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RESUMO

O ramo turistico no Brasil ¢ uma das maiores poténcias mundiais € vem crescendo a cada dia.
Um dos principais motivos disso € o setor hoteleiro, que agrega muito a experiéncia de viagem
do turista, oferecendo conforto e lazer, fazendo com que ele aproveite ainda mais a sua estadia.
Diante disso, uma das maiores mudangas em suas experiéncias foi o avango e a chegada das
novas tecnologias, este trabalho tem como objetivo analisar de que forma elas vém sendo
incorporadas ao setor hoteleiro. Desde interacdes virtuais por meio de chatbots e tours virtuais
pelas dependéncias dos hotéis, até experiéncias presenciais com robos de atendimento e quartos
inteligentes equipados com recursos de inteligéncia artificial, observa-se uma transformacao
significativa na forma como os servigos sao oferecidos aos hdspedes. Para a realizagdo deste
estudo, foi aplicada uma pesquisa por meio de um formulario eletronico (Google Forms),
enviado por e-mail e WhatsApp a 200 hotéis localizados nas regides Sul e Sudeste do Brasil.
O objetivo foi compreender como a adogdo dessas novas tecnologias tem impactado tanto a
operacdo dos empreendimentos quanto a experiéncia dos hdspedes. Entretanto, ¢ importante
destacar que, por se tratar de um tema relativamente recente, ainda had uma escassez de estudos
aprofundados na 4rea. Esta pesquisa busca, portanto, contribuir para a ampliagdo do
conhecimento sobre o assunto com resultados demonstrando que, nas regides Sul e Sudeste do
Brasil, o setor hoteleiro tem incorporado novas tecnologias de forma gradual, com os chatbots
se destacando por sua rapida adog¢ao devido a simplicidade de implementagao, enquanto robds

de atendimento e recursos de realidade virtual avangam mais lentamente.

Palavras-chave: Inteligéncia Artificial; Turismo; Hotelaria; Novas Tecnologias; Experiencia

do Hoéspede.



ABSTRACT / RESUMEN / RESUME

The tourism sector in Brazil is one of the world’s leading industries and continues to grow each
day. One of the main drivers of this growth is the hotel industry, which plays a key role in
enhancing the travel experience by offering comfort and leisure, allowing tourists to enjoy their
stay even more. In this context, one of the most significant changes in guest experiences has
been the advancement and arrival of new technologies. This study aims to analyze how these
technologies have been integrated into the hotel sector. From virtual interactions through
chatbots and virtual tours of hotel facilities to in-person experiences with service robots and
smart rooms equipped with artificial intelligence features, a significant transformation is taking
place in how services are delivered to guests.

To conduct this study, a survey was carried out using an online form (Google Forms), which
was distributed via email and WhatsApp to 200 hotels located in the South and Southeast
regions of Brazil. The goal was to understand how the adoption of these new technologies has
impacted both hotel operations and the guest experience.

However, it is important to highlight that, as this is a relatively recent topic, there is still a lack
of in-depth studies in the area. This research, therefore, seeks to contribute to the expansion of
knowledge on the subject, with results showing that the hotel sector in the South and Southeast
of Brazil has been gradually incorporating new technologies. Chatbots stand out due to their
rapid adoption, thanks to their ease of implementation, while service robots and virtual reality

tools are being adopted more slowly.

Keywords: Artificial Intelligence; Tourism; Hospitality; Emerging Technologies; Guest

Experience.
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1 INTRODUCAO

A trajetdria da inteligéncia artificial (IA) comecgou la atras, em 1936, quando o matematico
britinico Alan Turing idealizou um dispositivo que mudaria para sempre o rumo da
computacdo: a famosa “Maquina de Turing”. Mais do que uma inveng¢ao técnica, essa criagao
marcou o ponto de partida para o que viria a ser a inteligéncia artificial.

O grande diferencial da méquina estava na sua capacidade de simular processos cognitivos,
desde que fossem divididos em etapas ldgicas os algoritmos. Com isso, Turing abriu caminho
para que, décadas depois, as maquinas pudessem assumir tarefas que, até entdo, eram
consideradas exclusivamente humanas.

Apesar de o termo “inteligéncia artificial” so ter sido usado oficialmente em 1956 por John
McCarthy, os primeiros passos ja estavam sendo dados antes disso. Em 1943, Warren
McCulloch e Walter Pitts desenvolveram o primeiro modelo computacional baseado em redes
neurais, lancando as bases do que hoje entendemos como IA. Eles foram pioneiros ao sugerir
que maquinas poderiam ser treinadas para imitar o funcionamento do cérebro humano.

E curioso perceber como, mesmo antes de existir uma defini¢do formal, a ideia de maquinas
pensantes ja despertava interesse no meio cientifico. Turing, McCulloch e Pitts, cada um a sua
maneira, anteciparam debates que hoje fazem parte do nosso cotidiano, como as questdes éticas,
a privacidade de dados e os limites do uso da tecnologia.

Com o tempo, a Inteligéncia Artificial evoluiu rapidamente, muitas vezes ultrapassando as
previsdes mais otimistas. Hoje, ela estd presente em assistentes virtuais, carros autdbnomos e
diversas outras aplicagdes que transformam a maneira como vivemos, trabalhamos e nos
conectamos com o mundo. No contexto da hotelaria, essa tecnologia tem um papel ainda mais
estratégico, pois, como afirma Souza (2020, p. 5), “pode solucionar inimeros problemas diarios
relacionados a repeticdo de informagdo ou processos hoteleiros, banco de dados, répida
comunicagdo entre os setores, caracterizando-os como fundamentais para o bom funcionamento
da organiza¢ao.”

Mas, junto com o progresso, surgem também desafios. Quem ¢ responsavel por uma decisao
tomada por uma maquina? Como garantir que a privacidade das pessoas seja respeitada? E
como democratizar o acesso a tecnologia para que ela beneficie a todos, € ndo apenas a alguns?

Refletir sobre esses pontos ¢ fundamental. A historia da IA ndo € s6 sobre avangos técnicos,
¢ também um convite a responsabilidade. Aprender com o passado e usar essas ferramentas
com sabedoria pode garantir um futuro em que a tecnologia seja, de fato, uma aliada da

humanidade.
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Essa mesma revolugdo tecnologica também esta moldando outros setores € um exemplo
marcante disso € a industria hoteleira. Em constante evolugao, o setor busca oferecer
experiéncias cada vez mais satisfatorias aos hospedes enquanto otimiza suas operagoes internas.

Hoje, vivemos uma verdadeira transformacdo na forma como os hotéis funcionam e
como os clientes interagem com eles. Este trabalho de conclusido de curso (TCC) mergulha
nesse cenario de mudanga, analisando o impacto das novas tecnologias na operacao dos hotéis
e na experiéncia dos hospedes.

A jornada do héspede, atualmente, ¢ profundamente marcada pelo uso de tecnologias
desde o momento da reserva até o check-out. Hotéis em todo o mundo vém incorporando
recursos como inteligéncia artificial, realidade virtual e aplicativos méveis com o objetivo de
encantar os clientes e tornar os processos mais ageis e eficientes. No entanto, essa digitalizacao
também levanta questdes relevantes, como o desafio de equilibrar o uso da tecnologia com o
atendimento humano, que ainda ¢ um diferencial altamente valorizado no setor. Nesse sentido,
Araugjo (2013, p. 135) ressalta que “o servigo com qualidade gera a satisfacdo e a realiza¢do do
que o cliente busca e o que efetivamente encontra. Portanto, a qualidade pode ser entendida
como satisfacdo, anseio, adequagdo, conformidade e superacdo das expectativas do cliente.”
Essa perspectiva reforga a importdncia de aliar inovagdo tecnoldgica a exceléncia no
relacionamento humano para alcangar resultados positivos.

O objetivo principal deste projeto de pesquisa € investigar o impacto da adogdo de
tecnologias emergentes, como a inteligéncia artificial e a realidade virtual, na industria
hoteleira. O estudo concentra-se na andlise de como essas tecnologias influenciam tanto a
experiéncia do hospede quanto a eficiéncia operacional dos empreendimentos. Entre os
objetivos especificos, busca-se analisar de que maneira a inteligéncia artificial tem sido
utilizada de forma inovadora nos hotéis para melhorar a interacdo com os hospedes e oferecer
assisténcia personalizada. Além disso, pretende-se avaliar o uso de tecnologias de realidade
virtual e aumentada com o intuito de criar experiéncias imersivas e personalizadas para os
clientes. Por fim, o trabalho também procura identificar os principais desafios e obstaculos
enfrentados pelos hotéis na adocdo e implementacdo bem-sucedida dessas inovagdes
tecnologicas.

Foi justamente essa transformagao tecnologica na hotelaria que despertou meu interesse
pelo tema. Ao longo dos tltimos anos, acompanhei com curiosidade como diferentes setores
tém adotado solucdes inovadoras e a industria hoteleira, com sua natureza dindmica ¢ foco no

cliente, chamou minha atenc¢ao de forma especial.
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Tecnologias como inteligéncia artificial, realidade virtual e automagao estdo se tornando
parte do dia a dia dos hotéis. Isso me fez querer entender melhor como essas ferramentas estao
sendo aplicadas na pratica, como afetam a experiéncia dos hdspedes e quais sao seus reais
beneficios para os negocios.

Além disso, achei importante observar como essas mudangas estdo chegando as
diferentes regides do Brasil, especialmente nas regides Sul e Sudeste. Cada local tem suas
proprias particularidades, que influenciam diretamente a forma como a tecnologia ¢
implementada e recebida no setor hoteleiro.

Com isso, espero contribuir para a discussdo sobre o futuro da hospitalidade, destacando o
papel da inovagdo e, a0 mesmo tempo, reconhecendo a importancia do fator humano nesse

processo de transformacao.
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CAPITULO 1. HOTELARIA E A INTELIGENCIA ARTIFICIAL: RECORTE
TEORICO-CONCEITUAL.

Para que sejam abordados os aspectos aos quais esse estudo se propde, faz-se necessario,
primeiramente, realizar uma pesquisa acerca do ramo da tecnologia, explorando suas inovagoes
recentes e seu impacto no setor hoteleiro. Serdo abordados temas como a qualidade no servigo
da hotelaria, a chegada dos robds no meio hoteleiro, seus impactos operacionais € na
experiéncia do hdspede, os principais pontos relacionados a introdugdo da inteligéncia artificial
no setor, bem como o impacto da realidade virtual na vida do consumidor e na forma como ele

vivencia sua estadia.

1.1 Meio de hospedagem no contexto do turismo: A importancia do servico de qualidade

para a atividade turistica.

Uma vez que a hospedagem ¢ um setor que estd diretamente relacionado as viagens no
turismo, ela desempenha um papel fundamental. Ela oferece aos turistas e visitantes um local
conveniente e confortdvel para se acomodar enquanto em transito e, portanto, ¢ uma
necessidade. Além das necessidades basicas de alojamento e acomodagdo, a hospedagem
também acrescenta a experiéncia de viagem, tornando-a mais completa e agradavel. Isso

significa que a hospedagem diz respeito aos visitantes e turistas em todos os niveis.

A hoteleira ndo possui um ponto de inicio conciso e acirrado, mas sabe-se que ela esta
ligada as viagens dos individuos, onde muitas das vezes deixavam seu local de origem
¢ iam para outros lugares por diversas razdes. Antigamente as pessoas abriam suas
residéncias e recebiam visitantes para passar a noite, porém, essa realidade foi
mudando com o tempo, pois os individuos que normalmente recebiam estranhos em
suas casas com hospitalidade passaram a cobrar pela acomodagdo temporaria.
Oferecer uma ampla e qualificada oferta turistica tornou-se essencial para atrair e
satisfazer os viajantes, o que contribui para o crescimento € o sucesso para as
localidades turisticas (Ferreira; Lima, 2024, p. 2).

Segundo as autoras houve uma mudanga nos meios de hospedagem. Antigamente, as
pessoas costumavam apenas pernoitar nesses locais ou até recebiam hédspedes em suas casas,
0 que ndo ocorre mais com tanta frequéncia. O autor também destaca que a ampla e qualificada
oferta turistica se tornou essencial para o sucesso dos destinos turisticos, estando diretamente

relacionada a tecnologia, que vem sendo cada vez mais aplicada nesses meios de hospedagem.

Quando fala-se sobre o setor de hospedagem, ha uma variedade de estabelecimentos
no qual o sujeito escolhe se hospedar de acordo com sua preferéncia, como hotéis,
resorts, pousadas, dentre outros. A qualidade dos servicos prestados neste setor deve
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ter como prioridades a hospitalidade ¢ destrezas, acarretando em uma experiéncia
positiva para os visitantes durante a sua permanéncia na cidade. Pois ao se deslocar
de sua residéncia o sujeito estd em busca de um ambiente confortavel, seguro e
agradavel para se hospedar. E importante ressaltar que o hospede é o foco principal,
ou seja, a qualidade nos servigos prestados durante sua estadia sdo prioridade para
acolhé-lo bem, por isso oferecer uma 6tima acomodagdo e bons profissionais para
atender as suas necessidades se faz necessario. Para fins de compreensdo ¢ preciso
entender a importancia da qualidade, uma vez que ela garante que o hdospede se sinta
satisfeito durante sua permanéncia, avaliando tudo no local visitado (Ferreira; Lima,
2024, p. 6).

A abordagem das autoras sobre o setor de hospedagem ¢ clara e abrangente.
Comparando os varios tipos de estabelecimentos, hotéis, resorts, pousadas, ela mostra que a
hospedagem ¢ uma experiéncia altamente personalizada. Ao levar em consideragdo a
hospitalidade dos prestadores de servigo e suas competéncias para proporcionar aos visitantes
uma sensa¢do de bem-estar e diversdo, a autora lembra que o conforto e a seguranca sao
aspectos inerentes ao povo que se desloca fora de casa. A abordagem centrada na satisfagcao do
hospede e na qualidade do seu atendimento, ¢ uma forma de atingir o nivel desejado de
atendimento, que ndo deixa espago para criticas e torna a estadia agradavel. Outra ideia que a
autora traz € que a “boa qualidade” do nivel de servico da estadia pode afetar a percepcao dele
sobre a viagem como um todo. A qualidade ¢ apresentada como um componente importante

que molda diretamente a opiniao do turista.

Em relacdo a qualidade dos servigos prestados nesta area, ¢ essencial, pois influencia
diretamente na percep¢do do destino pelo hoéspede, podendo afetar positiva ou
negativamente sua experiéncia no local visitado, enquanto estes se encontram na
condi¢do de hoéspedes, por isso ¢ sempre importante oferecer uma boa estadia e
experiéncia positiva em todos os sentidos para aqueles que utilizam esse servigo. O
setor de hospedagem ¢ um mercado competitivo e desafiador, e para manter seus
servigos sempre requisitados, a qualidade dos servigos hoteleiros ¢ fundamental para
que o mesmo seja um diferencial em relagdo aos concorrentes deste segmento (Ferreira;
Lima, 2024, p. 8).

As autoras evidenciam de uma maneira clara a relevancia do conceito de qualidade nos
servigos de hospedagem, evidenciando o impacto direto sobre a percep¢do do visitante sobre
o destino. A qualidade pode tanto enriquecer quanto prejudicar a experiéncia do turista no local,
tornando-se um fator determinante no direcionamento de uma experiéncia satisfatéria. Além
disso, a autora frisa que, em um mercado competitivo como o de hotéis, a qualidade ¢ o padrao
minimo de oferta para se destacar no setor. Neste sentido, a autora reforga o conceito estratégico

da qualidade como fator diferencial na competitividade do setor.

1.2 A inteligéncia artificial em hotelaria e o impacto da robética do ponto de vista do

consumidor.
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O trabalho “A Inteligéncia Artificial em Hotelaria e o Impacto da Robotica do Ponto de
Vista do Consumidor”, de Jodo Pedro dos Santos Fonseca Coelho (2021), contribui de forma
significativa para a discussao sobre a adog¢ao de tecnologias emergentes no setor hoteleiro,
especialmente no que diz respeito a experiéncia do héspede. Sua pesquisa, baseada em um
estdgio na empresa Stay U-nique, localizada em Barcelona, apresenta casos praticos de
aplicagdo da inteligéncia artificial (IA) e robdtica em hotéis, apontando beneficios, limitagdes

e percepcoes dos clientes diante dessas inovagoes.

Coelho destaca como a IA pode otimizar os processos operacionais de forma
significativa. A utilizacdo de sistemas de reconhecimento e acesso remoto nos apartamentos
substitui a necessidade de recepcionistas ou check-ins presenciais, oferecendo mais autonomia
ao hospede e eficiéncia a empresa. Como exemplifica o autor, “este método permitia que a
empresa gerisse a distancia os check-ins de dezenas de visitantes a qualquer hora e em qualquer

lugar da cidade” Coelho (2021, p. vii).

Segundo Coelho (2021, p. vii), “relay robots, utilizados para realizar entregas e servigco de

quartos aos clientes, sao muito bem recebidos devido a facilidade do seu uso e ao quao pouco

intrusivos s30.” No entanto, o autor também destaca que “robots de check-in ou arrumacgao de
o . u .. - 4

bagagem ja sdo considerados por uma margem significativa dos casos estudados como sendo

demasiado complexos ou menos eficientes do que uma equipa de staff humano” Coelho (2021,

p. vii).

As citagdes acima mostram que a aceitacdo do uso de robos varia conforme o tipo de interagao
proposta. Robos que realizam tarefas simples e diretas, como entrega de objetos, tendem a ser
bem avaliados. Ja aqueles que substituem o contato humano em processos mais complexos,
como o check-in, podem gerar frustracdo, mostrando que a humanizacao ainda ¢ um fator

decisivo na experiéncia do hdospede.

A citacdo evidencia uma tensdo presente na introducao da [A: ao mesmo tempo em que
inovagdes encantam e atraem, também geram receios quanto a perda de contato humano,
seguranca de dados ou complexidade de uso. Como destaca Coelho, “o desenvolvimento ¢ a
presenca de dispositivos de IA na vida didria dos consumidores sdo vistos tanto com fascinio
como com medo” Coelho (2021, p. 15). O autor retoma esse ponto ao longo do trabalho para
reforgar que o avango tecnologico na hotelaria precisa ser gradualmente aceito pelo publico e

bem planejado pelas empresas.
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A personalizagdo, promovida por tecnologias com IA e machine learning, ¢ um dos
maiores trunfos da hotelaria inteligente. A partir de preferéncias registradas previamente, os
sistemas podem adaptar servigos, idioma e estilo de atendimento conforme o perfil do hospede,
elevando a qualidade da experiéncia e promovendo fideliza¢do. Nesse sentido, Coelho (2021,
p. 16) destaca que “a possibilidade de personalizacdo do atendimento, associada a este tipo de
sistemas, facilita a comunicac¢do em diferentes linguas, bem como as interagdes do publico com

o hotel”.

Coelho reconhece que a amostragem de hotéis que utilizam robdtica ainda € pequena,
o que dificulta generalizagdes. Como o autor aponta, “ainda ¢ dificil obter conclusdes
definitivas sobre a opinido dos turistas no que diz respeito a robotica [...] devido ao baixo
nimero de unidades hoteleiras que utilizam estas tecnologias” Coelho (2021, p. vii). No
entanto, projeta um futuro promissor para a ampliacao do uso dessas ferramentas, desde que

acompanhada de estudos continuos sobre sua aceitagcdo e impacto.

1.3 O Uso da Inteligéncia Artificial na Hotelaria

A industria hoteleira esta passando por uma transformacdo significativa impulsionada
pela adogdo de tecnologias emergentes, como inteligéncia artificial (IA), realidade virtual (RV)
e aplicagdes moveis. Nesse contexto, Souza (2020), autor do trabalho "O Uso da Inteligéncia
Artificial na Hotelaria", destaca a presenca marcante da IA em diversas organizagdes, incluindo
o setor hoteleiro. Segundo Souza, as organizagdes hoteleiras t€ém a oportunidade de utilizar a
IA para obter vantagens tanto na gestdo quanto na operacdo de seus negocios.

No ambito da inteligéncia artificial, conforme abordado por Souza (2020) essa
tecnologia representa uma ferramenta inovadora para melhorar a interacao com os hospedes e
fornecer assisténcia personalizada. Sua pesquisa destaca como a IA pode ser inovadora de
forma inovadora em nossos hotéis, proporcionando uma interagdo mais sofisticada e
personalizada.

No que diz respeito a aplicagao pratica da realidade virtual na hotelaria, a discussao
sobre como as tecnologias de realidade virtual e realidade aumentada sdo estrategicamente
inovadoras para criar experiéncias imersivas e personalizadas, redefinindo as expectativas
tradicionais dos hdospedes.

Ao discutir os desafios na adogao de tecnologias inovadoras, a pesquisa de Souza (2020)

¢ integrada para identificar e analisar os desafios praticos e estratégicos enfrentados pelos hotéis
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na implementacao da IA. Sua contribui¢do fortalece a compreensao dos obstaculos que podem

impactar a integracao efetiva dessas inovagdes na industria hoteleira.

A Inteligéncia Artificial (IA) tem se apontado como uma tecnologia presente em
todos os tipos de organizagdes. As hoteleiras também podem fazer o uso dessa
tecnologia para obter algumas vantagens em seus negocios tanto na gestdo como na
operagdo. [...] No entanto, percebeu-se interesse em ampliar o uso da IA, por esta
tecnologia oferecer facilidade de uso na area operacional quanto gerencial para
manipular suas tarefas didrias. Além disso, melhorar a comunicagdo interna dos
setores sustenta a ligacdo entre eles, fazendo com que a troca de informacdes seja a
mais clara possivel. A automagdo de processos, sem que haja perda de dados, podera
trazer vantagens para o empreendimento hoteleiro. Usar a IA para ajudar o trabalho
operacional, 26 provavelmente, ira entregar o servigo com mais qualidade e rapidez,
sem contar que ela ajuda em questdes de seguranca e, por fim, trara resultados para o
estabelecimento ¢ ao hospede. (Souza, 2020, p. 25).

Esta revisdo narrativa, com insights valiosos do trabalho de Souza (2020), busca
contextualizar a evolucdo da industria hoteleira diante da incorporacdo de tecnologias
emergentes, especialmente no que diz respeito a inteligéncia artificial. Ao beneficiar a
experiéncia do hospede e a eficiéncia operacional, a analise destaca oportunidades e desafios
cruciais para os hotéis que pretendem adotar e implementar uma IA de forma eficaz.

A adocao de tecnologias na hotelaria tem sido marcada por avangos significativos,
moldando a experiéncia do hospede e redefinindo os processos operacionais. Uma das facetas
mais notaveis desse fendmeno € a personalizacdo da experiéncia, onde a integrag¢do de sistemas
inteligentes permite adaptar os servigos de acordo com as preferéncias individuais de cada
héspede. Por exemplo, durante o processo de check-in online, os dados previamente registrados
sao utilizados para sugerir opcdes que atendam as necessidades especificas de cada cliente,
proporcionando uma estadia mais personalizada e satisfatoria.

Nesse cenario, os chatbots sdo chats automaticos programados por computador que
simulam uma conversa humana, sendo muito usados em hotéis emergem como uma ferramenta
valiosa, facilitando a comunicagdo entre os hospedes e o hotel de forma répida e eficiente.
Através de respostas automadticas, esses programas de computador conseguem atender as
demandas dos clientes, oferecendo suporte e solucionando duvidas em tempo real. Essa
interacdo automatizada ndo apenas agiliza o atendimento ao cliente, mas também contribui para
uma experiéncia mais fluida e conveniente durante a estadia.

Outro ponto relevante € a otimizagcdo dos processos de check-in e check-out, onde a
aplicacdo de inteligéncia artificial tem possibilitado uma redugdo significativa no tempo de
espera ¢ uma maior eficiéncia na gestdo das operacdes hoteleiras. Essa automagdo dos

procedimentos operacionais ndo apenas melhora a experiéncia do hospede, mas também
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permite aos funcionarios dedicar mais tempo a atividades de maior valor agregado, como
oferecer um atendimento personalizado e resolver problemas complexos.

Apesar dos beneficios trazidos pela tecnologia, ¢ importante considerar os desafios
relacionados a acessibilidade e privacidade dos dados dos hospedes. A introdu¢do de novas
tecnologias pode representar uma barreira para certos grupos, como os idosos, que podem
encontrar dificuldades em interagir com dispositivos tecnoldgicos complexos. Além disso, a
protecao das informacdes pessoais dos hospedes ¢ uma preocupagdo crescente, destacando a
necessidade de medidas robustas de seguranca da informacdo e conformidade com
regulamentacdes de privacidade de dados.

A presenca de robds nos hotéis ¢ um exemplo emblematico dessa tendéncia, onde
maquinas como "Connie" do Hilton desempenham fungdes de concierge, oferecendo
assisténcia personalizada aos hospedes. Embora essa automagao possa resultar em uma maior
eficiéncia operacional, também levanta questdes sobre o impacto social e econdmico da
substitui¢do de trabalhadores por maquinas.

Por fim, tecnologias inovadoras, como a Alexa for Hospitality, estdo sendo adotadas
para proporcionar uma experiéncia ainda mais conveniente aos hospedes, permitindo o controle
de quartos e solicitacdo de servigos por meio de comandos de voz. No entanto, € crucial garantir
que essas inovagdes sejam implementadas de forma responsavel e ética, respeitando os direitos
e a privacidade dos hospedes.

Esses resultados destacam a importancia de um equilibrio entre a implementagdo de
tecnologias inovadoras e a manutencao de uma abordagem centrada no cliente e na prote¢ao de
seus dados pessoais. O avango tecnoldgico na hotelaria deve ser acompanhado por medidas
cuidadosas para garantir uma experiéncia positiva e segura para todos os hdspedes, ao mesmo

tempo em que se consideram os impactos sociais € econdmicos das mudangas no setor.

1.4 Realidade Virtual no Turismo: Entretenimento ou Mudanca de Paradigma?

Com o avanco das novas tecnologias, destaca-se, entre as mais utilizadas atualmente, a
realidade virtual. No setor hoteleiro, essa tendéncia ndo poderia ser diferente. Este estudo
abordou o tema de maneira consistente, apresentando ndo apenas os aspectos positivos, mas

também os negativos relacionados a sua aplicagao.

Mas ha contrapontos. Um dos fundadores da Singularity Universityii, Peter
Diamandis, faz algumas previsdes ndo tdo otimistas para o turismo, tal como hoje se
configura. Para ele, os proximos vinte anos serdo representativos de mudangas
significativas na forma de se fazer turismo, devido a disseminagdo e a evolugdo da
Inteligéncia Artificial [IA], em inumeros setores. Diamandis (2018) afirma que o
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mercado de turismo encontrar-se-a4 em ruinas devido a Realidade Virtual e menciona
que os principais consumidores serdo jovens que ja estabeleceram contato com a
tecnologia desde cedo, e “vivem em outro universo” (Futuro Exponencial, 2018, s/p).
Esses jovens sdo pertencentes, principalmente, a geragdo ‘z’ ou ‘millenium’, ou seja,
uma geragdo que ja nasceu conectada a internet. O fato ¢ que o turismo ndo sé
movimenta economias, como também modifica paisagens e relagdes entre pessoas e
comunidades, promovendo configuragdes de diferentes naturezas. Também, ele,
turismo, € suscetivel a diferentes movimentos socioecondmicos e culturais. No
contraponto apresentado por Diamandis (2018) sobre a disrup¢do da atividade
turistica tal qual a conhecemos, a RV surge como um fator interveniente que modifica
as relagdes entre as pessoas ¢ 0 modo de fazer turismo. (Taufer; Ferreira, 2019, p.
909).

A citagdo evidencia que os proximos vinte anos serdo representativos para o setor do
turismo, especialmente devido a constante evolucao das tecnologias. Nesse contexto, a principal
preocupacao recai sobre os jovens da geracdo Z, que estdo cada vez mais conectados a essas
inovagdes e imersos em um mundo virtual, muitas vezes distante da realidade, por meio das

telas.

A relagdo Turismo e Realidade Virtual também ganha espago em portais de noticias:
no portal UOL, manchete datada de 19 de janeiro de 2018 anunciava que “Turismo
abraca a inteligéncia e a realidade virtual”. Na reportagem, uma descri¢cdo de um quarto
de hotel personalizado, em que as tecnologias sdo incorporadas para atendimento das
necessidades, a partir do gosto do cliente. Outra noticia, esta divulgada pelo Ministério
do Turismo, datada de 2015, ja apontava que havia um crescimento na procura por
agéncias de turismo on-line. Assim, ainda que considerando a complexidade do
fen6meno, busca-se estabelecer relagdes entre turismo, lazer, entretenimento e
Realidade Virtual (Taufer; Ferreira, 2019, p. 910).

Como aponta a citagdo, a realidade virtual vem se fazendo cada vez mais presente ha
algum tempo. Em 2018, ja surgiam indicios da unido entre o turismo e a realidade virtual, com
a pré-visualizacdo do quarto antes mesmo da chegada ao hotel, por meio de 6culos VR. Através
do site do hotel, utilizando aplicativos especializados, o usuario podia sentir € explorar o

ambiente, caminhando virtualmente pelo quarto.

Pesquisadores na area de Turismo precisam se atentar para esses movimentos que
surgem a partir de emergentes situacdes que envolvem a Realidade Virtual. Pode ser
uma grande forma de diversdo, pode ser uma forma de conhecer o destino antes do
deslocamento, a fim de auxiliar a decisdo da compra de pacotes turisticos, mas pode ser
ela, a Realidade Virtual, uma impulsionadora para um novo paradigma de se entender
e de se fazer Turismo. Tecnologias interativas permitem reinventar nossas vidas.
(Taufer; Ferreira, 2019, p. 918).

Por fim, em suas consideragdes finais, o autor destaca a importancia da atencao que os
profissionais envolvidos com o setor de turismo devem dedicar as novas tecnologias,
especialmente pela possibilidade de aumento nas vendas de pacotes turisticos por meio de
prévias imersivas, que oferecem ao turista uma amostra do que ele podera vivenciar durante a
viagem ou estadia em um hotel. Com a chegada constante de inovagdes tecnolodgicas, €
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fundamental aproveitar a0 maximo seus beneficios, tanto para a satisfacdo do turista quanto
para o sucesso dos empreendedores do setor, como hoteleiros e agentes de viagens.
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CAPITULO 2. PERCURSOS E PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

2.1 Tipo de Pesquisa

Este estudo adotou uma abordagem qualitativa e quantitativa para analisar o impacto
das tecnologias emergentes, especialmente a inteligéncia artificial, na industria hoteleira, com
foco na experiéncia do hospede e na eficiéncia operacional. A pesquisa buscou identificar como
as inovagdes tecnologicas foram utilizadas para melhorar a interacdo com os hdspedes e
otimizar os processos operacionais. A coleta de dados foi realizada por meio de questionarios
online, utilizando Google Forms, aplicados a empresas hoteleiras brasileiras da regido sul e
sudeste. A andlise dos dados foi feita de forma qualitativa para identificar padrdes, tendéncias

e relagdes entre os resultados obtidos na revisao da literatura e nos dados coletados.

2.2 Coleta de Dados

A coleta de dados foi realizada por meio de um formulario online elaborado no Google
Forms, distribuido a hotéis, pousadas e resorts selecionados. A selecdo dos estabelecimentos
considerou os 10 maiores municipios das regides Sul e Sudeste do Brasil, com base na
populagdo, e foi feita a partir do site TripAdvisor. Foram escolhidos 10 hotéis por municipio,

totalizando uma amostra de 200 unidades.

O formulario foi enviado via e-mail, acompanhado de um arquivo com as perguntas, €
também compartilhado via WhatsApp, visando aumentar a taxa de resposta. Ao final do
periodo de coleta, foram obtidas oito respostas validas: seis da regido Sul e duas da regido

Sudeste, referentes a pesquisa realizada em 2024.

Os hotéis respondentes da Regido Sul foram: Hotel Golden Inga, Premium Vila Velha Hotel
Ponta Grossa by Atlantica, Planalto Select Hotel, Pousada Ilha Faceira, Crillon Palace Hotel e

Tannenhof. Ja na Regido Sudeste, responderam o Premium Hotel e o Go Inn Santo André.

Para maior transparéncia e detalhamento, os documentos relacionados a coleta de dados estao
disponibilizados nos apéndices: o e-mail enviado com o link do formulério (Apéndice A), a
lista completa dos hotéis contatados (Apéndice B) e a estrutura do questionario aplicado

(Apéndice C).
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2.3 Analise de Dados

Os dados coletados foram analisados de forma qualitativa e quantitativa. Primeiramente,
cada resposta foi avaliada individualmente para identificar padrdes, desafios e percepgdes
especificas de cada hotel. Posteriormente, os resultados foram comparados entre os diferentes
meios de hospedagem e regides, permitindo a identificacdo de variagdes na adogao tecnoldgica

€ seus impactos.

Os resultados quantitativos foram apresentados por meio de graficos e tabelas, enquanto
as respostas qualitativas foram analisadas de forma descritiva para extrair insights sobre os

desafios enfrentados pelos hotéis, as solugdes implementadas e as expectativas para o futuro.

2.4 Limitacoes do Estudo

Apesar da amplitude da pesquisa, algumas limitagcdes devem ser consideradas:

e O numero de respostas obtidas foi de 8 hotéis, o que representa uma amostra reduzida
em relacdo ao total de hotéis contatados, totalizando apenas 4% de respostas.

e A maioria das respostas foi proveniente da regido Sul, o que pode impactar a
representatividade da comparacdo entre as regides.

e Algumas respostas podem refletir opinides individuais dos gestores e nao

necessariamente uma visao institucional dos meios de hospedagem.

Mesmo com essas limitagdes, a pesquisa oferece uma visdo abrangente da adogdo de
tecnologias emergentes na hotelaria das regides Sul e Sudeste do Brasil, permitindo uma analise

comparativa entre elas.
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CAPITULO 3. ANALISE E DISCUSSAO DOS RESULTADOS.

Agora, com as respostas obtidas por meio do questionario, ¢ possivel iniciar a analise
dos dados coletados. Essa etapa permite compreender de forma mais aprofundada como os
meios de hospedagem estdo adotando tecnologias emergentes em suas operagdes € quais
impactos estdo sendo percebidos. Os hotéis respondentes da Regido Sul foram: Hotel Golden
Inga, Premium Vila Velha Hotel Ponta Grossa by Atlantica, Planalto Select Hotel, Pousada
Ilha Faceira, Crillon Palace Hotel € Tannenhof. Ja os hotéis da Regido Sudeste foram: Premium
Hotel e Go Inn Santo André. Primeiramente, sera apresentada a analise referente aos hotéis da
Regido Sul, permitindo observar os padrdes, desafios e beneficios identificados por esses
estabelecimentos em relacdo ao uso de tecnologias como inteligéncia artificial, automacao,
realidade virtual e aumentada. Em seguida, sera realizada a analise da Regido Sudeste,
destacando as particularidades desse grupo. Por fim, sera feita uma analise conjunta das duas
regides, buscando compreender as semelhancas e diferengas no processo de adogao tecnologica

entre elas.

3.1 Resultados Regiao Sul

Dando inicio a anélise pela Regido Sul, serd feita uma leitura dos gréaficos coletados, com base
na interpretacao do autor. Esta etapa visa evidenciar as particularidades dos hotéis respondentes
dessa regido quanto a adogdo de tecnologias emergentes. A analise se inicia com o Grafico 1

que aborda a utilizag@o da inteligéncia artificial, destacando seu nivel de implementacao.

Grifico 1 - Utilizag@o de Inteligéncia artificial na Regido Sul

O hotel utiliza alguma forma de inteligéncia artificial (IA) para interagir com os héspedes?
6 respostas

® Sim
® Nao
Planejamos implementar no futuro

Fonte: Resultado da Pesquisa (2024)
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O grafico demonstra que, na Regido Sul, 66,7% dos hotéis respondentes ja utilizam
alguma forma de inteligéncia artificial (IA) para interagir com os hdspedes, enquanto 33,3%
ainda ndo adotaram essa tecnologia. Nenhum dos participantes indicou planos futuros de
implementagdo. Isso sugere que hd um avango consideravel no uso de IA na regido, com a
maioria dos hotéis ja incorporando solugdes tecnoldgicas no atendimento ao cliente.

A seguir, o Grafico 2 ilustra as aplicagdes de inteligéncia artificial nos hotéis da regiao

sul.

Grifico 2 - Aplicagdes de Inteligéncia Artificial na Regido Sul

Se sim, quais sdo as principais aplicagdes de |A no hotel?
4 respostas

Chatbots para atendimento ao

cliente 3 (75%)

Sistemas de recomendagéo
personalizada (por exemplo,
sugestoes de atividades)

0 (0%)

Automacéo de processos

- 0,
internos (ex: reservas, check-in) L%

Fonte: Resultado da Pesquisa (2024)

O grafico mostra que, entre os hotéis da Regido Sul que utilizam inteligéncia artificial,
a aplicagdo mais comum ¢ o uso de chatbots para atendimento ao cliente, citada por 75% dos
respondentes. A automacdo de processos internos, como reservas e check-in, aparece com 25%
das respostas. Nenhum hotel indicou o uso de sistemas de recomendacdo personalizada. Isso
indica uma preferéncia clara por solu¢des voltadas ao contato direto com o hospede, priorizando
agilidade e suporte no atendimento.

A seguir, podemos observar a Figura 1 demonstrando quais foram os beneficios da

inteligéncia artificial de acordo com a pesquisa realizada.
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Figura 1 - Beneficios da Inteligéncia Artificial na Regido Sul

Quais beneficios a IA trouxe para a operagéo do hotel?

3 respostas

Agilidade nas horas corridas.
Agilidade no atendimento ao cliente.

Agilidade nas respostas

Fonte: Resultado da Pesquisa (2024)

As respostas indicam que os principais beneficios percebidos com o uso da inteligéncia
artificial nos hotéis da Regido Sul estdo diretamente ligados a agilidade. Os entrevistados
destacaram a melhora no atendimento ao cliente, maior rapidez nas respostas e eficiéncia em
momentos de maior movimento, evidenciando que a IA tem contribuido para otimizar
processos operacionais e aprimorar a experiéncia do hospede.

Ao abordar o uso de robos e tecnologias em locais de atendimento, o Grafico 3 apresenta

a porcentagem de utilizacao desses recursos nos estabelecimentos pesquisados.

Grafico 3 - Presenca de Robo ou Local de Atendimento Automatizado na Regido Sul

0 hotel possui algum tipo de robé ou local de atendimento automatizado (ex: check-in

automatizado)?
6 respostas

® sim
® Nao

Planejamos implementar no futuro

Fonte: Resultado da Pesquisa (2024)

O grafico revela que a grande maioria dos hotéis da Regido Sul (66,7%) ainda ndo possui
robos ou locais de atendimento automatizado. Apenas 16,7% ja implementaram esse tipo de

tecnologia, enquanto a mesma porcentagem afirma que pretende adotar no futuro. Isso indica
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que o uso de robds ainda ndo vem sendo amplamente explorado no Brasil, sendo uma tendéncia
que pode ganhar mais for¢ca com o tempo.
A seguir, com apenas 1 resposta, na Figura 2 € possivel observar quais as fun¢des dos

robds e sistemas automatizados.

Figura 2 - Fungdes dos Robos e Sistemas Automatizados na Regido Sul

Se sim, quais sdo as funcdes desempenhadas por esses robds ou sistemas automatizados?

1 resposta

Responder tarifas para o periodo solicitado, encaminhar cotagdes via email, enviar localizagé@o do hotel

Fonte: Resultado da Pesquisa (2024)

A Uunica resposta obtida indica que os sistemas automatizados ou robos utilizados
atualmente nos hotéis da Regiao Sul tém fungdes bastante basicas, como responder tarifas para
o periodo solicitado, encaminhar cotacdes por e-mail e enviar a localizagdo do hotel. Isso
reforca que o uso dessa tecnologia ainda estd em um estdgio inicial, limitado a tarefas simples
de comunicag¢do e atendimento.

A seguir, observa-se a presenga de realidade virtual ou aumentada de acordo com as

respostas do questiondrio da regido sul no Gréfico 4.

Grifico 4 - Presenca de Realidade Virtual ou Aumentada na Regido Sul

0O hotel utiliza tecnologias de realidade virtual (VR) ou aumentada (AR) para melhorar a experiéncia
dos héspedes?

6 respostas

® sim
® Nao
Planejamos implementar no futuro

83,3%

Fonte: Resultado da Pesquisa (2024)
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A adogdo de VR/AR ainda ¢ baixa entre os hotéis do Sul, com apenas 16,7% usando
essas tecnologias e 83,3% ndo adotaram e 0% planeja implementar no futuro.
Diante dessa informacao agora podemos ver quais sao as aplicagdes da realidade virtual

e aumentada na regido sul (Gréfico 5).

Grifico 5 - Aplicacdes da Realidade Virtual e Aumentada na Regido Sul

Se sim, quais aplicagdes de VR/AR sao utilizadas?

1 resposta

Tours virtuais pelo hotel 1 (100%)

Visualizagdo de quartos antes da

1(100%)
reserva

Experiéncias imersivas (ex:
simulagdes de eventos ou|—0 (0%)
atividades)

0,0 0,2 0,4 0.6 0,8 1,0

Fonte: Resultado da Pesquisa (2024)

As aplicagdes sao basicas, focadas em tours virtuais e visualizagdo de quartos,
mostrando que apesar de pouco ela ¢ utilizada, ao contrario das experiéncias imersivas que
constaram 0%.

Para finalizar o assunto de realidade virtual e aumentada, a seguir ¢ possivel observar

os desafios na aplicagdo dessa tecnologia (Grafico 6).
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Grifico 6 - Desafios na Aplicagdes da Realidade Virtual e Aumentada na Regido Sul

Quais desafios o hotel encontrou ao implementar VR/AR?
1 resposta

Custo elevado|[—0 (0%)

Necessidade de treinamento

0,
especifico ReRs)

Manutenga tualizagéo d
anutengéo e atualizagéo ‘as 1 (100%)
tecnologias

0,0 0,2 0,4 0,6 0,8 1,0

Fonte: Resultado da Pesquisa (2024)

O principal desafio relatado na implementagdo de VR/AR foi a manutengdo e
atualizagdo das tecnologias, indicando que a complexidade técnica € uma barreira maior do que
custo ou treinamento.

Agora sera apresentado de que forma os hotéis da regido sul medem o sucesso dessas novas

tecnologias (Figura 3).

Figura 3 - Como é medido o Sucesso na Adogdo das Tecnologias na Regido Sul

Como o hotel mede o sucesso da implementagio dessas tecnologias?

5 respostas

Levamos em consideragdo a opinido dos hdéspedes, os quais costumam dar feedbacks ao se deparar com
novidades, e dos funcionarios que fazem a ponte de mostrar aos héspedes essas novidades..

Boa aderéncia das tecnologias por parte do hospede
Com os feedbacks dos hospedes

Implementamos recentemente as cobrangas automatizadas em nosso sistema e tem felicitado muito e
agilizado o processo em nossos Check Ins.

Acompanhamos as respostas do chatboot para saber se estdao adequadas e se as dividas dos hospedes
foram esclarecidas.

Fonte: Resultado da Pesquisa (2024)

As respostas indicam que o sucesso da implementacao tecnologica nos hotéis da regido

Sul ¢ medido principalmente pelo feedback dos hospedes, adesdo as tecnologias e pelo
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monitoramento do desempenho de sistemas como chatbots e automagdes. A satisfacdo dos
clientes e a percepg¢ao de agilidade no atendimento sao os principais indicativos utilizados.
Para finalizar a regido sul, a Figura 4 evidencia quais sdo as expectativas futuras na

adocao dessas novas tecnologias.

Figura 4 - Expectativas Futuras na Adog¢do das Tecnologias na Regido Sul

Quais sdo as expectativas futuras em relacao a adogio de novas tecnoloegias no hotel?

3 respostas

Quanto mais tecnoloégico mais amplia o area de atendimento, sendo assim grandes expetativas.

Pretendemos incluir futuramente um ChatBot em nosso Site tambem, assim facilitaria ainda mais nossas
interagdes com os hospedes!

Ampliar o uso de novas tecnologias

Fonte: Resultado da Pesquisa (2024)

As expectativas futuras dos hotéis em relagdo a adocdo de novas tecnologias incluem
ampliar o uso de recursos tecnologicos, melhorar o atendimento ao cliente e implementar
ferramentas como chatbots em seus sites para otimizar as interagdes com os hodspedes. Isso
demonstra que a tecnologia esta cada vez mais presente no setor hoteleiro, sendo vista como
um diferencial estratégico para aprimorar a experiéncia dos clientes e tornar os processos mais

eficientes.

3.2 Resultados Regido Sudeste

Dando inicio a analise pela Regido Sudeste, sera feita uma leitura dos graficos coletados, com
base na interpretacdo do autor. Esta etapa visa evidenciar as particularidades dos hotéis
respondentes dessa regido quanto a adocao de tecnologias emergentes. A analise se inicia com
o Grafico 7 que aborda a utilizagdo da inteligéncia artificial, destacando seu nivel de

implementagao.
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Grafico 7 - Utilizagdo de Inteligéncia artificial na Regido Sudeste

O hotel utiliza alguma forma de inteligéncia artificial (IA) para interagir com os héspedes?
2 respostas

® Sim
® Nio
@) Planejamos implementar no futuro

Fonte: Resultado da Pesquisa (2024).

Agora comegando a analise sobre a regido Sudeste. O primeiro grafico mostra que 100%
dos hotéis respondentes ja utilizam alguma forma de Inteligéncia Artificial (IA) para interagir
com os hospedes. Isso demonstra um cenario bastante positivo em termos de adogdo de
tecnologias emergentes na hotelaria da regido, indicando que esses empreendimentos estao
buscando inovagao e melhoria na experiéncia do cliente por meio de solugdes tecnoldgicas.

A seguir, o Grafico 2 ilustra as aplicagdes de inteligéncia artificial nos hotéis da regido

sudeste.

Grifico 8 - Aplicagdes de Inteligéncia Artificial na Regido Sudeste

Se sim, quais sdo as principais aplicagdes de IA no hotel?
2 respostas

Chatbots para atendimento ao

0,
cliente 2 (100%)

Sistemas de recomendacgéo
personalizada (por exemplo, |0 (0%)
sugestbes de atividades)

Automacéo de processos

L 0,
internos (ex: reservas, check-in) Riges)

Fonte: Resultado da Pesquisa (2024)
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No grafico, vemos que 100% dos hotéis da regido Sudeste que utilizam TA a aplicam
exclusivamente em chatbots para atendimento ao cliente. Nenhum deles usa [A para
recomendacoes personalizadas ou automagao de processos internos, o que indica um uso ainda
restrito da tecnologia, focado principalmente na comunicag¢do com o hdspede.

A Figura 5 representa por meio de 2 respostas os beneficios da inteligéncia artificial na

regido sudeste.

Figura 5 - Beneficios da Inteligéncia Artificial na Regido Sudeste

Quais beneficios a |A trouxe para a aoperagaa do hatel?

2 respostas

Otimizar o tempo

Possibilidade de atendimento rapido e 24h, além de filtragem de informagtes basicas gue antes ficavam
centralizadas em um colaborador.

Fonte: Resultado da Pesquisa (2024)

Os hotéis da regido Sudeste apontaram como principais beneficios da IA a otimizagao
do tempo e a possibilidade de atendimento rapido e 24h, além da automagdo de respostas
basicas, antes centralizadas em um colaborador. Isso mostra que a tecnologia tem contribuido
para maior eficiéncia operacional e agilidade no atendimento.

A seguir, sdo apresentados os dados sobre os desafios enfrentados na implementacao da

IA. O Grafico 9 evidencia esses resultados.
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Grifico 9 - Desafios na Implementacdo da Inteligéncia Artificial na Regido Sudeste

Quais foram os principais desafios enfrentados na implementagao da IA?

2 respostas

Custos elevados [0 (0%)

Falta de pessoal qualificado 2(100%)

1(50%)

Resisténcia dos hospedes

Integragéo com sistemas

- 0,
existentes 1(50%)

Fonte: Resultado da Pesquisa (2024)

Entre os principais desafios enfrentados na implementacao da IA, a falta de pessoal
qualificado foi unanime entre os hotéis da regido Sudeste (100%). Além disso, metade dos
respondentes também apontou resisténcia dos hospedes e dificuldade de integracdo com
sistemas existentes. Curiosamente, os custos elevados nao foram considerados um obstaculo,
o que pode indicar maior capacidade de investimento por parte desses estabelecimentos.

Ao abordar o uso de robos e tecnologias em locais de atendimento, o Grafico 10

apresenta a porcentagem de utilizagdo desses recursos nos estabelecimentos pesquisados.

Grifico 10 - Presenga de Robd ou Local de Atendimento Automatizado na Regido Sudeste

0 hotel possui algum tipo de robo ou local de atendimento automatizado (ex: check-in
automatizado)?

2 respostas

® Sim
® Nao
©) Planejamos implementar no futuro

Fonte: Resultado da Pesquisa (2024)
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Metade dos hotéis da regido Sudeste afirmaram ja utilizar algum tipo de atendimento
automatizado, como robds ou totens de check-in automatizado. A outra metade ainda ndo conta
com essa tecnologia, indicando que, embora haja avangos, a automacao fisica ainda ndo ¢ uma
realidade amplamente adotada no setor hoteleiro da regido.

A seguir, com apenas 1 resposta, na Figura 6 ¢ possivel observar quais as fungdes dos

robds e sistemas automatizados.

Figura 6 - Fungdes dos Robds e Sistemas Automatizados na Regido Sudeste

Se sim, quais saa as fungies desempenhadas par esses rabds au sistemas autamatizados?

1 resposta
Consulta dedisponibilidade, cotagio automatica e resolugdo das principais davidas de clientes.

Fonte: Resultado da Pesquisa (2024)

Apenas um dos hotéis pesquisados utiliza robds ou sistemas automatizados. As fungdes
desempenhadas por essas tecnologias incluem consulta de disponibilidade, cotacdo automatica
e resolucdo das principais duvidas dos clientes, evidenciando um foco na agilidade no
atendimento.

Em relacdo a adocdo de tecnologias imersivas, como realidade virtual e aumentada, a
unidade hoteleira analisada afirmou nao utilizar nenhum desses recursos atualmente. A Figura
7 apresenta essa informagdo de forma visual, por meio de um grafico com as respostas obtidas,

acompanhado de duas representagdes ilustrativas relacionadas ao tema.
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Figura 7 - Informacdes Sobre Realidade Virtual e Realidade Aumentada na Regido Sudeste

O hetel utiliza tecnclegias de realidad e virtual (WR) cu aumentada [AR) IO Coptsr arétten
para melhorar a experiéncia dos héspedes?

2 rspasias

®=m
@ Hio
 PEwe|amcE |I'I'I|JEI'I'IE arwonmn

Se sim, quais aplicagdes de VRS AR 8o utilizadas?

0 respasiz

Ainda ndo ha respostas para esta pergunta.

Quais foram os feedbacks dos héspedes scbre o usc de WRSAR?

0 respasia

Ainda ndo ha respostas para esta pergunta.

Quais desafics o hotel encontrou ao implementar VR/AART

0 respasiz

Ainda nao ha respostas para esta pergunta.

Fonte: Resultado da Pesquisa (2024)

Nenhum dos hotéis da regido Sudeste que participaram da pesquisa utiliza tecnologias
de realidade virtual (VR) ou aumentada (AR) para melhorar a experiéncia dos hdspedes. Além
disso, ndo houve respostas sobre aplicacdes, feedbacks ou desafios relacionados ao uso dessas
tecnologias. Isso indica que o uso de VR/AR ainda ndo esta presente nesse setor na regiao,
apontando para um campo pouco explorado e com potencial de desenvolvimento futuro.

Agora de uma maneira geral, o Grafico 11 apresenta os obstaculos enfrentados ao adotar

as novas tecnologias.
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Grafico 11 - Obstaculos Enfrentados ao Adotar Novas Tecnologias na Regido Sudeste

Quais sdo os principais obstaculos que o haotel enfrenta ao adotar novas tecnologias?
2 respostas

Orgamento limitado

Falta de infraestrutura adequada 1(50%)

Resisténcia @ mudanga por

0,
parte da equipe ¥ i)

Preocupagdes com a
privacidade e seguranc¢a dos
dados

0,0

Fonte: Resultado da Pesquisa (2024)

O grafico mostra que os principais obstaculos enfrentados pelos hotéis da regido Sudeste
na adocao de novas tecnologias sdo a falta de infraestrutura adequada e a resisténcia a mudanga
por parte da equipe, ambos citados por 50% dos respondentes. Questdes como or¢camento
limitado e preocupagdes com seguran¢a de dados ndo foram apontadas, o que indica que os
desafios sdo mais estruturais e culturais do que financeiros ou técnicos.

Diante disso, uma questdo relevante para o tema € como se mede o sucesso na adogao

das tecnologias aspecto que ¢ ilustrado na Figura 8.

Figura 8 - Como ¢ medido o Sucesso na Adogdo das Tecnologias na Regido Sudeste

Cama o hatel mede o sucesso da implementagao dessas tecnalagias?

2 respostas

Relatdrios de produgéo

Com a diminui¢8o da demanda dos colaboradores. Ex: Atendimento da central de reservas par WhatsApp, se
o0 atendente e5td com muita demanda £ ndo houve um aumento na procura, significa gue o chatbot ndo esta
bem treinado e cumprindo a fungéo que &€ otimizar esses atendimentos com rapidez e qualidade.

Fonte: Resultado da Pesquisa (2024)

Os hotéis da regido Sudeste avaliam o sucesso da implementacdo tecnoldgica por meio
de relatorios de producdo e da redugcdo na demanda por atendimento humano. Quando a

tecnologia, como o chatbot, cumpre seu papel de agilizar os atendimentos, observa-se menor
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sobrecarga nos colaboradores um sinal claro de eficiéncia no uso das ferramentas digitais. A
seguir, a Figura 9 apresenta as expectativas futuras na ado¢do dessas tecnologias na regiao

Sudeste.

Figura 9 - Expectativas Futuras na Adocdo das Tecnologias na Regido Sudeste

Quais saao as expectativas futuras em relagao a adogao de navas tecnaolagias no haotel?

1 resposta
Pretendemos adotar muitas outras techologias.

Fonte: Resultado da Pesquisa (2024)

A tnica resposta coletada indica que o hotel da regido Sudeste pretende adotar muitas
outras tecnologias no futuro, o que refor¢a o interesse continuo pela modernizacdo e mostra
como a tecnologia esta cada vez mais presente nesse setor.

Para finalizar a regido sudeste, a Figura 10 mostra de forma geral quais foram as

respostas em relacdo a observagdes dos Hotéis da Regido Sudeste.

Figura 10 - Observacdes dos Hotéis da Regido Sudeste

Vocé gastaria de compartilhar mais alguma abservagéao sobre a implementagaao de tecnalogias na
hatel?

1 resposta

Com a dificuldade de contratag@o de mé&o de obra na hotelaria, € necessario adotar diversas tecnologias que
facilitem as operacdes, para que a mao de obra seja otimizada e melhor aproveitada, deixando ¢laro que a
ideia ndo & substituir pessoas e sim ter a tecnologia a favor do hotel.

Fonte: Resultado da Pesquisa (2024)

A resposta destaca que, diante da dificuldade de contratar mao de obra na hotelaria, a
adogao de tecnologias € vista como uma solucao essencial para otimizar processos. Reforga-se
que o objetivo ndo ¢ substituir pessoas, mas sim usar a tecnologia como aliada da operagao

hoteleira.
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3.3 Resultados Regido Sul e Sudeste

Agora, sera realizada uma analise conjunta dos dados das regides Sul e Sudeste, com o objetivo
de apresentar um panorama mais geral sobre a adocao de tecnologias emergentes na hotelaria,

comecando com o Grafico 12 que aborda a utilizagdo da inteligéncia artificial.

Grifico 12 - Utilizacdo de Inteligéncia artificial na Regido Sul e Sudeste

O hotel utiliza alguma forma de inteligéncia artificial (IA) para interagir com os hdspedes?
8 respostas

® Sim
® Nio

Planejamos implementar no futuro

Fonte: Resultado da Pesquisa (2024)

De forma geral, 75% dos hotéis afirmaram utilizar IA para se comunicar com o0s
héspedes, enquanto 25% ainda ndo adotam essa tecnologia. Isso demonstra uma tendéncia
majoritaria de adogdo da IA na hotelaria, com foco na modernizacdo do atendimento e na
melhoria da experiéncia do cliente.

A seguir, o Grafico 13 ilustra de forma clara as principais aplicagdoes da Inteligéncia

Artificial nesse setor, destacando os usos mais recorrentes e suas finalidades estratégicas.
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Grafico 13 - Aplicagdes de Inteligéncia Artificial na Regido Sul e Sudeste

Se sim, quais sdo as principais aplicagdes de IA no hotel?

6 respostas

@ Chathots para atendimento ao cliente

® Sistemas de recomendagio
personalizada (por exemplo,
sugestdes de atividades)

) Automacéo de processos internos (ex:
reservas, check-in)

Fonte: Resultado da Pesquisa (2024)

Entre os hotéis que utilizam inteligéncia artificial, a aplicagdo mais comum ¢ o uso de
chatbots para atendimento ao cliente, representando 83,3% das respostas.
J4 a automagdo de processos internos, como reservas € check-in, aparece com 16,7%.
Nenhum hotel indicou o uso de sistemas de recomendacdo personalizada, como sugestdes de

atividades.

Em relagdo a tematica abordada, a Figura 11 ilustra os beneficios da inteligéncia

artificial em ambas as regioes.

Figura 11 - Beneficios da Inteligéncia Artificial na Regido Sul e Sudeste

Quais beneficios a A trauxe para a aperagaao da hotel?

5 respostas

Agilidade nas horas corridas.
Agilidade nas respostas

Possibilidade de atendimento répido e 24h, alem de filtragem de informacoes basicas que antes ficavam
centralizadas em um colaborador.

Otimizag&o do tempo

Agilidade no atendimento ao cliente.

Fonte: Resultado da Pesquisa (2024)
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As respostas evidenciam que a Inteligéncia Artificial trouxe beneficios significativos
para a operagao hoteleira, com destaque para a agilidade, especialmente em momentos de alta
demanda, e para a otimizacdo do tempo das equipes. Também se destaca a possibilidade de
atendimento 24 horas e a automagdo de respostas basicas, o que desafoga a equipe humana e
melhora o atendimento ao cliente. No entanto, apesar desses avangos, os hotéis ainda enfrentam
obstaculos em sua aplicagdo. O Grafico 14 apresenta os principais desafios relacionados a

implementagao da Inteligéncia Artificial no setor.

Grifico 14 - Desafios na Implementagdo da Inteligéncia Artificial na Regido Sul e Sudeste

Quais foram os principais desafios enfrentados na implementacgéao da IA?

6 respostas

Custos elevados 2 (33,3%)

Falta de pessoal qualificado —2 (33,3%)

Resisténcia dos hospedes

Integracéo com sistemas

0,
existentes 4 (66,7%)

estabilidade 1 (16,7%)

Fonte: Resultado da Pesquisa (2024)

O grafico mostra que os principais desafios enfrentados pelos hotéis na implementag¢ao
da Inteligéncia Artificial foram a integracdo com sistemas ja existentes (66,7%) e a resisténcia
por parte dos hospedes (50%). Também se destacam os custos elevados e a falta de pessoal
qualificado, ambos com 33,3%, além de questdes de estabilidade (16,7%). Esses dados revelam
que, apesar dos beneficios, a adocdo da IA ainda exige adaptacdes técnicas e culturais
significativas.

Ao adentrar a tematica dos robds na hotelaria e do atendimento automatizado, o Grafico
15 apresenta uma analise sobre a presenga dessas tecnologias nos estabelecimentos

pesquisados.
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Grafico 15 - Presenga de Robd ou Local de Atendimento Automatizado na Regido Sul e Sudeste

0 hotel possui algum tipo de rob6 ou local de atendimento automatizado (ex: check-in
automatizado)?

8 respostas

® Sim
® Nio

Planejamos implementar no futuro

Fonte: Resultado da Pesquisa (2024)

O gréfico revela que a maioria dos hotéis (62,5%) ainda ndo possui nenhum tipo de robo
ou atendimento automatizado, como o check-in automatico. No entanto, 25% ja utilizam esse
tipo de tecnologia, e 12,5% planejam implementa-la futuramente. Esses dados reforcam a
tendéncia de crescimento da automacao no setor, indicando que, embora ainda seja um recurso
pouco difundido, ha interesse em sua adog¢do o que refor¢ca a presenca cada vez maior da
tecnologia na hotelaria. No entanto, surge a questao sobre quais sao as fun¢des desempenhadas
por esses robos. A Figura 12 apresenta as principais fungdes relacionadas a implementacao

dessas tecnologias.

Figura 12 - Fungdes dos Robos e Sistemas Automatizados na Regido Sul e Sudeste

Se sim, quais sao as fungdes desempenhadas par esses rabds ou sistemas automatizados?

2 respostas

Responder tarifas para o periodo solicitado, encaminhar cotages via email, enviar localizagdo do hotel

Consulta de disponibilidade, cotac&o automatica e resolugdo das principais dlvidas de clientes.

Fonte: Resultado da Pesquisa (2024)

Os sistemas automatizados nos hotéis tém sido utilizados, principalmente, para agilizar
o atendimento inicial ao cliente, com fungdes como envio de cotagdes, informacdes sobre
tarifas, localizacdo e disponibilidade. Esses recursos contribuem para responder duvidas basicas

de forma automatica, otimizando o tempo da equipe e aumentando a eficiéncia do servigo.
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Avangando na analise das tecnologias aplicadas ao setor, o Grafico 16 apresenta informagdes

sobre o uso de realidade virtual e aumentada nas regidoes Sul e Sudeste.

Grifico 16 - Informagdes Sobre Realidade Virtual e Realidade Aumentada na Regido Sul e Sudeste

O hotel utiliza tecnologias de realidade virtual (VR) ou aumentada (AR) para melhorar a experiéncia
dos héspedes?

8 respostas

® Sim
® Néo
©) Planejamos implementar no futuro

Fonte: Resultado da Pesquisa (2024)

A maioria dos hotéis (87,5%) ainda nao utiliza tecnologias de realidade virtual (VR) ou
aumentada (AR), e apenas 12,5% ja adotaram essas inovacdes. Nenhum hotel demonstrou
inten¢do de implementar no futuro proximo, indicando que o uso dessas tecnologias ainda ¢
pouco explorado no setor e pode representar uma oportunidade para inovacao e diferenciacao
na experiéncia dos hospedes. A seguir, apresenta-se o Grafico 17 destacando as aplicagdes da
realidade virtual e aumentada nas regides sul e sudeste.

Grifico 17 - Aplicagdes da Realidade Virtual e Aumentada na Regido Sul e Sudeste

Se sim, quais aplica¢des de VR/AR sdo utilizadas?

1 resposta

Tours virtuais pelo hotel 1(100%)

Visualizagéo de quartes antes

0,
dareserva T C100%]

Experiéncias imersivas (ex:
simulagdes de eventos ou|—0 (0%)
atividades)

0,0 02 0,4 06 0,8 10

Fonte: Resultado da Pesquisa (2024)
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O unico hotel que utiliza tecnologias de VR/AR as aplica para tours virtuais pelo hotel
e visualizagdo do quarto antes da reserva, focando na melhoria da experiéncia pré-reserva dos

hospedes. Diante disso o feedback foi apresentado na Figura 13.

Figura 13 - Feedbacks dos Hospedes Sobre o VR/AR na Regido Sul e Sudeste

Quais faram os feedbacks das hdspedes sabre o usao de VR/AR?

1 resposta

Conhecimento geral do espago

Fonte: Resultado da Pesquisa (2024)

O feedback dos hospedes sobre o uso de VR/AR foi relacionado ao conhecimento geral
do espaco, indicando que a tecnologia ajudou os clientes a se familiarizarem melhor com o
ambiente do hotel antes da estadia. Apesar desses beneficios, ainda existem obstaculos a serem
superados. O Grafico 18 apresenta os principais desafios enfrentados na aplicagdo da realidade
virtual nos estabelecimentos analisados.

Grafico 18 - Desafios na Aplicacdes da Realidade Virtual e Aumentada na Regido Sul e Sudeste

Quais desafios o hotel encontrou ao implementar VR/AR?

1 resposta

Custo elevado [0 (0%)

Necessidade de treinamento 0 (0%)

especifico
Manutencéo e atualizagéo C?as 1(100%)
tecnologias
0,0 0,2 04 06 0,8 1,0

Fonte: Resultado da Pesquisa (2024)
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O principal desafio encontrado pelo Unico hotel que implementou VR/AR foi a
manutengao e atualizagdo das tecnologias, enquanto custo elevado e necessidade de treinamento

especifico ndo foram apontados como dificuldades.

O Grafico 19 refere-se aos desafios gerais enfrentados pelos meios de hospedagem na
implementagdo das tecnologias abordadas neste trabalho, como inteligéncia artificial,
automacao, realidade virtual e aumentada.

Grafico 19 - Obstaculos Enfrentados ao Adotar Novas Tecnologias na Regido Sul e Sudeste

Quais sdo os principais obstaculos que o haotel enfrenta ao adotar novas tecnologias?
8 respostas

Orgamento limitado 3 (37,5%)

Falta de infraestrutura adequada
Resisténcia & mudancga por
parte da equipe

Preocupagdes com a
privacidade e seguranca dos...

Ainda ndo temos demanda para
implementacéo da IA

Fonte: Resultado da Pesquisa (2024)

Os principais obstaculos enfrentados pelos hotéis na ado¢do de novas tecnologias sdao
o or¢amento limitado (37,5%), seguido pela falta de infraestrutura adequada e pela resisténcia
a mudanca por parte da equipe (ambos com 25%). Apenas 12,5% apontaram a baixa demanda
como barreira, e nenhum hotel indicou preocupagdes com privacidade e seguranca. Apesar
dessas limita¢des, muitos estabelecimentos ja monitoram os resultados obtidos com a adogao
tecnologica. A Figura 14 apresenta como o sucesso dessas implementacdes ¢ avaliado nas

regioes Sul e Sudeste.
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Figura 14 - Como é medido o Sucesso na Ado¢do das Tecnologias na Regido Sul e Sudeste
Coma a hotel mede o sucessa da implementacio dessas tecnalagias?
7 respostas
Com os feedbacks dos hospedes

Levamos em considera¢8o a opinifio dos hospedes, os quais costumam dar feedbacks ao se deparar com
novidades, e dos funcionérios que fazem a ponte de mostrar aos hdspedes essas novidades.

Boa aderéncia das tecnologias por parte do hospede

Acompanhamos as respostas do chathboot para saber seest8o adeguadas e se as dlvidas dos hdspedes
foram esclarecidas.

Com a diminui¢éo da demanda dos colaboradores. Ex: Atendimento da central de reservas por WhatsApp,
se 0 atendente esté com muita demanda e ndo houve um aumento na procura, significa gue o chatbot néo
estd bem treinado e cumprindo a fungéo que & otimizar esses atendimentos com rapidez e qualidade.

Relatdrios de produgéo

Implementamos recentemente as cobrangas automatizadas em nosso sistema e tem felicitado muito e
agilizado o processo em nossos Check Ins.

Fonte: Resultado da Pesquisa (2024)

Os hotéis medem o sucesso da implementagdo de tecnologias principalmente por meio
do feedback dos héspedes, da boa adesdo as ferramentas, do desempenho em chatbots, da
redu¢do na demanda dos colaboradores e de relatorios de producdo. Também sdo destacadas
melhorias praticas, como a agilizagao de check-ins com cobrancgas automatizadas. Diante desse
contexto, surge a questdo: quais sdo as expectativas futuras em relacdo a adogdo dessas novas

tecnologias? A Figura 15 apresenta essas projecoes.

Figura 15 - Expectativas Futuras na Adogao das Tecnologias na Regido Sul e Sudeste

Quais sda0 as expectativas futuras em relagao a adogéo de novas tecnologias no hatel?

4 respostas

Quanto mais tecnol6gico mais amplia o érea de atendimento, sendo assim grandes expetativas.
Ampliar o uso de novas tecnologias
Pretendemos adotar muitas outras tecnologias.

Pretendemos incluir futuramente um ChatBot em nosso Site tambem, assim facilitaria ainda mais nossas
interagfies com 0s hospedes!



46

Fonte: Resultado da Pesquisa (2024)

As expectativas futuras dos hotéis em relagdo a adogao de novas tecnologias incluem
ampliar o uso dessas solugdes, adotar diversas novas ferramentas ¢ implementar chatbots no
site, com a visdo de que mais tecnologia amplia o atendimento e melhora a interagdo com os
hoéspedes. Para finalizar as andlises, a Figura 16 apresenta as observagdes gerais dos hotéis de

ambas as regides.

Figura 16 - Observagdes dos Hotéis da Regido Sul e Sudeste

Vaocé gaostaria de compartilhar mais alguma ohservagao sobre a implementagaao de tecnalagias na
hotel?

2 respostas

MNovas tecnologias s@o importantes para acompanhar o mundo de maneira geral, mas ainda enfrentamos
resisténcia por parte das pessoas ao se adaptarem com as mesmas.

Com a dificuldade de contratag&o de m&o de obra na hotelaria, € necessario adotar diversas tecnologias que
facilitem as operagdes, para que a méo de obra seja otimizada e melhor aproveitada, deixando claro que a
ideia néo € substituir pessoas e sim ter a tecnologia a favor do hotel.

Fonte: Resultado da Pesquisa (2024)

As observacgdes finais destacam que, apesar da resisténcia de algumas pessoas a
adaptacdo, as novas tecnologias sao fundamentais para acompanhar o mercado. Além disso,
ressaltam a necessidade de adotar solugdes tecnoldgicas para otimizar a mao de obra,
especialmente diante da dificuldade de contratagdo no setor hoteleiro sempre com o foco de

usar a tecnologia como aliada, e ndo como substituta.

4 CONSIDERACOES FINAIS
A medida que exploramos as nuances da integragdo de tecnologias emergentes,

especificamente inteligéncia artificial (IA) e realidade virtual (VR), na industria hoteleira, fica

claro que estas inovagdes representam ferramentas poderosas que podem melhorar a
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experiéncia do héspede e otimizar a eficiéncia operacional. Porém, ¢ importante considerar que
mesmo com tecnologia avangada, o toque humano permanece incomparavel.

Como destaca Eduardo Kenji Kioki Souza (2020) a IA oferece interacdes mais
complexas e atendimento personalizado, mas ndo pode substituir a interven¢do do servigo
humano. A recepg¢do calorosa a chegada, o atendimento personalizado durante a sua estadia e
a capacidade de lidar com situagdes Unicas continuam a ser dominio exclusivo da equipa do
hotel. A inteligéncia artificial deve, portanto, ser vista como uma aliada, permitindo aos
profissionais prestarem servigos mais personalizados e eficientes.

Além disso, a importancia da realidade virtual na industria hoteleira ndo pode ser
subestimada. A tecnologia VR tem o poder de transformar a experiéncia do hospede,
proporcionando um ambiente imersivo e personalizado. Ao permitir que os hospedes explorem
virtualmente as instalagdes, selecionem um quarto e pré-visualizem a sua experiéncia com
antecedéncia, a VR torna-se uma ferramenta estratégica para criar expectativas positivas e
diferenciar as ofertas de hospitalidade.

Contudo, deve-se enfatizar que mesmo com avangos impressionantes na tecnologia, a
sensibilidade humana para interpretar nuances emocionais, resolver situagdes complexas e
proporcionar empatia permanece notdvel. Portanto, a combinacdo inteligente de inteligéncia
artificial e interagdo humana na industria hoteleira pode representar o caminho para
experiéncias verdadeiramente excepcionais.

Desta forma, a visdo futura da industria hoteleira ndo ¢ de substituicdo, mas de
colaborag¢do entre a tecnologia e o toque humano. Ao integrar a inteligéncia artificial de maneira
estratégica e explorar as potencialidades da realidade virtual, os hotéis podem ndo apenas
otimizar suas operagdes, mas também elevar a qualidade da experiéncia proporcionada aos

hospedes, mantendo o calor humano que torna cada estadia adequada.

Com base na analise dos dados obtidos por meio do questionario aplicado aos hotéis
das regides Sul e Sudeste do Brasil, foi possivel identificar diferentes padrdes de adogao de
tecnologias emergentes, destacando especificidades e avangos distintos em cada regido.

Na Regido Sul, observou-se um destaque marcante no uso da Inteligéncia Artificial
(IA), especialmente voltada para o atendimento ao cliente por meio de chatbots.

Cerca de 66,7% dos hotéis respondentes ja utilizam alguma forma de 1A sendo que a
aplicacdo mais comum esté relacionada ao uso de sistemas automatizados de conversagdo para
responder dividas frequentes, fornecer informagdes basicas e agilizar a comunicagcdo com 0s

hospedes. Essa adogdo tem se mostrado eficaz principalmente durante os periodos de alta
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demanda, proporcionando mais agilidade e eficiéncia nos servigos prestados. Além disso, os
hotéis da regido apontaram como principais beneficios a melhora na experiéncia do hdospede,
a otimizacao do tempo da equipe e o aumento na qualidade do atendimento.

A pesquisa mostra que os hotéis do Sul e Sudeste do Brasil estdo passando por uma
verdadeira transformagdo digital ainda que em ritmos diferentes. No Sul, por exemplo, apenas
16,7% dos hotéis ja adotaram robds ou totens automatizados, e esse mesmo percentual pretende
investir nessas tecnologias no futuro. Ja o uso de realidade virtual (VR) e aumentada (AR) ainda
estd evoluindo, aparecendo apenas em formas simples, como visualizagdes basicas. O principal
entrave por 14 tem sido a manuten¢do técnica dessas ferramentas.

No Sudeste, o cenario ¢ um pouco mais avangado. Todos os hotéis ouvidos afirmaram
utilizar Inteligéncia Artificial, principalmente em forma de chatbots que ajudam no atendimento
ao cliente. A automacao fisica também esta mais presente: metade dos hotéis ja usam robods ou
totens, principalmente para agilizar o check-in. Ainda assim, o uso de VR/AR praticamente nao
acontece por la também.

Entre os desafios enfrentados, destacam-se a falta de profissionais preparados para lidar
com essas inovagoes, a resisténcia das equipes em adotar novas rotinas e a dificuldade de
integrar as tecnologias com os sistemas que os hotéis ja utilizam. Curiosamente, o custo nao
aparece como um grande problema o que pode indicar que, especialmente no Sudeste, ha mais
folego financeiro para investir.

Mesmo quando usam IA, a maioria dos hotéis ainda se concentra em func¢des mais
simples, como atendimento bdsico ao publico. J& solugdes mais complexas, como robds
multifuncionais ou automagdes mais robustas, ainda sdo excecdes. E quando falamos em
VR/AR, o uso ¢ praticamente inexistente, principalmente por conta da complexidade técnica
envolvida.

Apesar dos obstaculos, o clima ¢ de otimismo. Muitos hotéis tém planos de expandir o
uso de tecnologias, especialmente em canais digitais como sites com atendimento
automatizado. A visdo geral ¢ que a tecnologia deve ser uma aliada, capaz de aumentar a
eficiéncia e melhorar a experiéncia dos hospedes sem tirar o papel essencial das pessoas nesse
processo.

Em resumo, a hotelaria brasileira estd no meio de um processo importante de
moderniza¢ao. Enquanto o Sul da passos mais cautelosos, o Sudeste avanga com mais estrutura
e aposta em solugdes automatizadas. Tecnologias emergentes como robotica e realidade virtual

ainda t€ém um longo caminho a percorrer, mas ja se desenham como grandes oportunidades
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para inovar e se destacar. A tecnologia, mais do que uma tendéncia passageira, ja esta moldando

o presente e certamente vai ditar o futuro do setor.
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[APENDICES]

APENDICE A — Texto introdutério que acompanhou o formulario enviado aos hotéis

Sou Aroldo Mucare Moraes, aluno do curso de Turismo da Universidade Estadual Paulista
"Julio de Mesquita Filho" (UNESP) - Campus de Rosana (FEC), sob a orientagdo do Prof.
Francisco Nascimento. Estou desenvolvendo meu trabalho de conclusdo de curso (TCC), cujo
titulo é "A Adogdo de Tecnologias na Hotelaria: Impactos na Experiéncia do Hospede e

Eficiéncia Operacional”.

O objetivo central da minha pesquisa é analisar como as novas tecnologias estdo sendo
adotadas na hotelaria e os impactos que essas inovagoes tém na experiéncia dos hospedes e na

eficiéncia operacional dos estabelecimentos.

Para a coleta de dados, estou utilizando um formulario online com perguntas que abordam a
adogdo de diversas tecnologias na hotelaria. As informagoes coletadas serdo tratadas de forma

confidencial e utilizadas exclusivamente para fins académicos.

Solicito, assim, sua colabora¢do no preenchimento do formulario, o que serd de grande

importancia para o desenvolvimento desta pesquisa.

https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSfag20blJebjiqZrKoBbPSKEzQc5GE8P6KMylhJ
FyvmsYyloCMA/viewform2usp=sf_link

Agradego desde ja a sua compreensdo e colaboragdo.

Atenciosamente,
Aroldo Mucare Moraes
Discente do Curso de Turismo

Universidade Estadual Paulista "Julio de Mesquita Filho" (UNESP) - Campus de Rosana
(FEC)

Francisco Nascimento
Professor Orientador
Universidade Estadual Paulista "Julio de Mesquita Filho" (UNESP) - Campus de Rosana
(FEC)


https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSfag2Ob1JgbjjqZrKoBbPSKEzQc5G8P6KMylhJFymsYyloCMA/viewform?usp=sf_link
https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSfag2Ob1JgbjjqZrKoBbPSKEzQc5G8P6KMylhJFymsYyloCMA/viewform?usp=sf_link
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APENDICE B - Relacio de hotéis que receberam o e-mail

Regido Sul

e Curitiba: Radisson Hotel Curitiba, Quality Hotel Curitiba, Bourbon Curitiba Hotel &
Suites, Pestana Curitiba, Novotel Curitiba Batel, Rio Hotel by Bourbon Curitiba Batel,
Mabu Curitiba Business, Curitiba Palace Hotel, Qoya Hotel Curitiba, Curio Collection
by Hilton, Hotel Deville Curitiba Batel.

e Porto Alegre: Novotel Porto Alegre Trés Figueiras, Hotel Laghetto Stilo Higienopolis,
Hotel Laghetto Moinhos, Ibis Porto Alegre Moinhos de Vento, Manhattan Porto Alegre
By Mercure, Ritter Hotéis, Intercity Cidade Baixa, Art Hotel Transamerica Collection,
Intercity Praia De Belas, Hotel Continental Business.

e Joinville: Comfort Hotel Joinville, Bourbon Joinville Convention Hotel, Bristol Sabrina
Hotel de Charme, Naalt Hotel Joinville, Hotel Tannenhof, Ibis Joinville, Hotel Le
Canard Joinville, Hotel Dois H, Hotel Fazenda Dona Francisca, Hotel 10 Joinville.

e Londrina: ibis Londrina Shopping, Hotel Boulevard, Comfort Suites Londrina, Blue
Tree Premium Londrina, Hotel Thomasi, Golden Blue Hotel, Bourbon Londrina Hotel,
Slaviero Londrina Flat Hotel, Crillon Palace Hotel, Sumatra Hotel ¢ Centro de
Convencoes.

e Caxias do Sul: Blue Tree Towers Caxias Do Sul, Intercity Caxias do Sul, Ibis Caxias
Do Sul, Swan Caxias do Sul, Cosmos Hotel, Travel Inn Axten Caxias do Sul, Samuara
Hotel, Partner Hotel Caxias do Sul, Hotel Letto Caxias, Bandeira Hotel.

e Florianodpolis: Costao do Santinho Resort Golf & Spa, LK Design Hotel, Jureré Beach
Village, Pousada Ilha Faceira, Costa Norte Ingleses Hotel, Faial Prime Suites, Hotel
Porto Sol Beach, Pousada dos Sonhos, Hotel Porto da Ilha, IL Campanario Villaggio
Resort.

e Maringa: Hotel Deville Business Maringé, Hotel Ibis Maringé, Rio Hotel by Bourbon
Maringé, Transamérica Executive Maringd, Hotel Golden Ingd, Hotel Metropole
Maringa, King Konfort Hotel, Hotel Thomasi, Gralha Azul Park Hotel (GAPH), Hotel

Caiua Express.
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¢ Blumenau: Villa do Vale Boutique Hotel, Hotel Gléria, Quality Hotel Blumenau, Hotel
10 Blumenau, Ibis Hotel Blumenau, Slaviero Blumenau, Ibis Budget Blumenau, Hotel
Caiua Blumenau, Plaza Blumenau Hotel, Hotel Himmelblau.

e Ponta Grossa: Bourbon Ponta Grossa Convention Hotel, Barbur Plaza Hotel, Planalto
Select Hotel Ponta Grossa, Premium Vila Velha Hotel, Luds Comfort Hotel, Ibis Ponta
Grossa, Village Hotel, Astron Ponta Grossa Plaza, Slaviero Ponta Grossa, Barbur Center
Hotel.

e Cascavel: Hotel Deville Express Cascavel, Recanto Catarina, Central Park Hotel by
Bourbon Cascavel, Master Gold Hotel Express, Ibis Cascavel, Hotel Caiua Cascavel,
Copas Executive Hotel, Hotel Plaza Cascavel, Days Inn By Wyndham Cascavel, Harbor

Queréncia Hotel.

Regido Sudeste

e Siao Paulo: Hotel Ibis Sao Paulo Ibirapuera, ibis budget SP Frei Caneca, Novotel Sao
Paulo Morumbi, Hotel Nacional Inn Jaragud Sao Paulo, H3 Hotel Paulista,
Transamerica Executive Congonhas, Ibis Budget Sao Paulo Paulista, Melia Ibirapuera,
ibis Budget SP Centro Sao Joao, Ibis Budget Sao Paulo Morumbi.

e Rio de Janeiro: Ibis Budget RJ Praia de Botafogo, Hilton Barra Rio De Janeiro, Hilton
Rio de Janeiro Copacabana, Windsor Oceanico, Prodigy Santos Dumont, ibis
Copacabana Posto 5, Sheraton Grand Rio Hotel & Resort, ibis Rio de Janeiro Barra da
Tijuca, Royalty Barra Hotel, Novotel Rio de Janeiro Barra da Tijuca, Hotel Atlantico
Rio.

e Belo Horizonte: Royal Center Hotel, Ouro Minas Hotel Belo Horizonte, Dolce by
Wyndham, Hilton Garden Inn Belo Horizonte, Intercity BH Expo, Mercure Belo
Horizonte Lourdes, Radisson Blu Belo Horizonte, Savassi, Nobile Hotel Belo
Horizonte, Royal Boutique Savassi Hotel, Nobile Inn Pampulha, TRYP by Wyndham
Belo Horizonte Savassi.

e Guarulhos: Bristol International Airport Hotel, Pullman Sao Paulo Guarulhos Airport,
Hotel Monreale Plus Guarulhos International Airport, Hampton By Hilton Guarulhos
Airport, Sleep Inn Guarulhos, Hotel Panamby Guarulhos, Summit Mdnaco Convention
& Hotel, ibis Guarulhos, Sao Paulo Airport Marriott Hotel.

e Campinas: Rio Hotel By Bourbon Campinas, Hotel Premium Campinas, Melia

Campinas, Cassino Tower Hotel Campinas, Matiz Bardo Geraldo Express Hotel, [ am
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Design Hotel Campinas by Hotelaria Brasil, Dan Inn Campinas Anhanguera, Golden
Park Campinas Cambui, Hotel Royal Palm Resort, Ramada by Wyndham Campinas
Viracopos.

Sao Gongalo: Arco Iris Hotel, Sao Goncalo Palace Hotel, Hotel Vista Linda, Arsenal
Hotel, Hotel Dom Quixote, Pousada Arca do Tempo, Serra Linda Motel, Pousada
Jaguanum, Hotel Santana, Pousada Espaco Pérola.

Duque de Caxias: Matiz Multi Suites, Mont Blanc Duque de Caxias, Capri Hotel, Vista
Alegre Retreat, Mont Blanc Suites - Duque de Caxias, Meu Quarto no Rio de Janeiro,
Grande Hotel, Logic Hotel Duque de Caxias, Motel Costa Blanca, Pousada Paraiso.
Sao Bernardo do Campo: Astron Saint Moritz, Ibis Budget Sao Bernardo do Campo,
Pampas Palace Hotel, Aparthotel Adagio Sdo Bernardo Do Campo, Hetropolis Hotel,
Ibis Sao Bernardo Hotel, Twin Towers Flat, Hotel Karisma II, Lider Hotel, Pousada dos
Pescadores.

Nova Iguacu: Mercure Rio de Janeiro Nova Iguagu, Mar Suites Yguassu, Mont Blanc
Apart Hotel Nova Iguacu, Diamond Flat Mont Blanc, Jequitiba Restaurante, Pousada
Aquario Mundial, Carlton Hotel, Fazenda Faisca, Sitio Recanto do Paraiso, Casa
Familia.

Santo André: Bristol Santo André Hotel, Hilton Garden Inn Santo André, Ibis Santo
André, Go Inn Santo André, Hotel Plaza Mayor, Blue Tree Towers All Suites Santo
André, OYO Hotel Floréncio, Pousada Maranata B&B, Motel Fest, Hotel Lua de Mel.
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APENDICE C - Formulario enviado aos hoteis

Dados Gerais do Estabelecimento
o Nome do hotel
o Localizacdo do hotel
Uso de Inteligéncia Artificial e Automacao
o O hotel utiliza alguma forma de inteligéncia artificial (I1A)?
o Se sim, quais s3o suas principais aplicagdes?
o Quais foram os principais beneficios e desafios enfrentados na implementagao
da T1A?
o O hotel possui robos ou locais de atendimento automatizado?
Uso de Realidade Virtual e Aumentada
o O hotel utiliza tecnologias de Realidade Virtual (VR) ou Aumentada (AR)?
o Se sim, quais sdo suas aplicagdes?
o Quais foram os feedbacks dos hospedes sobre essas tecnologias?
Desafios Gerais na Implementacio de Tecnologias
o Quais sdo os principais obstaculos para a ado¢@o de novas tecnologias?
o Como o hotel mede o sucesso da implementagdo dessas tecnologias?
Expectativas Futuras
o Quais sdo as perspectivas do hotel em relagao a ado¢do de novas tecnologias no

futuro?



