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Resumo 
A gestão da qualidade dos serviços turísticos tem se tornado um fator crucial para a manutenção em 
um ambiente complexo e competitivo nas últimas décadas. As Tecnologias da Informação e 
Comunicação (TIC) nos ajudam a entender como foram as experiências de visita em um determinado 
destino turístico por meio de plataformas online. Gestores de destinos turísticos culturais subutilizam 
essas informações de acesso público com base na elaboração de planos de ação e políticas públicas. 
Assim, o presente estudo tem como objetivo identificar a percepção dos consumidores dos espaços 
públicos dos Centros Históricos (CH) quanto à qualidade do serviço. Para tanto, adotou-se as 
dimensões de qualidade e variáveis do Protocolo Tourqual (Mondo, 2014) para analisar 7.849 reviews 
online com o auxílio de uma plataforma online de gestão de reputação (Harmo), de 9 centros 
históricos (5 brasileiros e 4 portugueses) selecionados pela sua importância turística nacional e 
internacional e relevância online, de janeiro de 2019 a setembro de 2020, disponíveis nas plataformas 
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TripAdvisor e Google Maps. Para a análise dos dados, adotou-se uma abordagem quantitativa e 
descritiva, por meio do software T-LAB e da análise temática. Os resultados demonstram que as 
dimensões Qualidade Técnica, Experiência e Meio Ambiente são as mais identificadas entre as 
revisões. Apesar das grandes discussões sobre o elemento humano de tais serviços, trata-se de uma 
categoria periférica na análise realizada. Complementarmente, notou-se também a falta de uso de 
títulos da Unesco como estratégia de marketing. A pesquisa estende o modelo de gestão da qualidade 
do serviço ao contexto do conteúdo gerado pelo usuário no CH e permite que os gestores priorizem os 
elementos primordiais que precisam de atenção para a melhoria dos serviços turísticos. O presente 
estudo ajuda a gestão do patrimônio a entender melhor quais são as necessidades e desejos dos 
turistas. Esse resultado também chama a atenção para as especificidades do contexto, e a estrutura do 
Tourqual deve ser estendida a outros locais de interesse turístico para gerar uma previsão mais precisa 
sobre o que um tomador de decisão precisa priorizar durante a formulação da política. 
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