocé ja avaliou
no Google até hoje, vocé acha que avalia mais com notas positivas ou

negativas?

Entrevistado 5: Olha, eu acho que é intermediario mais para o positivo, eu acredito
que seja mais para o positivo. Vocé falando agora, eu comecgo a lembrar que eu
costumo baixar muito nota de lugar com atendimento ruim, enfim, essas coisas. I1sso
por exemplo é uma coisa que me estimula muito a avaliar o comércio, porque eu acho
assim, obrigagdo de um bom servigo todo mundo tem, agora se chegando no lugar e
vocé tem um servico muito mal prestado, ai eu fago questao de chegar e avaliar, de
falar olha: falhou nisso, nisso e nisso, principalmente quando comete erros que dizem
respeito a pessoa humana. Nunca avaliei nesse sentido, mas caso de preconceito e

essas coisas, né?
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Entrevistador: Entao num geral vocé acha que é mediano, é mais positivo, mais

negativo ou relativo?

Entrevistado 5: Ndo. Eu acho que tende para o positivo.

Entrevistador: Ta. Vocé prefere avaliar positivamente os lugares?

Entrevistado 5: Prefiro. Tenho uma tendéncia de avaliar positivamente.

Entrevistador: Ta. E ai uma outra questao, Adriano. Depois que vocé comecga a
usar o Google Maps, vocé sabe que ele te pergunta varias coisas, né? Tipo “Ah,
tem estacionamento?”, “tem nao sei o qué?”, faz varias perguntas pra vocé
sobre determinado local. Vocé acha que depois que vocé comecgou a utilizar a
plataforma de avaliagao, vocé se tornou uma pessoa com uma visao mais

critica?

Entrevistado 5: Ndo, eu ndo consigo ver assim, se eu me tornei mais critico néo. E
porque assim, eu sou uma pessoa muito chata, critcamente muito chata, a minha
tendéncia é eu ser muito chato, mas eu ndo acho que ele tenha alterado a minha

percepgéo do ponto de vista critico no geral, eu acho que ela se manteve na média

Entrevistador: Vocé acha que avaliar se tornou um habito pra vocé. Vocé tem o

habito hoje de avaliar?

Entrevistado 5: Entdo, eu ndo consigo ainda considerar um habito. Eu gostaria de
fazer mais, pensando no ponto de vista de contribuicdo, né? De poder contribuir mais
positivamente, e ai como eu te falei, né? Eu tenho essas ideias dessas pesquisas
paralelas que eu néo fiz ainda porque por exemplo, também a gente ndo sabe onde
inserir, mas eu tenho a vontade de dar sequéncia de uma forma mais sistematica, de
elaborar um padréo de comentario que eu ndo tenho isso muito padronizado, mas de
elaborar um padrdo, ser uma critica colocada de uma forma muito equilibrada sem
hipérboles, sem muito floreio. Eu tenho a vontade de fazer dessa forma, ndo sei

porque eu ndo comecei ainda, mas que fique claro que tenho essa ideia.
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Entrevistador: Mas entao vocé ndo acha que se tornou um habito pra vocé
avaliar os lugares? Olha que vocé tem muita avaliagdo, por isso que eu

perguntei.

Entrevistado 5: E entdo... sabe por que eu considero que ndo se tornou um hébito?
Porque eu avalio muitos lugares, as vezes sem comentar e as vezes sem foto, entéo
eu consideraria um habito se tudo fosse comentado e se eu fotografasse para colocar,
entao eu acho que pode ser um habito quanto a se fazer com frequéncia, mas eu

acho que nédo é um habito enraizado por ndo ter esses padrées.

Entrevistador: Consegue falar pra mim um pouquinho como vocé se sente
quando esta avaliando algum lugar? Quando vocé esta escrevendo ali, o que

vocé sente ali na hora?

Entrevistado 5: Eu acho que a possibilidade de vocé poder falar sobre o lugar dar pra
gente um senso de participagcdo, de uma importéncia para que outras pessoas
possam ter parametros. Eu achava que as minhas avaliagbes ndo eram lidas, até que
comegaram a pipocar no meu celular varias perguntas em posts e o Google comegou
a me mandar mensal falando “bom, vocé teve 15 mil visualizagbes”, e eu falava ‘mas
como assim, eu tive 15 mil visualizagbées, né?”, porque se vocé ver eu estava tratando
- aspas - com desprezo, e eu falei “pé entdo”, e foi ai que eu vi que da para fazer uma
coisa legal, que vocé pode fazer uma coisa, um trabalho mesmo legal, prazeroso e

que tenha utilidade publica.

Entrevistador: Entdo pra vocé essas mensagens que o Google te manda falando
quantas pessoas viram. Isso é importante para vocé sabe o que ta acontecendo

ali?

Entrevistado 5: Sim, isso que tem me dado essa ideia de sistematizar e fazer alguma
coisa melhor, fazer um comentario legal e colocar mais fotos, e isso que me fez

entender que realmente é (til, que isso tem sido visto e tal, né? E importante.

Entrevistador: Vocé normalmente avalia pelo computador ou sempre pelo

celular?
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Entrevistado 5: Celular. Predominantemente celular.

Entrevistador: E ai normalmente vocé avalia o lugar quando vocé esta la, no dia

seguinte, quando o Google te lembra? Como que é essa questao do tempo?

Entrevistado 5: Olha, de um tempo pra ca que ja faz um bom tempinho, mais quando
o Google me lembra. Essa coisa de moldar a questdo das avaliagbes na minha
cabecga, ela mudou pelo seguinte, em 2018 eu assumi a gestdo do museu na cidade
de Salto, no interior de S&o Paulo. Eu fui coordenador de um museu e eu lembro, e
quando eu estava cogitando para poder ir para la, eu fui procurar informagées do
museu fora da prefeitura e eu ndo achava, e eu queria ver comentarios do Google, eu
Vi que as pessoas faziam alguns comentarios um pouco negativos do museu em
relagdo a varias coisas, e ai eu pensei “bom, eu vou ser gestor, entdo eu quero mudar
essas coisas que elas estdo comentando negativamente”, e ai eu enquanto gestor
tinha um programa la dentro do museu de estimular as pessoas a comentar nas
plataformas, principalmente no TripAdvisor que nds fizemos uma... Como que fala?
Uma parceria quando as pessoas fossem visitar, elas usavam os QR Codes e elas
comentavam e a gente pedia para que elas comentassem no TripAdvisor. Por qué?
Porque isso divulga o museu, né? Entdo a partir dali eu comecei a ter uma visdo muito

mais preocupada com os comentarios e qual a importancia deles.

Entrevistador: Vocé prefere avaliar Ilugares publicos, servigos, tipo

restaurantes, tal ndo sei o qué, ou vocé ndao tem uma preferéncia, o qué vocé...?

Entrevistado 5: Olha, eu gosto de avaliar... E o que eu te falei, eu vou muito por aquela
experiéncia pessoal, pela capacidade que o lugar tem de fazer com que eu imagine
a integrag@o entre as pessoas, mas assim, as tendéncia por exemplo de avaliar uma

praca, um teatro, ambientes culturais, ela € muito maior.

Entrevistador: Entao vocé tem uma preferéncia por avaliar espagos culturais?
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Entrevistado 5: Espacos culturais. E porque é a area que eu atuo, entdo é um viés
assim que ja esta muito mais proximo e € da minha area de atuagdo, entdo a

tendéncia € avaliar esse padréo.

Entrevistador: Vocé tem o habito de avaliar em outras plataformas também?
Como vocé falou TripAdvisor e enfim... o habito, o comportamento de avaliar
mesmo, por exemplo: Uber, Ifood. Vocé tem isso? Vocé acha que criou isso

depois do Google Maps? Fala um pouco.

Entrevistado 5: Todos esses servicos eu avalio. O Uber, UberEats, porque eu acho
importante para o prestador de servigo, né? A gente ja sabe que é uma condi¢do de
servigo muito complicada, e avaliar o local também. N&o tem uma diversidade grande
de locais que eu pecgo as coisas, eu sempre pe¢co nos mesmos lugares. O Uber, eu
uso muito, o Uber e 0 99, e entdo eu sempre tenho a ideia de avaliar como ajudar
mesmo, né? A dindmica do trabalho do cara ndo me custa nada, e eu acho importante

participar.

Entrevistador: Vocé ja avaliava nessas plataformas antes de usar o Google
Maps, ou vocé acha que esse seu habito de avaliar no Google Maps nessa
questao te ajudou também a se tornar uma pessoa que avalia em outros

lugares?

Entrevistado 5: Eu acho que o Google Maps deu “um gas” sim, e ele por sempre ter
notificacdo dele e tal, e ta sempre avaliando, ele despertou esse habito, né? E fazer
com recorréncia, ele acabou enraizando essa questdo do habito de avaliar. No meu
caso especificamente, acho que o Google Maps é muito responsavel, por me

interessar por avaliagées de um modo geral.

Entrevistador: Agora eu estava te perguntando tudo sobre o ato de avaliar em
si, agora falando um pouco sobre o ato de ver avaliagées. Vocé tem o habito de
ver avaliagbées antes de ir a algum lugar? Vocé tira conclusées? Enfim... Vocé

faz isso?
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Entrevistado 5: Depende do tipo de programa. As vezes quando eu fui fazer algum
tipo de programa que acabou ndo sendo muito legal, e depois eu fui ver a avaliagéo
e eu vi que as avaliacbes elas estavam realmente falando que a coisa ndo era boa,
foi quando eu tive o “estalo”, por exemplo no meu caso foi em um restaurante na Zona
Sul, e era um restaurante mexicano, fui, comi e passei mal pra caramba e sO fui ler
as avaliagbes depois, e as avaliagbes eram péssimas do local, entdo a partir daquele
dia eu falei: “néo, eu tenho que ficar mais atento a esse passeio”. Se é lugar que eu
conhecgo eu néo leio, eu sei que as vezes tem uns negativos, mas eu néo leio. Se é
um lugar que eu ndo conhego eu procuro dar uma lida sim, eu procuro dar uma

pesquisada.

Entrevistador: Entdao no geral vocé 1é avaliagoes e basicamente de lugares que

vocé nao conhece. Isso tanto espacgo publicos ou servigos?

Entrevistado 5: Isso, exatamente.

Entrevistador: E ai vocé toma decisdao baseada nisso? Por exemplo: Se vocé
ver que um lugar que vocé ndo conhece ta super mal avaliado, vocé deixa de

ir?

Entrevistado 5: Ajuda a decidir sim, eu acho que é importante decidir. Eu procuro fazer
uma estatistica, eu pego 10 comentarios e desses 10 eu fago uma conta, eu falo: “Se

0 negativo tiver na casa dos 70%, tipo uns 7 comentarios negativos e 3 positivos...”

Entrevistador: Vocé ja deixou de ir em algum lugar por conta disso?

Entrevistado 5: Ja deixei de ir, ja deixei de ir se eu ndo me engano num restaurante
mesmo, que era restaurante de... esse ndo era comida mexicana, esse eu ndo vou
lembrar agora do que que era, mas eu li as avaliagbes e estava com promog¢ao no
Peixe Urbano, de cupom e tal, dai a minha namorada queria, ai eu fui e li a avaliagdo
e falei: “olha a avaliagdo, ndo pega o cupom nédo porque néo ta legal”. Eu acho que

principalmente para essa questao de alimentagao e tudo, eu procuro olhar sim.
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Entrevistador: Uma pergunta hipotética, ta? Imagina que vocé viaje e vocé ta
numa cidade ou qualquer coisa do tipo, e vocé tem muita vontade de conhecer
um lugar, e vocé entra la e as avaliagées sao muito muito muito ruins. Vocé

deixa de ir mesmo com muita vontade?

Entrevistado 5: Ndo. Olha é dificil, porque assim principalmente quando ¢é outro lugar.
Vamos falar assim, outro pais, outro estado, outro pais né? Aconteceu iSSo por
exemplo comigo em Porto Alegre. Eu estava em Porto Alegre e ai eu tive dois eventos
la, um que tava chovendo pra caramba, e o outro que eu queria ir ao Centro Cultural,
acho que o Centro Cultural na casa de Mario de Andrade, o pessoal falou que estava
reformando, que estava uma porcaria, € mesmo assim eu fui, com chuva e as
avaliagées dizendo que o lugar estava reformando, muito barulhento e tal. Porqué?
Dois motivos, eu falei: “pb, quando eu viajei para Paris, os 4 dias que eu fiquei la
choveram e eu andei na chuva porque eu ndo queria perder a oportunidade, por que
que eu néo vou fazer isso também em Porto Alegre, né?”, primeira coisa, e a segunda
€ que eu ndo sei quando eu voltar ao lugar, se eu vou voltar, enfim... é a oportunidade

de conhecer, né?

Entrevistador: Entendi. O qué que vocé acha de um lugar quando vocé, se ja
aconteceu isso com vocé, né? Vocé acessa para ler as avaliagées de algum

lugar e ndo tem nenhuma avaliagao. O qué que vocé pensa sobre?

Entrevistado 5: E entdo, eu ja me deparei muito com isso, principalmente no comego,
quando eu estava te falando, de 2013 e em diante, porque assim ndo se tinha
absolutamente nada e assim, dai vocé ia procurar na internet, ai nos sites das
prefeituras tinha: “Ah, o museu municipal tal tal tal’, dai eu falei: “Mas ninguém visitou
esse museu? Ninguém sabe, né?”, enfim... eu procuro pensar que alguma coisa néo
aconteceu no sentido de divulgag¢do, ou alguma coisa aconteceu que néo esta online,
ou o lugar fechou, enfim... tem aquela brincadeira falando assim: “se ndo ta no Google
néo existe, né?” Eu sempre procuro pensar que algo, um fator muito fora da curva,
hoje em dia para vocé ndo ter uma “citagdozinha” de nada assim, nem que seja

negativa, o cara deu um estrela e falou: “esse lugar € uma porcaria!”.
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Entrevistador: Vocé acredita no geral que vocé mais avalia ou vocé mais Ié

avaliagées?

Entrevistado 5: Ah, eu acho que eu mais avaliei do que eu li no geral, eu acho que é

bem isso mesmo, mais avaliei do que eu Ii.

Entrevistador: E ai para encerrar, Adriano. Vocé se incomoda com o fato do
Google saber aonde vocé vai e tal, essa questao da privacidade ou pra vocé é

tranquilo?

Entrevistado 5: Olha, tranquilo, tranquilo, nao é, porque entra em muita coisa sinistra,
por exemplo: eu estava conversando outro dia com o meu amigo e durante uma
conversa, eu citei uma cantora que eu acho extremamente sem graca, e depois eu
entrei la no facebook, e ela estava como sugestdo pra mim assim, aquelas coisas
doidas de celular que acontece. N&o té dizendo que eu tenho alguma coisa, sei la se
eu tenho, enfim... algumas pessoas dizem que grava, tem toda essa histéria, mas eu
penso o seguinte, eu tenho a escolha de ndo usar os recursos, entdo assim, hoje em
dia isso tudo ta na gestéo do Google, enfim... se eu optar em estar fora disso, eu vou
perder uma série de coisas que pra mim sdo muito importantes, e se eu optar estar
dentro disso, eu corro o risco de ser monitorado em cada centimetro que eu ando,

né? Entao...

Entrevistador: Que coisas que sao importantes que vocé diz?

Entrevistado 5: De estar no Google? Essa propria questao de vocé se deslocar, vocé
ter informacgées dos lugares, vocé se conectar através dessas informagdes que vocé
coloca ou que vocé ler, entdo... Por exemplo: eu uso uma plataforma para fazer
caminhada do Google Fit que ele monitora o trajeto que eu fago a pé, quando eu ndo
ando ele fala: “faltou tanto para vocé fazer”, entdo assim, sdo ferramentas que tornam
a minha vida de certa forma, ndo vou dizer melhor, mas eles ajudam nas
funcionalidades da minha vida, né? Sem o Google Agenda eu ndo sou nada, o Google
Agenda ajudou organizar a minha vida, porque eu sou uma pessoa caotica, entdo eu
tenho o Google Agenda que é ligado com todas essas outras coisas que eu fago no

Google, entdo assim, o dia que eu achar que eu ndo devo ser monitorado,
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simplesmente eu compro um celular daquele antigo, ponho um chip e s6 vou ser

monitorado pela Vivo ou pela Tim, né? Mas no geral é isso.

Entrevistador: Bom, tem alguma coisa que eu nao perguntei que vocé quer
falar? Algum ponto sobre essa questao das avaliagées e o Google Maps ou acha

que falou tudo?

Entrevistado 5: N&o, eu acho interessante o trabalho, é interessante porque quando
vocé entrou em contato e falou, quando eu entrei na quarentena. iSso € algo que eu
comecei a pensar: “ndo, eu preciso estruturar como é que eu vou fazer essa nova
fase do Google e de colocar as coisas”, e aquela pesquisa que eu te falei que é
relacionado a histéria, como é que eu posso fazer aquilo sem interferir nas
informagdes que ja estdo, né? Pensei até em entrar em contato com o cara do Rio
para tentar entender como é que ele fez, vou ver se eu consigo fazer isso, e enfim...
era mais isso, eu achei interessante, falei: “po, vai ver o Google me ouviu e falou pra

”

ele”.

Entrevistador: Pior que nao! Pior que eu tive te encontrar mesmo no meio...

Bem querido, entao é isso, muito obrigado pela participacao e ate logo!

Entrevistado 5: Por nada. Precisando estou a disposi¢éo.

Entrevistado 6

Entrevistador: Ola, (anénimo). Primeiramente, te agradegco por estar
respondendo minha pesquisa. Pesquisei pessoas que fizeram avaliagées sobre
a Praca Roosevelt no Google Maps para responder, e por isso te encontrei. Para
iniciar, preciso saber se para vocé tudo bem eu utilizar os dados do que vocé

vai me falar na minha pesquisa, lembrando que serdao anénimos?

Entrevistado 6: Tudo bem, tranquilo.
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Entrevistador: Obrigado. Entdao, se vocé puder se apresentar, podemos

comegar.

Entrevistado 6: Meu nome é (anbnimo), tenho 29 anos, sou morador do Rio de
Janeiro, sou servidor publico. Ai, na verdade, eu fui na Praga Roosevelt na visita a

um amigo de S&o Paulo.

Entrevistador: Legal! Vocé é servidor publico de qual area?

Entrevistado 6: Trabalho na Agéncia Nacional de Petrdleo.

Entrevistador: Ah, legal. Ok, vou te fazer algumas perguntas entdao. Comegando,
vamos la, entao: me fala um pouco da sua relagdo com o Google Maps, ha

quanto tempo vocé usa essa ferramenta de avaliar lugares? vocé tem nogao?

Entrevistado 6: Olha, faz um tempo ja, ndo lembro exatamente quando foi, mas faz
alguns anos, quando eles implementaram a ferramenta la de pontuacdo, eu me

lembro que foi mais ou menos nessa época.

Entrevistador: E normalmente, no seu dia a dia, vocé deve utilizar a
plataforma... eu vi aqui, nem sei se vocé lembra da avaliagcdo que vocé fez na

Praca Roosevelt...

Entrevistado 6: Nao lembro...

Entrevistador: Vocé comentou: “Ambiente de convivéncia redescoberto pelos
paulistanos. Mescla skate, malabarismo, bebidas e diversao. Coisas da rua em
Sdo Paulo...”. E uma visdo bem interessante, porque, realmente eu escolhi a
Praca Roosevelt por ser um ponto de encontro de culturas em Sao Paulo, é uma
difusdo cultural muito grande. Bom, e eu vi que vocé tem um histérico de
bastante avaliagées no seu perfil, e ai eu queria te perguntar o que que te motiva

a escrever uma avaliagao?
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Entrevistado 6: Eu acho assim: o Google Maps é bastante util para mim, quando eu
to pesquisando algum lugar para ir eu gosto de dar uma olhada as vezes para
escolher entre opgdes, ou ver a sugestdo de algum lugar novo, eu gosto de olhar os
lugares e comparar, entre o numero de estrelas, entre lugares, para eu escolher algum
lugar para ir. Geralmente essas avaliagcbes em massa déo alguma indicagédo de coisas
que sédo melhores. Entdo, eu tenho que escolher algum lugar, é preferivel que vocé
va em algum lugar que vai ser mais agradavel, entdo se foi agradavel para mais
pessoas, € possivel que vai ser agradavel para mim também.

Agora, da mesma forma que eu uso as avaliagbes de outras pessoas, eu acabo
preenchendo 1a, porque eu acho que pode ser util também. Mas, no final das contas,
0 que é mais interessante nessa coisa toda, é que o Google consequiu dar uma cara
de jogo, de gamificagcdo, de dar pontos, assim... entdo, meio que a gente fica meio
viciado em tentar completar desafios, preencher la e ganhar mais um pontinhos

naquele negocio. Entdo acho que junta as duas coisas, 0s dois motivos.

Entrevistador: Entao, eu posso dizer que vocé gosta de contribuir para que
outras pessoas vejam a sua opiniao sobre aquilo, e também, a outra coisa que
te motiva é o fato da pontuacao que o game e etc te da uma motivagao a

participar?

Entrevistado 6: Isso, isso!

Entrevistador: Vocé pode falar um pouco mais sobre a questao do game, de
vocé se sentir local guide, de vocé receber a quantidade de pontos, isso pra

vocé é importante?

Entrevistado 6: E interessante, sim. Eles, na verdade, quando eu comecei a usar e
fazer parte, era até um sistema de pontuagéo diferente. No meio do caminho eles
mudaram, eram cinco niveis inicialmente e no meio do caminho eles mudaram para
nove ou dez niveis diferentes. E ai vocé vai acumulando pontos por tudo o que vocé
contribui na plataforma, desde avaliagdo com estrela, avaliagdo por escrito, avaliagdo
por escrito mais longa, video, foto, edicdo de lugares, lugares novos que vocé
coloca... tudo isso vai contando pontos. No sistema antigo néo tinha isso, mas no

mais recente eles dao alguns prémios para avaliacbes qualificadas. “Prémios” no
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sentido de... vocé avanca um nivel Ia no jogo, e ai ganha uma medalha, um badge,
um negaocio diferente na propria plataforma. E, de vez em quando, eles comunicam
por e-mail que os local guides tem algum tipo de beneficio, quando é coisa do Google,
desde mais espago no Google Drive, ou alguma coisa assim, até os caras que sao
mais “graduados” la, tem acesso a eventos de local guides, eu nunca fui nisso, nunca
cheguei nesse nivel, mas acho até interessante, acho legal. Ndo que eu va chegar
numa pontuagdo suficiente pra isso, ndo tenho essa pretensdo, mas é legal, é
diferente, acho que eles tentam incentivar desde o cara que esta comegando, com
poucas avaliagdes, com poucas contribuigbes, até o cara mais experiente, que vai ter

mais contribuigbes, e ai por conta disso vai ter beneficios especificos por conta disso.

Entrevistador: Hoje vocé esta em um nivel alto?

Entrevistado 6: To no nivel 7, se eu hdo me engano.

Entrevistador: E ai, entdo, para vocé, no seu caso, vocé nao espera uma

recompensa financeira, nem nada do tipo, é mais pelo jogo mesmo, a

pontuacgao, vocé ir ganhando pontos, isso deixou o negocio mais legal?

Entrevistado 6: Isso, isso. Exatamente. Ndo espero nenhuma recompensa financeira.
E tao curioso, mas sé o fato de ver sua barrinha l4 andando e ganhar medalhinhas no

aplicativo ja é interessante.

Entrevistador: Vocé tem o habito de avaliar todos os lugares que vocé vai? Ou

s0 alguns? Como vocé escolhe isso?

Entrevistado 6: Ndo, ndo tenho o habito de avaliar todos néo. Ele [o Google] na
verdade deixa habilitado minha localizagdo e acompanhamento da localizacéo, e
alguns lugares que eu vou, ou varios dos lugares que eu vou, ele [o Google] me
sugere, fica salvo la, guardado em um cantinho, e de quando em quando, ele me
manda uma notificagdo “avalie esse lugar aqui”. Se eu me lembrar do que ¢é, hoje em
dia eu n&do tenho mais essa coisa de ir em todos os lugares e avaliar, mas de quando
em quando eu recebo essas notificagbes, vou la, entro, preencho algumas, daquelas

que eu me lembro como foi, e hora ou outra eu to entretido na plataforma e faco
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avaliagbes mais densas. Ou entdo, algum Ilugar que me marcou bastante, iSso

também eu gosto de avaliar. A Praga Roosevelt mesmo foi um caso desses.

Entrevistador: Legal, entdo a gente pode dizer que vocé escolhe os lugares qeu

vocé avalia baseado no que o Google vai te lembrando com as notificagées?

Entrevistado 6: Isso, isso. Até isso é curioso, porque se algum lugar ele sugerir menos

para as pessoas avaliarem, pode ser que tenha menos avaliagées.

Entrevistador: Ok. Vocé, normalmente, escreve as avaliagées pelo celular ou

pelo computador?

Entrevistado 6: Pelo celular.

Entrevistador: Legal. E pensando em tudo o que vocé ja fez de avaliagdao, vocé
acha que no geral, vocé ja fez mais avaliagées positivas ou mais negativas? O

que vocé pensa sobre isso?

Entrevistado 6: Eu acho que mais avaliagbes positivas, mas eu nunca tive essa

percepgdo, nao.

Entrevistador: Mas falando da sua avaliagao, no geral, vocé prefere avaliar

positivamente ou negativamente?

Entrevistado 6: Eu tento ser mais equilibrado. Quando eu entro la, tento ter pontos
positivos como negativos. E até eu gosto de, em cada lugar, eventualmente tentar
pontuar, mesmo que o lugar seja bom, pontuar alguma coisa positiva. Ou um lugar
que seja ruim, esclarecer alguma coisa que seja positiva. Se eu to animado a fazer

alguma avaliagdo mais densa eu tento colocar algumas coisas.

Entrevistador: Certo, entdo vocé tenta ver os dois lados sempre, ndo consegue

achar que é muito positivo e nem muito negativo?
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Entrevistado 6: Isso, essa € minha percepgdo. Mas to falando isso sem olhar as

minhas avaliagbes, pode ser que eu esteja enganado.

Entrevistador: Ok. Estamos aqui para pensar na sua percepgao mesmo. E vocé

ja chegou a dar muitas notas 1, ou muitas notas 5?

Entrevistado 6: Eu acho que mais nota 5 do que nota 1.

Entrevistador: Bom, depois que vocé comecgou a utilizar a plataforma... eu sei
que o Google te faz varias perguntas, como “tem estacionamento?”, etc. Entao,
vocé acha que depois que vocé entrou nesse habito de avaliar, vocé acha que
se tornou uma pessoa mais critica? Ou seja, quando vocé entra em algum lugar
vocé ja comega a pensar as perguntas que o Google vai te fazer depois? Vocé

acha que sua visao ampliou?

Entrevistado 6: Um ponto que ele [o Google] ampliou o meu senso critico foi quando
ele comecou a me perguntar sobre acessibilidade. As vezes ele me pergunta se tem
entrada acessivel para cadeirante, banheiro acessivel, esse tipo de coisa. Juntou com

a sociedade evoluindo para isso, e ai eu comecei a perceber mais também.

Entrevistador: Entao de alguma forma vocé acha que se tornou um pouco mais

critico?

Entrevistado 6: Sim, sim.

Entrevistador: E como vocé se sente quando esta escrevendo uma avaliagao?

O que vocé sente?

Entrevistado 6: Eu tento pensar em que que vai ajudar outras pessoas que vao ao
lugar. O que poderia ser legal recomendar para uma pessoa que ta chegando agora
e nunca veio nesse lugar e que é legal para ela. Num restaurante, por exemplo, o que
seria um prato legal, o que € um aspecto legal do restaurante, sei la, se 0s gargons

atendem bem, esse tipo de coisa.
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Entrevistador: T4, legal. E ai, normalmente vocé avalia o lugar quando vocé

esta la, ou quando vocé saiu, ou quando o google te lembra... ? Como é?

Entrevistado 6: Dificimente é no lugar. Muitas vezes é depois, muitas vezes depois

que ele me lembra mesmo.

Entrevistador: E vocé tem uma preferéncia pessoal por avaliar lugares, por
exemplo, publicos, pontos turisticos e etc, ou lugares de servico, como

restaurantes? Ou vocé gosta de avaliar todo tipo de lugar?

Entrevistado 6: Acho que tanto faz, tanto faz mesmo.

Entrevistador: Além do Google Maps... imagino que o Google Maps tenha sido
uma das primeiras plataformas que vocé aprendeu esse rito de avaliar porque
vocé ja utiliza faz tempo, mas alem do Google Maps vocé faz avaliagbes em
outras plataformas também? Por exemplo, Uber, iFood, Tripadvisor e enfim?

Vocé acha que criou esse habito de avaliar depois do Google?

Entrevistado 6: Eu acho que sim. De vez em quando eu dou comentarios no Uber, no
iFood... sim, sim. Booking.com de vez em quando. Acho que todas essas plataformas
eles pedem, € um jeito de melhorar o servigo, quando vocé contribui com isso de

alguma forma vocé esta ajudando um servigo para melhor. Mas sim, sim.

Entrevistador: E vocé acha que fazer avaliagbes se tornou um habito para

vocé?

Entrevistado 6: Acho que sim. E meio imperceptivel, nunca parei para pensar, mas

sim.

Entrevistador: Eu tava te perguntando até agora sobre o ato de avaliar. Agora
vamos para o fato de ler avaliagcées: além de avaliar vocé também |é avaliagoes

dos lugares que vai? vocé consulta antes de ir?
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Entrevistado 6: Sim, sim. Consulto bem, assim. Eu gosto de ver tanto a pontuagéo
por estrelas, quanto o texto. Se é mais especifico, olhar o que as pessoas estéo

comentando de bom e de ruim do lugar.

Entrevistador: Ok, e vocé toma decis6es baseadas nisso? Por exemplo, vocé

ja deixou de ir em algum lugar que tava muito mal avaliado e vocé queria ir?

Entrevistado 6: Sim. Ndo s6 com avaliagbes do Google Maps, mas de outras

plataformas também. Hotel, comida, esse tipo de coisa.

Entrevistador: Mas falando do Google em si, vocé ja deixou de ir em algum lugar

que estava mal avaliado 1a?

Entrevistado 6: Ah, sim. Ja deixei de ir em lugares que estavam mal avaliados. Em
um dado momento quero ir em algum lugar, em algum restaurante, ai eu escolho

dentre as avaliagbes ali, as indicagbes dele [do Google Maps].

Entrevistador: Entao, as vezes, além de vocé deixar de ir, vocé cria vontades

de ir em lugares diferentes porque ta muito bem avaliado tambem?

Entrevistado 6: Sim, sim. Também.

Entrevistador: Vamos imaginar duas situacées: imagine que vocé esta
viajando, e vocé esta em um lugar que tem um ponto turistico que vocé queria
muito conhecer, vocé entra la no Google Maps e ele ta super mal avaliado, vocé

deixaria de ir?

Entrevistado 6: Dependendo das avaliagbes, sim. Porque, as vezes um ponto turistico
ficou famoso, ficou conhecido em dado momento, mas la no Google muitas vezes ele
tem avaliagbes recentes, entdo pode ser que recentemente teve algum problema la,
ele [o Google Maps] alerta se ta fechado, se o pre¢o mudou de alguma forma. As
pessoas registram esse tipo de coisa, né? Mas sim, eu posso tomar a decisdo de ndo

ir.
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Entrevistador: E quando vocé entra em algum lugar no Google Maps que nao

tem avaliagoes, o que vocé pensa sobre? Qual é sua primeira percepgao?

Entrevistado 6: Eu acho que, talvez o dono né&o liga muito para meios digitais e tal. Eu
acho que da a impresséo que é um lugar pouco frequentado por pessoas com meu
peffil, parecido comigo, entdo é esse tipo de impressdo. Ndo que eu deixe de ir
especificamente por causa disso, as vezes eu tomei a decisdo de ir por uma outra
indicagdo, ou por comodidade naquele momento, alguma coisa que estava mais

proxima, mas é dificil falar de maneira genérica.

Entrevistador: Beleza. E por fim, vocé acha que vocé, no geral do seu historico

de Google Maps, vocé mais avaliou ou mais Ié avaliagbes?

Entrevistado 6: Com certeza mais Ili avaliagbes. Apesar de ter feito muitas, mas eu

mais li. Eu uso com frequéncia.

Entrevistador: Diariamente?

Entrevistado 6: Ndo, nem tanto. Mas, sei la, uma vez na semana pelo menos eu vejo.

Entrevistador: E além disso, s6 uma questao: te incomoda o fato do Google
saber onde vocé esta indo, essa questao da privacidade, isso te incomoda ou

nao?

Entrevistado 6: Ah, cara, eu ja abstrai disso ha muito tempo. Eu acho que ndo. Eu
néo tenho muito como fugir. Incomoda, ndo o Google, mas alguns servigos que as

vezes é invasivo. Mas néo, especificamente o Google ndo me incomoda néo.

Entrevistador: Ok! Bom, e além do que eu perguntei, tem alguma outra coisa

que vocé queira falar sobre a sua experiéncia com o Google Maps?

Entrevistado 6: E curiosa a experiéncia. Ele tenta integrar um tanto de servigos. Eu
lembro que na época que ele [o Google] comegou tinham outros servigos parecidos e

até famosos, o Foursquare, outro servigo dessa época, e ele acabou tomando a
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frente, passando em cima dos outros. O Facebook tem alguma coisa parecida, mas
acho que néo tem a mesma pegada, ndo tem o mesmo jeito. Entdo foi um servigo que
acabou se destacando pelas qualidades dele. Tem investido muito em tentar buscar
essa avaliagdo do usuario mesmo. E é curioso, se vocé for pensar, que as pessoas
néo estdo ganhando e nem recebendo quase nada em troca daquilo, mas virou uma

plataforma colaborativa muito grande. Muito legal o tema da sua pesquisa, parabéns!

Entrevistador: Otimo. E isso, entdo. Muito obrigado pela sua contribuicdo e

respostas, obrigado mesmo.

Entrevistado 6: De nada, tchau!
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APENDICE D - Entrevista técnica com o especialista em programacgao Python,

Erickson Douglas Matos de Freitas.

Entrevistador: Erickson, porque a ferramenta nao consegue realizar a extragao

de muitos dados e comecga a “travar” apés uma certa quantidade?

Entrevistado: Esse travamento ocorre no script desenvolvido quando a Lib utilizada,
nesse caso o Selenium, por conta da simulagdo do comportamento humano (de ir
rolando a pagina para copiar os dados), chega aos 4.000 comentarios e comega a
consumir 100% do sistema operacional, impossibilitando o carregamento de mais

comentarios para serem extraidos.
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