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Resumo

O turismo e a hotelaria tém enfrentado consequéncias adversas diante dos surtos de doengas
infecciosas de grande escala. Embora parte do setor hoteleiro mundial j4 tenha se deparado com
diversas crises, a Covid-19 acarretou a suspensao e faléncia de muitos desses empreendimentos.
Contudo, também fomentou o surgimento de novos paradigmas na prestacdo de servicos na
hotelaria. Nesse contexto, a inovacgdo tecnoldgica ganha espago, com o propdsito de fornecer
solucdes a imposi¢io do distanciamento fisico, mantendo a seguranca dos hospedes. Assim,
o0 objetivo deste artigo é identificar as inovagdes tecnoldgicas adotadas pelas redes hoteleiras
nacionais e internacionais localizadas na cidade do Rio de Janeiro em razio da pandemia
da Covid-19. Para tal, esta pesquisa de carater exploratdrio-descritivo adotou a abordagem
qualitativa, com a utilizagdo de revisao bibliografica e pesquisa documental realizada por
meio da coleta de dados primarios de fonte documental nos sites das redes hoteleiras. Como
resultados, identificou-se que as implementacdes referentes a inovagio tecnoldgica nas redes
hoteleiras sdo recorrentes e se restringiram a: uso de sistemas de check-in mével; maquinas de
check-in e check-out sem contato fisico; sistemas de rob6 de limpeza; utilizacdo de aplicativos
ede QR Code. Ademais, observou-se que ainda ndo hd implementacdo de automacao robética
ou Inteligéncia Artificial nas redes hoteleiras pesquisadas. Por fim, espera-se que este estudo
contribua com discussdes sobre o referido tema no contexto nacional, ponderando as vantagens
e desvantagens do uso da tecnologia na hotelaria.

Palavras-chave: Tecnologia; Administragdo hoteleira; Hotel; Sistema gerencial; Covid-19.

Abstract

The Dynamics of Technological Innovation in the Hotel Sector in Times of
COVID-19 Pandemic in the Municipality of Rio de Janeiro

Tourism and hospitality have faced adverse consequences in the face of the large-scale infectious
disease outbreaks. Although part of the global hospitality sector has already faced several crises,
COVID-19 has led to the suspension and bankruptcy of many of those enterprises. However,
it fostered the emergence of new paradigms in service provision in the hotel industry. In this
context, technological innovation is gaining ground with the purpose of providing solutions to
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the imposition of physical distancing maintaining guest safety. Thus, the objective of this article
is to identify the technological innovations adopted by national and international hotel chains
located in the municipality of Rio de Janeiro due to the COVID-19 pandemic. To this end, this
exploratory-descriptive research adopted a qualitative approach, using bibliographic review
and documental research carried out by collecting primary data from a documentary source
on the websites of the hotel chains. As a result, the implementations related to technological
innovation in hotel chains were identified as recurrent and restricted to: use of mobile check-
in systems; contactless check-in and check-out machines; cleaning robot systems; use of
applications and of QR code. In addition, it was observed that implementation of robotic
automation or Artificial Intelligence is still absent in the hotel chains surveyed. Finally, this
study is expected to contribute to discussions on the topic in the national context, considering
the advantages and disadvantages of using technology in the hospitality industry.
Keywords: Technology; Hotel management; Hotel; Management system; COVID-19.

Resumen

La Dinamica de la Innovacion Tecnologica en el Sector Hotelero en Tiempos de
la Pandemia del Covid-19 en la Ciudad de Rio de Janeiro

El turismo y la hosteleria se han enfrentado a consecuencias adversas ante los brotes de
enfermedades infecciosas a gran escala. Aunque parte del sector hotelero mundial ya ha
enfrentado varias crisis, el Covid-19 hallevado ala suspensidn y quiebra de muchas empresas
hoteleras. Sin embargo, esta situacion propicio el surgimiento de nuevos paradigmas en la
prestacion de servicios en la industria hotelera. En este contexto, la innovacién tecnolégica gana
terreno en la industria hotelera con el propdsito de brindar soluciones ante la imposicién del
distanciamiento fisico para mantener la seguridad de los huéspedes. Por lo tanto, el objetivo de
este articulo es identificar las innovaciones tecnolégicas adoptadas por las cadenas hoteleras
nacionales e internacionales ubicadas en la ciudad de Rio de Janeiro debido a la pandemia del
Covid-19. Para ello, esta investigacidn exploratoria-descriptiva adopt6 un enfoque cualitativo,
por medio de una revisién bibliografica y la investigacién documental llevada a cabo mediante
larecopilacién de datos primarios de una fuente documental en las paginas web de las cadenas
hoteleras. Como resultado, se identific que las implementaciones relacionadas con la innovacion
tecnoldgica en las cadenas hoteleras son recurrentes y se restringieron a: uso de sistemas de
entrada movil; maquinas de registro de entrada y salida sin contacto; sistemas de robots de
limpieza; uso de aplicaciones y uso de codigo QR. Ademas, se observé que atin no existe una
implementacién de automatizacién robética o Inteligencia Artificial en las cadenas hoteleras
encuestadas. Finalmente, se espera que este estudio contribuya a las discusiones sobre el tema
mencionado en el contexto nacional, considerando las ventajas y desventajas que el uso de la
tecnologia puede traer consigo en la industria hotelera.

Palabras clave: Tecnologia; Gestion hotelera; Hotel; Sistema de gestién; Covid-19.

INTRODUGAO

Em 11 de marg¢o de 2020, a Organizagdo Mundial da Saude (OMS) declarou a
pandemia da Covid-19. Como o setor do turismo é considerado de ‘alto contato
fisico’ por ter a sua prestacdo de servico dependente da interacdo entre pessoas
em ambientes fisicos (Bitner, Brown & Meuter, 2000), ele foi paralisado devido
as medidas de distanciamento social e proibicdes de viagens a fim de evitar a
propagacao do virus (Zeng, Chen & Lew, 2020). Isto ocasionou o cancelamento,
a suspensdo e o adiamento de viagens e eventos presenciais, desencadeando a
diminuicao significativa das taxas de ocupacgao dos hotéis.
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Segundo Faulkner (2001), as empresas podem se deparar com crises devido
a duas circunstancias: falhas internas ou fatores externos incontrolaveis. No caso
da Covid-19, esta é considerada um fator externo incontrolavel, onde os eventos
repentinos e inevitaveis afetaram e continuam afetando as empresas e desafian-
do sua sobrevivéncia financeira.

Para atravessar este momento pandémico, os meios de hospedagem preci-
sam reavaliar suas praticas comerciais e desenvolver estratégias inovadoras que
protejam a satde e a seguranca dos héspedes e funcionarios. Conforme Sharma,
Shin, Santa-Maria e Nicolau (2021), s6 assim é que a confianga das partes inte-
ressadas nos hotéis pode ser restaurada.

Nesta perspectiva, Ivanov, Webster, Stoilova e Slobodskoy (2020) afirmam que
para gerenciar a crise da Covid-19 torna-se necessario o fornecimento de tecno-
logia de automacao as empresas relacionadas ao turismo. Isto também contribui
para mitigar os impactos negativos das ameacgas de biosseguranca relacionados
ao desempenho econémico, sobretudo no gerenciamento de receitas. Por isso,
tornou-se ainda mais imprescindivel estudos sobre as mudangas nas demandas
do consumidor ocorridas em fung¢ao da pandemia da covid-19 (Wu, Zhang, Law,
& Zheng, 2020; Hao, Xiao, & Chon, 2020; Jiang & Wen, 2020).

A fim de restabelecer a confianca dos hédspedes, as redes hoteleiras vém im-
plantando uma série de inovagoes e mudancas decorrentes da pandemia (Shin &
Kang, 2020), desde de procedimentos operacionais padrao que garantem efica-
cia na higienizac¢do e sanitizagdo a ajustes nas politicas de reserva e cancelamen-
to (Gross, 2020; Hang, Aroean, & Chen, 2020; Hao et al.,, 2020; Hu et al,, 2020).
Desse modo, observa-se a adogao de novos protocolos de atendimento ao hdspe-
de, higienizacdo, sanitizacdo e desinfeccao.

Como no momento atual (2021), ainda nao temos grande parte da populagao va-
cinada, as autoridades sanitarias recomendam que os cuidados higiénicos e o distan-
ciamento social devem ser redobrados. Essa medida ocasionou altera¢do nas rotinas
hoteleiras, fazendo com que parte das grandes e médias redes hoteleiras comecas-
sem a implementar novos procedimentos operacionais padrdes apoiados na inova-
¢ao tecnologica, sobretudo para cumprir alguns dos itens dos protocolos sanitarios.

Perante este contexto, a presente pesquisa teve como objetivo geral identificar
as inovagoes tecnologicas adotadas pelas redes hoteleiras nacionais e internacio-
nais localizadas na cidade do Rio de Janeiro em razdo da pandemia da Covid-19.
Quanto aos objetivos especificos, buscou-se: a) mapear as redes hoteleiras nacio-
nais e internacionais localizadas na cidade do Rio de Janeiro; b) listar os protocolos
sanitarios relacionados a inovagao tecnolégica adotados pelas redes hoteleiras; c)
apontar as principais inovagdes tecnologicas adotadas pelas redes hoteleiras.

A relevancia do estudo estd em discutir como a inovagdo tecnolégica pode
ser uma ferramenta a auxiliar o setor hoteleiro no cenario pandémico e pés pan-
démico. Para tal, esta pesquisa adotou a abordagem qualitativa e caracteriza-se
como exploratdria-descritiva. Utilizou-se revisdo bibliografica e pesquisa docu-
mental, esta ultima foi realizada por meio da coleta de dados primarios de fonte
documental dos websites das redes hoteleiras a fim de obter a compreensao do
estudo proposto. Ressalta-se que a presente investigacdo faz parte de um projeto
de pesquisa do Programa Institucional de Bolsa de Iniciacao Cientifica (PIBIC)
no qual versa sobre os avangos tecnoldgicos nos procedimentos operacionais pa-
drdo no setor hoteleiro durante a pandemia da Covid-19.
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REVISAO DE LITERATURA

O estudo da inovagdo intrigou pesquisadores por décadas. Na década de
1930, as principais teorias de inovacao comegaram a surgir. Schumpeter (1934)
viu o desenvolvimento econémico alinhado com o desenvolvimento de novos
produtos que sao diferentes de produtos antigos. De acordo com a estrutura
Schumpeteriana, a inovagao foi descrita como um processo de “destruicao criati-
va que possibilita que novas produg¢des ou processos substituam os desatualiza-
dos em uma industria” (Schumpeter, 1934 p.66).

No contexto de servico, diversas teorias tém sido usadas para estudar a inova-
¢do, envolvendo uma série de dominios de servico, como melhorias na oferta de
produtos de servigo, novos processos de servigo internos para aumentar a pro-
dutividade do processo da organizacao e eficiéncia e melhorias nas experiéncias
do cliente (Zeithaml et al,, 2017).

Conforme Wooder e Baker (2012), a inovagdo tecnolégica é uma combinacdo de
inovagdes associada ao desenvolvimento de tecnologia com o objetivo de melhorar
o produto e para servicos existentes de forma incremental ou criando novos. O
processo de inovagao nas empresas pode incluir ferramentas, materiais, recursos,
habilidades e conhecimento adquirido. Sendo que a busca pelo melhor desempe-
nho pode aumentar a capacidade de inovar, aprimorando o processo de produgao e
permitindo o desenvolvimento de novos produtos, praticas organizacionais e pro-
movendo novos conhecimentos (Alvarenga Neto, 2007; OECD, 2005).

Os estudos sobre inovagdo tecnoldgica na hotelaria se iniciaram em 2013
(Chiang, Chen & Hsu, 2019) ap6s a constatagdao de mudancas nos perfis de con-
sumidores. Posteriormente, surgem diferentes implementacoes tecnolégicas em
hotéis (Montargot & Lahouel, 2017). Contudo, Nieves & Osorio, (2017); Sarmah,
Kambok & Rahman (2017) e Gil-Saura, Ruiz-Molina & Servera-Francés (2019)
consideraram escasso o numero de pesquisas sobre o desempenho organizacio-
nal favorecido pelo uso de tecnologias no setor de hospitalidade.

De acordo com Melian-Gonzalez & Bulchand-Gidumal (2017), as tecnologias
de servico tornaram-se difundidas como parte rotineira das operacdes diarias
nos meios de hospedagens. Praticamente todas as corporacgdes hoteleiras exigem
que os funcionarios da recep¢do usem um sistema tecnoldgico quando atendem
os hdspedes para processar o check-in e check-out, atribuir um quarto, emitir
uma chave e obter informagdes do hospede.

Morosan e DeFranco (2015) salientam que os beneficios percebidos dos clien-
tes, o risco percebido, as emoc¢des positivas e a confianca no sistema afetam sua
disposicao de divulgar informagdes pessoais por meio de aplicativos de hotéis.
Nessa perspectiva, Shin, et al. (2019) afirmam que a introdug¢do de novas tecno-
logias é uma pratica comum dos hotéis que buscam inovar nas operagdes e na
qualidade do servigo.

Frente as vantagens e desvantagens no uso da tecnologia, Kuo et al. (2017)
afirmam que os hotéis devem avaliar o retorno do investimento financeiro em
relacdo ao desenvolvimento de robds de servico e considerar a ética ao usar IA.
Além disso, torna-se importante examinar como as inovagdes tecnologicas serdao
implementadas a fim de evitar interrupg¢des e falhas no servigo que possam com-
prometer a fidelidade do héspede.
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Com a pandemia da Covid-19, observa-se a diminuicdo do relacionamento in-
terpessoal entre hospedes e funcionarios a fim de evitar o contagio do coronavi-
rus. Esse novo comportamento parece ter desencadeado nos hospedes a prefe-
réncia pelo atendimento sem contato fisico apoiado em plataformas digitais e de
tecnologia inteligente. Ainda nesse contexto, Hao et al. (2020) acrescentam que o
uso da tecnologia no setor hoteleiro tem aumentado a confianga do cliente, além
de promover o aumento da eficiéncia operacional e redugdes significativas de
custos. Desse modo, sob o ponto de vista da hospitalidade, esta se depara cada
vez mais com o paradigma em que as experiéncias de hospedagem passam a ser
regidas pelo ‘low-touch’ e ‘high-tech’ (Shin & Kang, 2020).

Na conjuntura da pandemia da Covid-19, ha estudos que discutem o impacto
do uso de Inteligéncia Artificial (IA) e robdtica em hotéis através de varias pers-
pectivas (Li, Bonn, & Ye, 2019; Lu, Cai & Gursoy, 2019; Tussyadiah, 2020). Com o
advento de tecnologias digitais, sobretudo IA e IoT (Internet das Coisas), alguns
hotéis tém experimentado o uso de robos inteligentes para fornecer uma presta-
¢ao de servigo sem contato fisico. Segundo Bowen & Morosan (2018), prevé-se
que entre 400 milhdes e 800 milhdes de empregos e um quarto dos empregos de
hospitalidade nos Estados Unidos sejam automatizados na década de 2030.

Hao et al. (2020), esclarecem que essa substituicdo pode ser resultado da im-
plementacdo de tecnologias digitais e inteligentes, especificamente na automa-
¢do de processos, porque a hoteleira detém mao-de-obra intensiva que depende
de entradas e operacdes manuais padronizadas. Além disso, Kuo, Chen e Tseng
(2017) indicam que a inovagdo na prestacao de servicos com o uso de robds pode
melhorar a competitividade dos hotéis. Contudo, torna-se importante e urgente,
que o setor hoteleiro reflita se a adogdo destas tecnologias pode eliminar grande
parte dos postos de trabalho na hotelaria (Jiang & Wen, 2020).

De fato, as tecnologias tém avancado rapidamente, especialmente em IA, ro-
bética, nanociéncia e design thinking. Segundo Ivanov et al. (2020), a Covid-19
esta sendo um impulsionador da inovagao tecnolégica no turismo e hotelaria. De
certa forma, como parte do setor hoteleiro esta investindo em inovagao, isto vem
contribuindo com o objetivo 9 da Agenda 2030 para o desenvolvimento susten-
tavel (UNWTO & UNDP, 2017).

Ao surgir a Covid-19, os hotéis da China foram os pioneiros nas estratégias
para lidar com a pandemia e tém implementado solugdes tecnolégicas para mi-
nimizar o contato fisico entre pessoas a fim de garantir a seguran¢a na prestacdo
de servigo. Segundo Garcia (2020), os hotéis das redes Marriott, Hilton e Hyatt
implementaram tecnologias que reduziam o contato entre funcionarios e héspe-
des por meio de sistemas de check-in movel e maquinas de check-in de quiosque.
Concernente aos sistemas de limpeza, ha uso de robds, tecnologias de sanitizagdo
e higienizacdo avangadas como pulverizadores eletrostaticos, tecnologia de luz
ultra-violeta, entre outros (Shin & Kang, 2020).

Segundo o estudo de Hao et al. (2020), no qual levou em consideragao a presta-
¢ao de servico em sete categorias de hotéis na China, notou-se que os hotéis de luxo
e de pequeno porte foram os que mais sofreram do impacto negativo, enquanto as
redes hoteleiras de médio porte e econdmicas foram as que menos foram afetadas.
Segundo Valle (2020), antes da pandemia os hotéis ja sofriam pressao crescente para
se tornarem mais centrados em inovacgdes tecnoldgicas eficientes e sustentaveis. No
entanto, ndo se imaginava a realidade disruptiva na qual o mundo se encontra.
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AsPECcTOS METODOLOGICOS

O presente estudo adotou a abordagem qualitativa, sendo uma pesquisa de
carater exploratorio-descritivo. Como técnicas de coleta de dados a fim de obter
a compreensao da investigacdo proposta, utilizou-se pesquisa documental e re-
visdo bibliografica de cunho qualitativo (investigando textualmente os sentidos
atribuidos aos textos e selecionando os estudos que abordavam temas e assuntos
sobre inovacgao tecnoldgica na hotelaria e Covid-19).

Referente a pesquisa documental, esta foi realizada por meio da coleta de da-
dos primarios de fonte documental dos websites das redes hoteleiras nacionais e
internacionais localizados na cidade do Rio de Janeiro. A analise foi baseada nos
protocolos adotados e disponibilizados nos websites dessas redes. O percurso
tedrico da pesquisa foi baseado no conceito de inovacao tecnoldégica no contexto
da pandemia da Covid-19.

Como o referido contexto é recente e ha diferentes temas na hotelaria que o
abordam, adotaram-se alguns critérios e recortes para nortear a revisao de lite-
ratura sobre o tema ‘inovacdo tecnolédgica na hotelaria e Covid-19”:

1)Bases de pesquisa: Scopus, Scielo.org, Scielo Citation Index, Web of Science
e Plataforma Publica¢des em turismo.

2)Tipo de documentos: foram incluidos todos os tipos que continham reflexao
tedrica ou estudo empirico original. Foram excluidos aqueles relacionados
a editoracgao.

3)Estratégia de busca: utilizou-se as combinagdes ‘inovagao AND hotel’, ‘co-
vid-19 AND hotel’ e ‘coronavirus AND hotel.

4)Recorte linguistico: nas bases de busca internacionais, a busca foi realizada
no idioma inglés. Ja nas bases nacionais, em portugueés.

5)Recorte temporal: compreendeu a produgao cientifica entre setembro de
2020 e janeiro de 2021.

6)Recorte textual: no primeiro filtro, a selecao dos artigos foi realizada sobre-
tudo a partir da leitura dos resumos, titulos e palavras chave. No entanto,
nos casos em que houve davidas recorreu-se a leitura completa do artigo.

Referente ao processo de selecdo das redes hoteleiras e analise documental,
adotou-se o seguinte percurso metodoldgico:

1)Recorte geografico: redes nacionais e internacionais localizadas no munici-
pio do Rio de Janeiro.

2)Critério de selecdo das redes hoteleiras: foram selecionadas para anali-
se apenas aquelas que disponibilizaram os protocolos em seus websites.
Ressalta-se que esta pesquisa documental foi realizada no periodo de se-
tembro a novembro de 2020. Identificou-se 39 redes hoteleiras, contudo,
foram analisadas 29 redes hoteleiras (sendo 18 nacionais e 11 internacio-
nais). Quanto a localizagdo, elas se situam na Zona Oeste (especificamente
nos bairros da Barra da Tijuca, Recreio e Jacarepagud), Zona Sul (Flamengo,
Botafogo, Copacabana, Leme, Ipanema, Leblon, Sao Conrado) e a regido cen-
tral da cidade do Rio de Janeiro.
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3)Recorte nos protocolos hoteleiros: adotou-se como critério de selecao, ape-
nas aqueles que continham praticas que tangenciam com inovagao tecnolé-
gica. Assim, do total de 39 redes, apenas 31 disponibilizaram seus protoco-
los em websites, com este critério a amostra foi reduzida para 29 redes que
tinham protocolos relacionados a inovagdo tecnologica.

As buscas nas bases de dados foram realizadas no periodo de 22 de setembro
de 2020 a 04 de fevereiro de 2021, com recorte temporal e em todos tépicos. Como
resultado, obtiveram-se 287 artigos, dentre os quais apenas dez foram seleciona-
dos por tratarem do tema da presente pesquisa, sendo trés reflexdes tedricas e sete
pesquisas empiricas. Apesar do resultado do levantamento bibliografico nao ser
expressivo, supde-se que por se tratar de um contexto recente (Covid-19), a publi-
cacdo das pesquisas requer tempo e por isso, talvez, ainda nao se tenha um nimero
expressivo de pesquisas sobre o tema inovagdo tecnoldgica e hotelaria.

Além disso, a fim de obter um panorama sobre o tema da inovagdo tecnol6-
gica na hotelaria antes da pandemia da Covid-19, realizou-se um levantamento
bibliografico sobre o referido tema com o recorte temporal 2017 a 2019, tendo
como resultados 20 artigos.

Como o presente estudo tem o propdsito de investigar a inovagdo tecnolégica
na hotelaria especificamente no contexto da pandemia da Covid-19, elaborou-se
no quadro 1 os estudos encontrados desta tematica no periodo entre setembro
de 2020 a janeiro de 2021 no qual se apresenta as reflexdes teoricas e pesqui-
sas empiricas selecionadas com seus respectivos objetivos, resultados e procedi-
mentos metodoldgicos.

Quadro 1 - Levantamento Bibliografico (2020 -2021)

Abordagem/
Autores Objetivo Instrumento de coleta Resultado
de dados
Kim, Kim,  Investigar oimpacto Quantitativa / A pandemia pode acelerar a
Badu, da Covid-19 4 experimentos com aceitagdo do servico de robos, que
Giroux & nas reagées dos diferentes amostras fornecem servigos sem contato,
Choi (2021) hospedes referente  de adultos norte- mantendo distanciamento social
aos servicos americanos / Andlise de e reduzindo a preocupagdo de
prestados por robos variancia ANOVA contagio
Awan, Entender o que é Qualitativa / Entrevistas Constatacdo da necessidade de
Shamime ‘novo normal’ e em profundidade inovagdo no design de servicos,
Ahn (2020) explorar o ‘novo com potenciais principalmente nas areas
design’ de prestagdo turistas nacionais e de desinfecc¢do, sanitizacio,
de servico’ na internacionais infraestrutura e promog¢des
hotelaria
Lau (2020) Investigar as Qualitativa / Entrevistas A pandemia parece ser
novas tecnologias realizadas com o catalisador que forca a
que estdo sendo diretores e hotelaria a ser mais avancada
usadas para mitigar  gerentes gerais de nove em termos de tecnologia.
o impacto da hotéis / Modelo de Identificou-se a implementagio
pandemia em hotéis sucesso de sistemas de  de streaming, tecnologia 5G,
na China informacdo (DeLone &  Wifi 6, reconhecimento facial,
Mc Lean) para exame inteligéncia artificial e robds

das tecnologias digitais

(continua...)

RTA | ECA-USP | ISSN: 1984-4867 v. 32, n. 3, p. 554-571, set./dez., 2021. 560



As Dindmicas da Inovacdo Tecnoldgica no Setor Hoteleiro em Tempos de Pandemia

Autores

Hao, Xiao
& Chon
(2020)

Jiang
& Wen
(2020)

Zeng, Chen
e Lew
(2020)

Shin, &
Kang.
(2020)

Yin, Yang
, & Yang
(2020)

Chiang,
& Trimi,
(2020)

Wu,

Zhang,
Law, &
Zheng
(2020)

RTA | ECA-USP | ISSN: 1984-4867 v. 32, n. 3, p. 554-571, set./dez., 2021.

Objetivo

Analisar os
impactos gerais da
pandemia Covid-19
na hotelaria da
China

Discutir efeitos da
Covid-19 na pratica
de marketing e
gestdo em hotéis,
nas dimensodes de
higiene, limpeza,
inteligéncia
artificial e cuidados
com a saude

Discutir sobre a
continuidade do

uso de roboética e
inteligéncia artificial
em viagens e turismo
apods a pandemia da
Covid-19

Examinar a
intencdo de reserva
em hotéis de acordo
com o protocolo

de limpeza e a
interacao hdspede-
funcionario
Investigar como

a tecnologia da
informacao favorece
arotina dos hotéis
Explorar a
qualidade do
servico prestado
por robds em um
hotel no Japao

Coletar precos de
hotéis e analisar
as flutuagoes de
precos ao longo do
tempo

Abordagem/
Instrumento de coleta
de dados

Qualitativa / Estudo
exploratoério baseado
em revisio de literatura

Qualitativa / Revisdo de
literatura

Qualitativa / Revisao de
literatura

Quantitativa /

Técnica de coleta

de dados: Survey /
Instrumento: Qualtrics

Quantitativa /
Instrumento: Data
Envelopment Analysis

Quantitativa /
Instrumento: Software
SPSS, Importance
Performance Analisys
AND Technique for
Order Preference by
Sililarity to Ideal Solution.

Quantitativa /
Instrumentos: Analise
de Variancia (ANOVA)
- Andlise de Correlagdo
- Analise

Descritiva / Dados de
observacao

Fonte: Elaboragio propria.

Quadro 1 - Continuacio.

Resultado

Sugere que a Covid-19

afetard significativamente e
permanentemente quatro
principais aspectos na hotelaria
na China: multi-negécios e
multicanais; design de produto

e preferéncia de investimento;
transformacdo digital e inteligente;
remodelacdo do mercado
Diferentes tipos de IA (mecanica,
pensamento e sentimento)
podem abrir fluxos de pesquisa
distintos na intersecao de crises
sanitarias e gestdo hoteleira

Indica-se que os pesquisadores
do turismo devem aproveitar

o contexto pandémico para
desenvolver aplicativos roboéticos
que melhorem as experiéncias
turisticas, preservem os recursos
naturais e culturais.

O risco de satde percebido pelo
héspede depende da relagao
entre a interacdo esperada
(hospede- funcionario) e a
intenc¢do de reserva de hotel

0 uso de TI estava positivamente
relacionado ao desempenho geral
do hotel

0 nivel de servico fornecido pelos
robds ndo atende as expectativas
dos clientes quando se trata de
qualidade, de confiabilidade,
garantia e capacidade de
resposta

Os hotéis foram impactados de
maneiras distintas pela pandemia
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A partir do levantamento bibliografico (Quadro 1), observa-se que a maior
parte das pesquisas empiricas sobre tecnologia na hotelaria no contexto da
Covid-19 foram realizadas em hotéis localizados em paises asiaticos. Além disso,
percebeu-se a discussdo sobre automacao e robotizagdo hotelaria como ferra-
menta para mitigar as imposi¢des da Covid-19. Ademais, notou-se que a pande-
mia da Covid-19 resultou como um estimulo no aumento do uso de tecnologias
na hotelaria pelos diversos setores (governanga, recep¢do, A&B, etc.).

REsuLTADOS E DiscussAo

Esta secdo discute os resultados das pesquisas empiricas que foram analisa-
das a partir da revisao bibliografica sobre a tematica inovagdes tecnologicas na
hotelaria e os resultados da pesquisa documental realizada em websites de 29
redes hoteleiras localizadas na cidade do Rio de Janeiro. O cruzamento desses
resultados possibilitou a identificacdo de aproximacgoes e/ou distanciamentos do
setor hoteleiro carioca frente as inovagoes tecnolégicas.

0 levantamento para identificacao e informacao sobre as redes hoteleiras na
cidade do Rio de Janeiro foi realizado em trés etapas: a) utilizagdo do Google
Maps para mapeamento dos hotéis; b) busca no site da Associacdo Brasileira da
Industria de Hotéis do Rio de Janeiro (ABIH-R]); c) busca no site da Empresa
de turismo do municipio do Rio de Janeiro (Riotur). Com isso, observou-se que
a ABIH-R] disponibiliza informagdes apenas dos hotéis associados. Portanto, a
busca que gerou resultados mais fidedignos a respeito da quantidade de redes
hoteleiras presentes na cidade do Rio de Janeiro, foi por meio do Google Maps.

Baseado nisso, foi possivel identificar a presenca de 39 redes hoteleiras na
capital carioca. Desse total, apenas 29 redes mencionaram protocolos de preven-
¢ao a Covid-19 que continham itens sobre inovagdo tecnolégica. Além disso, com
este levantamento também foi possivel detectar que ha 97 empreendimentos
hoteleiros que pertencem a redes hoteleiras, isto conforme o recorte geografico
utilizado na presente pesquisa, como apresentado no Quadro 2.

Quadro 2 - Listagem da quantidade de hotéis por rede

Redes Quantidade de Hotéis
REDES INTERNACIONAIS
Rede 1 30 hotéis
Rede 19 7 hotéis
Rede 14 4 hotéis
Rede 10 2 hotéis
Rede 5,6,9,11,20,22,28 1 hotel
Subtotal 50 hotéis
REDES NACIONAIS
Rede 29 14 hotéis
Rede 3 5 hotéis
Rede 2,16,25 3 hotéis
Rede 4,12,15,17,24,27 2 hotéis
Rede 7,8,13,18,21,23,26 1 hotéis
Subtotal 47 hotéis
TOTAL 97 hotéis

Fonte: Elaboragdo prépria.
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Com o mapeamento das redes pdde-se observar como o setor hoteleiro foi im-
pactado em fungao da Covid-19. Ressalta-se que no primeiro momento da pan-
demia da Covid-19 (mar¢o/2020), a reabertura das redes hoteleiras analisadas
foi realizada gradativamente a partir de julho de 2020 (DECRETO RIO N2 47488).
Este setor estava retomando gradualmente as atividades, mas a depender do au-
mento dos casos de COVID-19, como no caso de variantes identificadas, novas
medidas restritivas poderiam ser adotadas pelos estados e municipios e resultar
novamente no fechamento ( Guerreiro & Vilela, 2021).

Porém, para a reabertura foram instituidos protocolos sanitarios com o pro-
posito de garantir a seguranca do hotel e a confiabilidade dos héspedes e funcio-
narios. Cada rede hoteleira implementou medidas sanitarias de limpeza e de hi-
gienizacao a fim de se adequar ao contexto da Covid-19, prestando servigos com
menor interagao fisica com os héspedes. Devido a essa situacao inédita, algumas
redes hoteleiras adotaram algumas praticas apoiadas em recursos e ferramentas
tecnoldgicas e digitais.

A partir da analise documental dos protocolos, verificou-se mencao ao uso
de inovagdes tecnologicas em diferentes setores da hotelaria. Observou-se que a
recepcao foi o setor em que as redes hoteleiras mais implementaram protocolos
com a utilizacdo de ferramentas tecnoldgicas e digitais. Em contrapartida, iden-
tificou-se que no setor de lazer/recreacdo ndo houve nenhum protocolo baseado
no uso de tecnologia. O quadro 3 apresenta os setores e a quantidade de redes
hoteleiras que implementaram inovagdes tecnolégicas em seus protocolos sani-
tarios decorrentes da Covid-19.

Quadro 3 - Implementacio de Inovacdes Tecnolégicas nos
setores operacionais das Redes Hoteleiras

Setores da hotelaria Implementacio de inovagoes tecnoldgicas
Recepcao 19 redes
Governanga 11 redes
Alimentos & Bebidas 5redes
Eventos/Business 1 rede
Lazer/Recreacao 1 rede
Outros 1 rede

Fonte: Elaboragdo prépria.

Ainda com base na analise dos protocolos, observou-se que as implementa-
¢Oes referentes a inovagdo tecnoldgica nas redes hoteleiras sdo recorrentes e se
restringiram a: a) uso de sistemas de check-in moével; b) maquinas de totem de
check-in e chek-out sem contato fisico; c) sistemas de robd de limpeza com tec-
nologias avancadas para desinfec¢dao aprimorada (por exemplo, pulverizadores
eletrostaticos, tecnologia de luz ultravioleta, etc.); d) utilizacdo de aplicativos em
diferentes setores (recep¢do, governanca, A&B); e) uso de QR code, entre outros.
0 quadro 4 descreve as principais a¢des de inovacao tecnoldgica implementadas
por parte destas redes hoteleiras nos diferentes setores.
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Quadro 4 - Praticas e a¢des baseadas em inovacgoes tecnologicas
nos setores operacionais

Setores da hotelaria Principais agdes de inovacgio tecnoldgica nos setores

Pré check-in online / Check-in e check-out online (app, site ou totem
no caso de estacionamento) / Fatura por e-mail ou app / Tickets
enviados por SMS / Chave digital (app no celular) / Meios digitais

Recepcao para pagamento (contactless)/ Disponibiliza¢do de informacdes
do hotel por meio de QR Codes/ Teste de tecnologias de luz
ultravioleta para higienizar chaves e dispositivos compartilhados
pelos colaboradores.

Material informativo acessado por QR Code / Limpeza e
desinfec¢do das UH’s com padrao hospitalar através de aquisi¢ao
de maquinario e produtos de limpeza diferenciados / Chromecast
no quarto / Purificadores de ar que utilizam a tecnologia da célula
foto hidro ionizante (PHI) e produzem peréxido de hidrogénio
para esterilizar o quarto antes do uso / Guia de canais e cardapio
de room service por app/ Testes com borrifadores eletrostaticos/
Disponibilizacdo de informagdes do hotel por meio de QR Codes

Governan¢a

Cardapios enviados por SMS no check-in / Menu QR Code /
A&B Pagamento contactless / Reserva através do aplicativo / Menus dos
restaurantes e bares por aplicativo.

Eventos hibridos. Com o uso de plataformas de videoconferéncia e

Eventos/Business . . . .
credenciamento com reconhecimento facial no presencial.

Fonte: Elaboragio propria.

Percebe-se nos quadros 3 e 4 que grande parte das a¢des estdo voltadas para
o uso de tecnologias apoiado em plataformas digitais através de smartphones,
aplicativos e websites. Além disso, observou-se o uso de tecnologia voltada para
limpeza, através da desinfeccao e sanitizacao no hotel.

Dentre os protocolos sanitarios analisados nas redes hoteleiras da cidade do
Rio de Janeiro, em relacdo as tecnologias de automacgdo frente as ameacas de
biosseguranca, foi encontrado nos hotéis de redes internacionais investimentos
na aquisicdo de equipamentos para uso de tecnologias aprimoradas, como pul-
verizadores eletrostaticos para higienizar superficies em todo o hotel e testes
de tecnologia de luz ultravioleta para higienizar chaves e dispositivos. Nas redes
hoteleiras nacionais nao foi encontrada nenhuma inovacgao tecnolégica referente
a tecnologias de limpeza.

Ja no contexto internacional, Ivanov et al. (2020) afirmaram que as tecnolo-
gias de automacgdo podem ser uma op¢ao para mitigar os impactos negativos das
ameacas de biosseguranca. Shin e Kang (2020) também entendem que a ado¢do
de tecnologias de limpeza pode ser eficaz na reducdo da percepg¢ao de risco por
parte dos hdspedes, mas os investimentos maiores devem ser orientados a longo
prazo e os departamentos podem elaborar politicas/a¢des/praticas para melho-
rar a operacionalizacao dos hotéis (Wu et al, 2020).

No entanto, Zeng, Chen e Lew (2020), Chiang e Trimi (2020) e Jiang e Wen (2020)
enfatizam que o uso da tecnologia na hotelaria apresenta alguns desafios, como:

(i) os aplicativos de big data sao promissores, mas ainda apresentam alguns
problemas;
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(ii) vulnerabilidade de sistemas de seguranca e confidencialidade de dados
privados;

(iii) falta de contato fisico na relacao entre hospede e funcionario;

(iv) falta de confiabilidade, garantia e capacidade de resposta no uso de robds;

(v) aparéncia do robg, ou seja, quanto mais se parece humano, mais as pesso-
as o consideram ‘assustador’;

(vi) complexidade da tecnologia robética.

Apesar dos referidos aspectos negativos, ndo se descarta que a redugdo con-
tinua dos custos de hardware e a ascensao das redes 5G, associados a crise pan-
démica, podem ampliar o uso e aceitacao dos robos de servigco em um ritmo mui-
to mais rapido do que foi imaginado. Além disso, o héspede pds-pandemia da
Covid-19 talvez tenha a tendéncia a procurar certa personalizagao dos servigos.
Nesse caso, o uso de big data e Inteligéncia Artificial (IA) podem ser ferramentas
interessantes para capturar as preferéncias individuais na prestacao de servico
(Chiang & Trimi, 2020; Jiang & Wen, 2020).

No estudo de Chiang e Trimi (2020), realizado no Chase Walker Hotel (Hong
Kong), identificou-se a incorporacao de inteligéncia artificial (IA) e internet das
coisas (IoT) no contexto da pandemia. O referido hotel é totalmente automati-
zado, ou seja, nao ha funcionarios humanos para atender e interagir com o hos-
pede. Os hospedes s6 entram em contato com a equipe humana do escritério
do hotel apenas em alguns casos, ou seja, na maioria dos casos os hdspedes nao
veem e nem falam com nenhum funcionario humano durante a estadia.

Nessa perspectiva, a prestacao de servico por meio da robotizacdo, automacao
ou outras tecnologias, seja no contexto pandémico ou nao, reduz a interacgao fisi-
ca (funcionario-héspede, funcionario-funcionario). Isso contribui para mudanca
nos servicos oferecidos pelos hotéis, como por exemplo: entregas de comidas e
bebidas; fornecimento de servigos sem contato com superficies e pessoas, como
menus digitais disponibilizados em aplicativos; o uso de sistemas/softwares de
pagamento sem contato fisico (Apple Pay); uso de smartphones para abrir portas
de quartos, controle de temperatura ambiente, ajuste de luzes, operagdo de TV e
servigos de concierge.

No entanto, em relacdo ao nivel de qualidade do servico fornecido pelos ro-
bos, Chiang e Trimi (2020) identificaram o ndo atendimento as expectativas dos
clientes no que se refere a confiabilidade, garantia e capacidade de respostas, por
exemplo, a dificuldade de os rob6s responderem as reclamagdes dos hdspedes.

Por isso, dependendo do nivel da qualidade na prestacao de servico executa-
do por robds, eles podem ser ineficientes. Na pesquisa realizada por Bhimasta
& Kuo (2019) sobre o referido tema, constatou-se que o hotel, inaugurado em
2015, suspendeu o uso de parte das maquinas logo apds a inauguracdo por iden-
tificar que o desempenho fornecido pelos robds era baixo. Desta maneira, parece
que o uso de robos e outras tecnologias deve ser complementar a prestacao de
servicos realizada por humanos.

Ademais, Chiang e Trimi (2020) identificaram que robds antropomérficos fo-
ram considerados assustadores pelos hospedes. Porém, devido ao contexto da
pandemia, sdo mais aceitos, por serem uma solu¢do mais segura para preven¢ao
do contagio da Covid-19. Os referidos autores destacaram que os robos voltados
para o atendimento ao héspede precisam ter um design visual que promova a
confiancga e a aceitagdo do hdspede.
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Referente ao uso de tecnologias da informacdo, parece que quanto mais efi-
ciente forem os recursos e ferramentas, mais eficiente sera o hotel. Contudo,
no estudo de Yin, Yang & Yang (2020) constatou-se que alguns hotéis em Hong
Kong que fizeram um alto investimento em recursos tecnolégicos, nao produzi-
ram mais receita. Por isso, talvez seja interessante fazer estudo sobre o perfil dos
hoéspedes, os servigos prestados e os processos de producao a fim de reduzir des-
perdicios e aproveitar os recursos existentes no desenvolvimento de vantagens
competitivas antes de implementar o uso da robotiza¢do e automacao.

Apesar do contexto da pandemia da Covid-19 ter impulsionado o uso de tec-
nologia na hotelaria, sabe-se que antes da Covid-19 ja havia estudos sobre tec-
nologia no setor hoteleiro que identificaram a utilizacao de ferramentas tecno-
logicas na prestagao de servigo com a finalidade de melhorar os procedimentos
operacionais, personalizar os servigos e fidelizar os clientes (Lei, Wang & Rob,
2019; Verevka, 2019; Ahmad & Scott, 2018; Balasubramanian & Ragavan, 2019;
Willie, 2019; Gil-Saura, Ruiz-Molina & Servera-Francés, 2019); Alfaro et. al, 2019;
Montargot & Lahouel, 2017; Lai & Hung, 2017). Além disso, ja apontavam que
ha certa competitividade ao implantar praticas baseadas em inovag¢des tecno-
logicas (Nieves & Osorio, 2017; Lam & Law, 2019; Balasubramanian & Ragavan,
2019; Martin-Rios & Ciobanu, 2019; Ojino, 2019; Lai & Hung, 2018).

De maneira geral, antes da pandemia da Covid-19, os investimentos em tecno-
logia eram feitos em alguns paises desenvolvidos, principalmente em hotéis de
luxo e em hotéis de cinco estrelas de redes internacionais (Eskerod, Hollensen,
Morales-Contreras & Arteaga-Ortiz, 2019; Alsetoohy et. al, 2018; Lam & Law,
2019; Keymolen, 2018; Richard, 2017). As principais tecnologias identificadas
foram: uso de dispositivos méveis para prestacdo de servico (Lei, Wang & Rob,
2019; Sarmah, Kambok & Rahman, 2017), uso de dados para personaliza¢do
de operacgdes destinadas aos clientes (Lei, Wang & Rob, 2019; Gil-Saura, Ruiz-
Molina & Servera-Francés, 2019; Montargot & Lahouel, 2017; Sarmah, Kambok
& Rahman, 2017), tecnologia da informacdo de uso basico (e-mail, site, cartdao-
-chave, videoconferéncia, buscas online (Ahmad & Scott, 2018; Nieves & Osorio,
2017) e tecnologia blockchain (Willie, 2019).

A partir dos dois levantamentos bibliograficos, identificou-se aproximagoes
e distanciamentos em relacdo aos protocolos pesquisados nas redes hoteleiras
da cidade do Rio de Janeiro durante a Covid-19. Nao foi mencionado nenhum
tipo de robotizagao, big data e Inteligéncia artificial nos processos operacionais.
Entretanto, os avangos tecnoldgicos nas redes hoteleiras da cidade do Rio de
Janeiro foram basicamente estabelecidos através de ferramentas tecnologicas
que auxiliam na comunicacdo e na prestacdo do servico do hotel com o héspe-
de. Com isso, pode-se pensar que apesar da pandemia Covid-19 ter impulsiona-
do alguns avancos tecnoldgicos nos protocolos sanitarios das redes hoteleiras,
ainda é incipiente o processo de inovagao tecnoldgica comparado aos estudos
internacionais.

Como o setor hoteleiro ainda se encontra em um momento de queda de ocu-
pacao e consequentemente de receita devido a pandemia da Covid-19, o uso de
alguns recursos e ferramentas tecnolodgicas e digitais de baixo custo além de ser
estratégico tornou-se necessario.
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CONCLUSAO

Esta pesquisa teve como objetivo identificar as inovagdes tecnoldgicas adota-
das pelas redes hoteleiras nacionais e internacionais localizadas na cidade do Rio
de Janeiro em razdo da pandemia da Covid-19. A partir da analise do levantamen-
to bibliografico referente a Covid-19 e inovagdo tecnoldgica, percebeu-se que a
implantagcdo da automacao e/ou robotizacdo na prestacdo de servico pode ser
uma estratégia para cumprir o distanciamento fisico, garantindo certa percep¢ao
de segurancga aos hospedes. Além disso, observou-se o uso de TI e IA em alguns
hotéis de paises asiaticos.

Em relagdo as 29 redes hoteleiras nacionais e internacionais localizadas no
municipio do Rio de Janeiro, observou a implementacdo sobretudo de recursos
e ferramentas tecnoldgicas e digitais apoiadas na tecnologia da informacao (sof-
twares e sistemas informatizados), como: a) os sistemas de check-in e check-out
online; b) chaves digitais; c) uso de QR code; d) sistemas de automatizados de
limpeza. Desse modo, ha aproximagdes com o levantamento bibliografico 2017-
2019 no qual foi possivel identificar que a hotelaria ja estava implementando al-
gumas dessas tecnologias, sobretudo check-in e check-out online, chaves digitais.
De fato, a pandemia acelerou esse processo.

Ademais, nao se identificou nenhum tipo de implementacdo de robos para
prestacdo de servico héspede-funcionario nas redes nacionais e internacionais
localizadas na cidade do Rio de Janeiro.

Referente a andlise dos estudos internacionais, observou-se que ha certa dis-
cordancia em relagdo ao aumento da receita a partir da implementagao de inova-
coes tecnologicas de alto custo. No entanto, no contexto nacional, o uso de tecno-
logias de baixo investimento parece aumentar as margens de lucro, aumentar a
competitividade e fornecer servigos personalizados; sobretudo nesse momento
de queda de ocupacao hoteleira

A presente pesquisa teve como limitagdo a impossibilidade de ir a campo de
forma presencial devido a Covid-19. Além disso, como a pandemia ainda ocorre,
ha frequentes mudancas de medidas e instrucdes sanitdrias.

Por fim, espera-se que o presente estudo contribua com discussées sobre o re-
ferido tema no contexto nacional, ponderando as vantagens e desvantagens que
o uso da tecnologia pode acarretar na hotelaria, como por exemplo a perda de
emprego e a diminui¢do de experiéncias na prestacao de servico devido as restri-
coes de contato fisico. Por isso, acredita-se que seja urgente pensar criticamente
0 que a tecnologia pode acarretar tanto para a hotelaria quanto para a sociedade,
caso nao haja reflexdes éticas sobre seu uso.
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