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RESUMO

Esta dissertacdo de mestrado tem como objetivo executar uma andlise da literatura sobre gestdo da
informacé&o e gestéo do conhecimento no setor hoteleiro. Pretende-se realizar uma reviséo dos estudos
mais relevantes para compreender a aplicagdo destes conceitos no dmbito hoteleiro, bem como
explorar os conceitos béasicos de hotelaria e o estado atual dos seus servigos. Simultaneamente, este
trabalho almeja utilizar andlises de coocorréncia para investigar as relagdes entre os temas centrais
neste campo de estudo, identificando tendéncias e lacunas na pesquisa existente. A metodologia
adotada para o desenvolvimento desta dissertacdo baseia-se, principalmente, na revisdo da literatura,
contando com o apoio da cientometria como ferramenta para avaliacdo e quantificacdo de publicacdes
e tendéncias relevantes. Este método de analise proporciona uma visdo abrangente e holistica do
campo de estudo, fornecendo um ponto de partida para o desenvolvimento de estratégias eficientes de
gestdo da informacdo e do conhecimento no setor hoteleiro. A pesquisa evidenciou uma lacuna
significativa ao usar a cientometria para analisar a co-ocorréncia de estudos na area de gestédo da
informacéo e do conhecimento, particularmente no que se refere ao setor hoteleiro. A analise de dados
da base Scopus indicou um grande nimero de estudos no campo da gestao da informacéo, porém, um
namero bastante limitado desses se aplica ao setor hoteleiro. Este fato indica uma notavel auséncia de
estudos direcionados para a interseccdo da gestdo da informacao e hotelaria. Um cenario similar foi
observado na gestdo do conhecimento. Embora sejam campos bem estabelecidos, suas correlactes
com a hotelaria sdo baixas, sinalizando que a confluéncia entre a gestao da informacéo, a gestdo do
conhecimento e a hotelaria ndo tem sido extensivamente pesquisada. A exploragdo mais aprofundada
desses conceitos no contexto hoteleiro tem o potencial de promover melhorias significativas na
gualidade dos servicos oferecidos, além de estimular a inovacdo e a competitividade na inddstria
hoteleira.

Palavras—chave: gestdo da informacéo, gestdo do conhecimento, hotelaria, analise de literatura.



ABSTRACT

This Master's dissertation aims to perform an analysis of the literature on information management and
knowledge management in the hospitality sector. It intends to conduct a review of the most relevant
studies to understand the application of these concepts within the hospitality framework, as well as to
explore the fundamental principles of hospitality and the current state of its services. Simultaneously,
this work seeks to utilize co-occurrence analyses to investigate the relationships between the central
themes in this field of study, identifying trends and gaps in existing research. The methodology adopted
for the development of this dissertation is primarily based on a literature review, supported by
scientometrics as a tool for evaluating and quantifying relevant publications and trends. This analytical
method provides a comprehensive and holistic view of the field of study, offering a starting point for the
development of efficient strategies for information and knowledge management in the hospitality sector.
The research highlighted a significant gap when using scientometrics to analyze the co-occurrence of
studies in the area of information and knowledge management, particularly concerning the hospitality
sector. Data analysis from the Scopus database indicated a large number of studies in the field of
information management; however, a rather limited nhumber of these apply to the hospitality sector. This
fact indicates a notable absence of studies aimed at the intersection of information management and
hospitality. A similar scenario was observed in knowledge management. Although these are well-
established fields, their correlations with the hospitality sector are low, signaling that the confluence
between information management, knowledge management, and hospitality has not been extensively
researched. A more in-depth exploration of these concepts within the hospitality context has the potential
to bring about significant improvements in the quality of services offered, in addition to stimulating
innovation and competitiveness in the hospitality industry.

Keywords: information management, knowledge management, hospitality, literature analysis.
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1. INTRODUCAO

A origem da hotelaria data de milhares de anos. Através dos tempos, individuos
tém se deslocado por diversas razdes, como comercio, peregrinacao e recreacao. Em
resposta a essa demanda, estabelecimentos de hospedagem foram criados para
acomodar os viajantes. Conforme destacam Crouch e Ritchie (1999), "as hospedarias
e pousadas funcionavam como locais onde os viajantes encontravam abrigo, alimento
e protecdo ao longo de suas jornadas".

Na Grécia Antiga, por exemplo, os visitantes tinham a opcao de se hospedar
em termas, como a renomada Thermopylae, que funcionava como um local de
descanso e tratamento (GARLAN, 1988). Durante o Império Romano, as termas
romanas eram visitadas por pessoas de todas as classes sociais e se tornaram um
importante centro social da época, além de seu aspecto terapéutico (YEGUL, 1992).
Com o surgimento do Cristianismo, mosteiros passaram a oferecer acomodacodes para
peregrinos e viajantes, estabelecendo uma conex&o entre o passado e o futuro da
hotelaria (LASHLEY; MORRISON, 2000).

No século XVII, as pousadas ganharam popularidade como locais de repouso
durante viagens, especialmente em pontos estratégicos na Europa (IVANOVA;
IVANOV; MAGNUSSON, 2016). Desde entdo, a industria hoteleira evoluiu para
atender as necessidades dos viajantes, chegando aos sofisticados hotéis de luxo
atuais. A hotelaria € um dos principais pilares da economia mundial, gerando
empregos, renda e desenvolvimento em diversos paises (SILVA, 1999).

A fim de assegurar a exceléncia no atendimento, o setor hoteleiro adota
diversas estratégias, como a personalizacdo dos servicos e a implementacdo de
tecnologias avancadas. A customizacao dos servigos € um dos principais fatores para
aumentar a satisfacdo e a fidelidade do cliente. Nesse contexto, a tecnologia
desempenha um papel crucial ao aprimorar a eficiéncia operacional e a qualidade do
atendimento (LEE; YOO, 2017).

Atualmente, a tecnologia da informagéo é essencial para os estabelecimentos
de hospedagem, pois desempenha um papel cada vez mais relevante na experiéncia
do hospede. Buhalis e Law (2008) salientam que os meios de hospedagem podem
utilizar a tecnologia da informacdo para coletar e armazenar dados valiosos sobre
seus hoéspedes, possibilitando a personalizacdo da experiéncia com base nas
preferéncias e atividades dos hospedes durante a estadia.



A personalizacdo da experiéncia do hospede € uma abordagem centrada no
cliente, que considera as preferéncias, necessidades e comportamentos individuais
do héspede, melhorando assim a satisfacdo e fidelidade do cliente (NEUHOFER;
BUHALIS; LADKIN, 2015).

Além disso, Law e Buhalis (2006) afirmam que os sistemas de informacao
podem melhorar a eficiéncia dos processos de negocios, tais como reservas,
gerenciamento de estoque e gerenciamento de recursos humanos, a fim de aumentar
a produtividade e a eficiéncia do negécio.

Outra vantagem do uso da tecnologia nos meios de hospedagem € a facilidade
de comunicacdo com os héspedes, por meio de tecnologias de comunicacdo, como
e-mail, mensagens de texto e aplicativos moveis, antes, durante e apds a estadia,
fornecendo informacbes relevantes e melhorando a experiéncia do hospede
(O'CONNOR, 1999).

A tecnologia tem desempenhado um papel cada vez presente mais na melhoria
da eficiéncia dos processos de negdcios e na facilitacdo da comunicacdo com 0s
héspedes. Segundo Buhalis e Law (2008), "os meios de hospedagem estao cada vez
mais dependendo da tecnologia da informacdo para gerenciar as operacfes e
fornecer uma experiéncia de hospedagem personalizada e aprimorada”.

A efetiva gestdo da informacéo nos meios de hospedagem pode ser alcancada
por meio do uso de sistemas de gestdo de informacdes. De acordo com Neuhofer,
Buhalis e Ladkin (2015):

“Os sistemas de gestéo de informag¢8es ajudam os meios de hospedagem a
coletar, armazenar e gerenciar informacgdes relevantes sobre os héspedes,
como histérico de reservas, preferéncias pessoais e atividades durante a
estadia, a fim de personalizar a experiéncia do hospede e melhorar a
eficiéncia operacional.” (NEUHOFER; BUHALIS; LADKIN, 2015)

Ademais, a gestdo da informacédo pode auxiliar na tomada de decisbes
estratégicas nos meios de hospedagem. Conforme discutido por Hallin e Marnburg
(2008), a coleta de dados em meios de hospedagem é um elemento crucial na andlise
de tendéncias de mercado, compreensao das necessidades dos hospedes e melhoria
da eficiéncia operacional, contribuindo assim para a tomada de decisfes estratégicas.

Com a constante evolucéo tecnoldgica, os meios de hospedagem devem estar
preparados para se adaptar a essas mudancas e fornecer aos hospedes uma
experiéncia cada vez mais personalizada e agradavel, por meio de uma gestao

eficiente da informacéo.



Entretanto, é essencial destacar que a gestdo da informacdo nos meios de
hospedagem deve ser realizada com cuidado e respeitando a privacidade dos
héspedes. As politicas claras de privacidade e seguranca da informacdo devem ser
seguidas pelos meios de hospedagem, a fim de garantir que os dados dos hdspedes
sejam coletados e armazenados de forma segura e respeitando suas preferéncias e
privacidade (HALLIN; MARNBURG, 2008).

A Gestédo da Informagdo envolve a coleta, organizagdo, armazenamento e
disseminacdo de dados e informacdes de forma estratégica, visando alcancar
objetivos especificos de uma organizacéo ou individuo (DAVENPORT, 1997). Essa
pratica abrange uma série de atividades que incluem a identificacdo das necessidades
de informacdo, a criacdo de processos eficientes para adquirir e organizar
informacdes, e a analise dos dados para suportar a tomada de decisédo (CHOO, 2002).

Além disso, a Gestdo da Informacdo é fundamental para garantir que as
informacdes sejam confiaveis, precisas e facilmente acessiveis para os membros da
organizagéo, contribuindo para um melhor desempenho e competitividade no mercado
(NONAKA; TAKEUCHI, 1995). Com o avanco das tecnologias de informacao, essa
gestdo se tornou ainda mais crucial, uma vez que a capacidade de gerenciar
eficazmente grandes volumes de dados pode proporcionar vantagens significativas
para as organizacfes (NONAKA; TAKEUCHI, 1995).

A gestao da informacdo é uma atividade essencial nos meios de hospedagem,
e pode ser aprimorada por meio de sistemas de gestdo de informacdes, ferramentas
de inteligéncia artificial e politicas claras de privacidade e seguranca da informacéo.
A coleta, andlise e utilizacdo estratégica de dados podem fornecer uma experiéncia
de hospedagem personalizada e eficiente aos héspedes, ao mesmo tempo em que
melhoram a eficiéncia operacional e a tomada de decisdes estratégicas nos meios de
hospedagem.

Neste contexto, a Ciéncia da Informacao (Cl) assume uma importancia crucial.
A CI é uma ciéncia social que tem como foco o estudo das propriedades gerais da
informacéo e se apoia em tecnologia para isso. Segundo Le Coadic (1996), na CI
existem propriedades que podem ser descritas como processos de construcao,
comunicacdo e uso da informagdo. Os sistemas de gestdo de informacgbes
mencionados anteriormente sdo um exemplo de como esses processos podem ser
habilitados, permitindo que os meios de hospedagem otimizem suas operacfes e

oferecam uma experiéncia de hospedagem superior aos seus hospedes.



O conceito de informacdo tem passado por transformacdes radicais, como
afirma Robredo (2003), e € importante considerar as necessidades e conhecimentos
das pessoas que utilizam a informacao em diferentes setores para que ela se torne
realmente util. Conforme Le Coadic (1996), a utilizacdo da informagéo visa modificar
as atividades do usuario, sendo que o objetivo principal da informacao é o efeito que
ela produz sobre essas atividades.

A gestédo da informacao (Gl) € uma area importante para as empresas, e alguns
departamentos possuem profissionais especificos para essa tarefa. Davenport (1998)
posiciona a Gl dentro de um ambiente organizacional em que as politicas, a estratégia,
0 suporte e a cultura sdo desenvolvidos criando uma estrutura informacional na qual
as pessoas possam criar, distribuir, compreender e usar a informacéao.

Além disso, a Gestdao do Conhecimento (GC) se baseia na ideia de que o
conhecimento tacito € um patrimbnio intelectual da empresa que pode ser
compartilhado para promover interacdes e 0 acesso da equipe a todo o conhecimento
da empresa (BARRETO, 2006).

A gestéo da informagéo e do conhecimento em organizagdes se constituem em
atividades que envolvem diversas areas de estudo, incluindo a CI, a Gl e a GC.
Segundo Robredo (2003, p.118), essas areas tém como objetivo permitir a criacéo,
organizacdo, armazenamento, distribuicdo e uso eficiente da informacdo e do
conhecimento.

Neste sentido, autores como Camargo (2004), Praxedes (2005) e Mullins
(2004), destacam que a hospitalidade ndo se limita a prestacdo de servicos de
hospedagem, mas abrange a construcédo de relacionamentos interpessoais entre 0s
héspedes e a equipe da empresa, além de ser entendida como uma interacdo entre
fatores humanos e ndo-humanos que criam um ambiente favoravel para o hospede.

Com isso, a prestacdo de servicos hoteleiros é marcada por momentos de
encontro entre funciondrios e héspedes, nos quais a percepcao da qualidade pode ser
estabelecida pelo hospede, seja por meio da solucdo de problemas ou do
enfrentamento de dificuldades. Vallen e Vallen (2003) afirmam que a prestacao de
servicos de m4 qualidade pode ser prejudicial para a economia do hotel, uma vez que
10% dos hospedes que tiveram algum tipo de reclamacao néo retornariam ao mesmo
empreendimento.

Nesse cenario, a Gestdo da Informacdo, a Gestdo do Conhecimento e a

hospitalidade podem ser empregadas para entender como as relagdes humanas se



integram ao processo de atendimento hoteleiro e de que forma o estudo desses
conceitos pode aprimorar a qualidade do servico aos clientes. Problemas de
comunicagao e interacdo entre hospedes e funcionarios de hotéis sdo comuns, e a
andlise da GIl, GC e hospitalidade pode ajudar a planejar estratégias voltadas a
melhoria continua da qualidade do atendimento (HALLIN; MARNBURG, 2008).

Assim, é valido refletir sobre como os estabelecimentos de hospedagem podem
aperfeicoar a oferta de servicos e aumentar a competitividade, através do estudo da
Gl, GC e hospitalidade. A gestédo da informacé&o e do conhecimento tem potencial para
ser uma ferramenta eficaz na melhoria da qualidade dos servi¢os prestados pelos
hotéis, elevando a satisfacdo dos clientes, consolidando a imagem da empresa e
atraindo novos hospedes (HALLIN; MARNBURG, 2008).

Nesta dissertacdo de mestrado, o objetivo é executar uma analise da literatura
sobre gestédo da informacéo e gestdo do conhecimento no setor hoteleiro. Pretende-
se realizar uma revisao dos estudos mais relevantes, para compreender a aplicacao
destes conceitos no ambito hoteleiro, bem como explorar 0os conceitos basicos de
hotelaria e 0 estado atual dos seus servigos. Simultaneamente, este trabalho almeja
utilizar analises de coocorréncia para investigar as relacées entre os temas centrais
neste campo de estudo, identificando tendéncias e lacunas na pesquisa existente.

A justificativa e relevancia deste estudo ancoram-se na busca de elementos
dentro da gestdo da informagcdo e do conhecimento que possam contribuir
significativamente para o setor hoteleiro. Dada a natureza competitiva da industria
hoteleira, € imperativo que os estabelecimentos de hospedagem adotem estratégias
inovadoras para aprimorar seus servicos e satisfazer as expectativas dos clientes
(ZHANG; LI; LI, 2019). Neste contexto, a gestdo eficaz da informagdo e do
conhecimento surge como um meio fundamental para otimizar 0s processos e garantir
a exceléncia no atendimento ao cliente, o que € crucial para a sustentabilidade e
competitividade dos empreendimentos hoteleiros (HALLIN; MARNBURG, 2008).

Além disso, a gestdo da informacdo e do conhecimento é essencial para
entender e atender as necessidades e preferéncias dos clientes, o que pode resultar
em uma experiéncia de hospedagem aprimorada (HALLIN; MARNBURG, 2008).
Também desempenha um papel vital na gestdo de recursos humanos, em que o
compartilhamento de conhecimentos e experiéncias pode capacitar funcionarios e
desenvolver equipes mais eficazes (SIGUAW; ENZ; NAMASIYAYAM, 2000).



Isso é crucial para oferecer servicos de alta qualidade. Consequentemente, a
pesquisa em gestdo da informacédo e do conhecimento na hotelaria tem um alcance
amplo, podendo fornecer ideias e argumentos valiosos para o desenvolvimento de
praticas e metodologias inovadoras que podem ser transversalmente aplicadas em
outros setores de servicos. Deste modo, uma dissertacdo de mestrado que investiga
essa relacdo se apresenta como de extrema relevancia, com o potencial de gerar
contribui¢cdes substanciais tanto para a industria hoteleira quanto para a sociedade.

Esta pesquisa adota uma abordagem metodoldgica focada na andlise da
literatura, visando a aplicacdo da gestdo da informacdo e do conhecimento na
hotelaria. O estudo envolve uma revisdo sisteméatica de trabalhos académicos e
literatura cientifica, para identificar tendéncias, praticas, e teorias relevantes que
podem ser aplicadas ao setor hoteleiro com o objetivo de melhorar os servicos na
hotelaria.

Como instrumento metodolégico, a cientometria € empregada para avaliar e
quantificar as publicacdes e tendéncias na area de estudo. Isso contribui para uma
compreensao mais aprofundada da evolugdo do campo e permite identificar lacunas
de pesquisa e oportunidades para futuros estudos. Este método abrangente garante
uma analise holistica e bem fundamentada, que pode servir como base para o
desenvolvimento de estratégias eficazes de gestdo da informacéo e do conhecimento

na industria hoteleira.



2. GESTAO DA INFORMACAO E GESTAO DO CONHECIMENTO

2.1 DADOS E INFORMACOES: DEFINICOES E DIFERENCAS

Com o advento da era da informacéo, tornou-se fundamental compreender a
diferenca entre dados e informacfes. Para Provost e Fawcett (2013), dados séo
simplesmente "elementos objetivos" que ndo possuem significado por si s6. No
entanto, esses elementos se tornam significativos quando estruturados e organizados
em informacfes que sao Uteis em diferentes contextos. Informacgdes, por outro lado,
sdo dados que foram processados, interpretados e organizados para fornecer
relevancia e significado aos usuéarios, como argumentado por Davenport e Prusak
(1998). Essa distincdo sublinha a importancia de compreender o processo de
transformacao dos dados em informacg6es no atual mundo orientado por dados.

Os dados sao coletados de varias fontes, como pesquisas, sensores, registros
e sistemas. A qualidade desses dados, conforme observado por Redman (2015), é
vital para a precisao das informacdes geradas a partir deles. Além disso, gracas aos
avancos tecnoldgicos, a quantidade de dados disponiveis esta em constante
crescimento. No entanto, a quantidade de dados por si s6 ndo é suficiente para gerar
informacdes Uteis e significativas.

A transformacéo de dados em informacgdes requer uma analise cuidadosa e um
processo de interpretacdo. A analise de dados € um processo que envolve a coleta,
organizacao e interpretacdo de dados para responder a uma pergunta especifica ou
identificar tendéncias e padroes (MUKERJEE, 2013). A interpretacdo de dados, por
sua vez, € o processo de traduzir os resultados da analise em informacdes Uteis para
o usuario final.

Outra diferenca fundamental entre dados e informacfes é que os dados sdo
neutros, enquanto as informacgcfes sao contextualizadas. Os dados podem ser
utilizados em diferentes contextos para varios fins, enquanto as informacfes sao
geradas com um propasito especifico em mente (CHECKLAND; E POULTER, 2006).
Além disso, a interpretacdo dos dados é influenciada pelo contexto em que séo
coletados e analisados.

E importante destacar que a distingdo entre dados e informagbes nio é
absoluta, mas sim relativa. De acordo com Fayyad, Piatetsky-Shapiro e Smyth (1996),
a diferenca entre dados e informagfes depende da perspectiva do usuério. Para um



usuario em um contexto especifico, os dados podem ser considerados informacdes
Uteis e significativas, enquanto para outro usuario, 0s mesmos dados podem ser
considerados irrelevantes.

Em suma, os dados sao elementos objetivos que precisam ser estruturados
para dar-lhes significado, enquanto as informacdes sdo dados que foram organizados,
processados e interpretados para fornecer significado e relevancia aos usuarios. A
transformacdo de dados em informagBes requer uma andlise cuidadosa e um
processo de interpretacdo. Além disso, as informacdes sdo contextualizadas,
enquanto os dados séo neutros em relacdo ao contexto. Porém, a diferenca entre
dados e informacdes depende da perspectiva do usuario e do contexto em que sao
utilizados.

Em uma perspectiva de negdcios, dados e informacdes sdo utilizados para
monitorar o desempenho das empresas, identificar tendéncias de mercado, avaliar a
satisfacdo do cliente e fazer decisdes estratégicas (PORTER; HEPPELMANN, 2014).
Na area da saude, dados e informa¢Bes sdo usados para monitorar a salude da
populacéo, identificar doencas e epidemias, e desenvolver politicas de saude publica
(RAGHUPATHI; RAGHUPATHI, 2014). Na educacdo, dados e informacdes séo
utilizados para avaliar o desempenho dos alunos, desenvolver planos de ensino e
avaliar o desempenho das escolas (BAKER e YACEF, 2009).

No setor hoteleiro, dados e informacdes sao essenciais para a gestao eficiente
dos negécios (XIANG; DU; MA; FAN, 2017). A coleta e andlise de dados de
hospedagem, como ocupacao, tarifas médias e receita obtida por quarto (uma das
unidades mais comuns de hospedagem), sdo usados para avaliar o desempenho do
hotel e planejar estratégias de marketing e vendas (GUTTENTAG SMITH, 2013).
Outrossim, a andlise de feedback dos clientes e avaliacdes online pode ser usada
para identificar oportunidades de melhoria e aprimorar a experiéncia do cliente
(XIANG ET AL., 2017).

2.2 GESTAO DA INFORMACAO

A gestdo eficaz da informacdo desempenha um papel fundamental na
otimizacdo da eficiéncia operacional, na tomada de decisbes embasadas e na
promocdo da inovagdo dentro dos estabelecimentos. Investigar o0s principais

elementos e estratégias relacionados a gestado da informacédo no contexto hoteleiro,



como a coleta, organizacdo, analise e disseminacdo eficiente dos dados e
conhecimentos podem impulsionar o desempenho e a competitividade nesse setor em
constante evolugdo. Além disso, busca-se identificar as melhores praticas e oferecer
recomendacdes especificas para que 0s gestores possam aprimorar Seus processos
de gestdo da informacao, permitindo uma tomada de decisdes mais embasada e uma
utilizacdo mais eficiente dos recursos disponiveis.

A gestdo da informagdo € um conceito fundamental para as organizacoes,
incluindo aquelas que atuam na &rea da hotelaria. De acordo com Davenport e Prusak
(1998), a gestdo da informacdo pode ser definida como o processo de captura,
distribuicdo e uso eficaz do conhecimento, tornando-o acessivel e util para a
organizagéo.

Na hotelaria, a gestdo da informacao é essencial para garantir a satisfacao dos
clientes e a eficiéncia das operagcdes. Como Porter e Heppelmann (2014) apontam, a
informacéo é crucial para a identificacdo das necessidades dos clientes, permitindo
que os hotéis possam oferecer servicos personalizados e diferenciados. Além disso,
a gestao da informacao também é importante para a gestdo de estoques, controle de
reservas e monitoramento de feedbacks dos clientes.

Para que a gestdo da informacdo seja eficiente, € necessario que as
informacdes sejam coletadas de forma sistematica e organizada. Provost e Fawcett
(2013) destacam a importancia de usar métodos analiticos para coletar, organizar e
analisar informagdes de maneira eficiente e precisa.

Para mais, é fundamental que as informacdes sejam atualizadas
constantemente, para que possam ser utilizadas de forma precisa e atual. Redman
(2015) salienta a importancia de manter a qualidade dos dados, atualizando-os
regularmente para que a organizagdo possa acompanhar as mudancas no mercado e
nas necessidades dos clientes, permitindo a oferta de servicos mais adequados e
personalizados.

Salienta-se que a gestdo da informacdo ndo se resume apenas a coleta e
organizacédo das informacdes. Como Davenport e Prusak (1998) afirmam, a gestédo da
informacdo também envolve a andlise das informagfes, com o objetivo de identificar
tendéncias e oportunidades de negdcios. Dessa forma, a gestédo da informagéo pode
ser um diferencial competitivo para as empresas que atuam na area da hotelaria.

Segundo Checkland e Poulter (2006), a gestdo da informacdo envolve a

identificacdo das necessidades de informacdo de uma organizacdo, a selecdo das
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fontes de informacéo relevantes, a andlise e interpretacdo das informacdes e a
disseminacao da informacao para os individuos ou grupos que dela necessitam. Isso
significa que a gestdo da informagdo deve ser uma preocupacao constante das
empresas, para que elas possam tomar decisbes baseadas em informagbes
confiaveis e relevantes.

De acordo com Stair e Reynolds (2013, p. 143), a gestdo da informac&o € um
processo continuo de identificacdo, coleta, processamento, armazenamento e
disseminacgédo de informacdes que sejam relevantes e Uteis para a tomada de decisbes
em uma organizacao. Isso envolve ndo apenas a tecnologia da informacdo, mas
também a gestdo de pessoas e processos, para garantir que as informacdes sejam
coletadas e usadas de forma eficaz.

Nessa Otica, é importante ressaltar que a gestdo da informacédo deve ser
integrada as estratégias de negdécios de uma organizacdo. Como afirma Davenport
(1998), "A gestdo da informacdo é um elemento essencial de uma estratégia de
negocios bem-sucedida. As empresas devem ter um plano para gerenciar a
informacdo de forma que possam usa-la para criar valor para os clientes e para si
mesmas". Portanto, a gestao da informacdo néo é apenas uma questéo técnica, mas
também uma questao estratégica que deve ser considerada pelos gestores.

A gestdo da informacéo € essencial para 0 sucesso de uma organizacao, que
envolve a identificacdo das necessidades de informacao, a coleta, o processamento,
0 armazenamento e a disseminacao de informacdes relevantes e (teis para a tomada
de decisdes. E deve ser integrada as estratégias de negdécios da empresa, para
garantir que a informacao seja usada de forma eficaz e crie valor para os clientes e
para a prépria organizagao.

No atual cenario hoteleiro organizacional, é crucial repensar os métodos de
Gestao da Informacédo para criar uma estrutura mais eficiente. Segundo Davenport
(1998), muitas empresas ainda n&do possuem uma sistematizacdo adequada do
processo de Gl. Para mudar essa realidade, o autor defende que é fundamental definir
€ mapear 0S processos, as pessoas e o0s problemas como fontes de informacéao, a fim
de apontar um caminho para a transformac¢ao. Por sua vez, o modelo proposto por
Choo (2003, p. 404) apresenta um ciclo de Gl composto por sete etapas integradas
gue visam fornecer uma visdo mais ampla do processo e facilitar a implementacéo de

uma estratégia mais eficaz para a gestao da informacao.
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Davenport (1998) propde um modelo de GI que ilustra um ciclo constituido de
quatro etapas, abrangendo a determinacéo das necessidades de informacéo, a coleta
de informacgoes, a estrutura de distribuicdo da informacéo e a utilizacao da informacéao.
As etapas basicas necessarias para cada uma dessas fases sao apresentadas na
Figura 1 (p. 173-175).

Figura 1: Processo de Gerenciamento da Informag&o

Determinagio Obtengio Distribuigio Utilizagdo
das
necessidades

Fonte: Davenport (1998, p.175).

No gerenciamento da informacdo, a primeira etapa, a determinacdo das
necessidades de informacéo, é crucial, uma vez que se baseia na percepcdo dos
executivos em relacdo a essas necessidades (DAVENPORT, 1998). Ainda, segundo
0 autor, é importante destacar que a experiéncia dos funcionarios e de outros
membros da equipe é fundamental no processo de mapeamento das necessidades
de informacédo. Essa etapa pode ser realizada por meio de diversas formas, como
reunides, encontros ou negociagoes.

A segunda etapa, descrita por Davenport (1998), € a obtencéo ou coleta de
informagdes. Conforme o autor, a coleta de informacdes deve refletir a variedade de
conceitos e ambientes em que a empresa esta inserida, e pode ser realizada por meio
de classificacao, organizacéo, estruturacao ou formatagéao das informacoes.

A terceira etapa do modelo de GI proposto por Davenport (1998) é a estrutura
de distribuicdo da informacao. O autor destaca que essa estrutura reflete 0 modo como
a informacéo é formatada e distribuida. A distribuicdo da informacdo envolve o seu
formato, o meio de distribuicdo e o resgate pelo funcionario.

Por fim, a quarta etapa do modelo de GI proposto por Davenport (1998) € a

utilizacao da informacé&o. O autor destaca que é importante orientar a incorporacao da
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informacdo aos processos para tornar essa acdo mais pragmatica e atender as
necessidades dos usuarios.

O processo de gerenciamento da informag&o proposto por Davenport (1998)
pode ser aplicado em diversos setores, incluindo a hotelaria, em que a gestao eficiente
da informacédo € essencial para garantir a satisfacdo do cliente e o sucesso do
negocio. Um exemplo de aplicacdo desse processo na hotelaria pode ser visto na
pesquisa realizada por O'Doherty et al. (2018), os quais investigaram o papel da
informacao na experiéncia do héspede em hotéis de luxo.

Os autores destacam que a identificacdo das necessidades de informacéo dos
hospedes é crucial para proporcionar um servico personalizado e satisfatorio, que
atenda as expectativas do cliente. A obtencdo de informacao também é importante, e
pode ser realizada por meio de diversos canais, como sistemas de reservas online,
redes sociais e plataformas de avaliacdo. A distribuicdo da informacédo é outra etapa
relevante, e pode ser realizada por meio de diferentes canais, como aplicativos de
celular, e-mails e servicos de mensagens eletronicos. A utilizacdo da informacao
também é fundamental, e pode ser feita por meio da analise de dados para identificar
tendéncias e padrbes de comportamento dos hdspedes, o que pode auxiliar na
tomada de decisfes estratégicas.

Buscando sintetizar o modelo proposto por Davenport (1998) e O'Doherty et al.
(2018) para a Gestéo da Informagao em uma organizagéo hoteleira, foi criada a tabela

1 que apresenta cada etapa do processo.

Tabela 1: Etapas do processo de Gerenciamento da Informagé&o na Hotelaria

Etapas do Processo de Utilizagdo na Hotelaria
Gerenciamento da
Informacéo

Determinacéo das
necessidades de
informacéao

Obtencéo ou coleta de
informacdes

Identificar demandas dos clientes e suas preferéncias, para
fornecer servigcos personalizados. Coletar informagdes sobre a
concorréncia e o mercado para ajustar a estratégia de negécio do
hotel.

Coletar informacdes sobre as preferéncias e experiéncias dos
héspedes durante a estadia no hotel, através de pesquisas de
satisfacao e feedbacks. Obter dados sobre a ocupacéao, reservas
e financas do hotel.



Distribuicdo da
informacéao
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Compartilhar informacdes relevantes com os funcionarios do
hotel para melhorar a eficiéncia e qualidade do servico.
Disponibilizar informagdes sobre o hotel e servicos oferecidos
para os clientes, através do site do hotel, midias sociais e canais
de reservas.

Utilizacdo dainformacdo  Utilizar as informacg@es coletadas para melhorar a experiéncia dos

héspedes, ajustar a estratégia de negdécio do hotel, e tomar
decisBes informadas sobre a gestéo do hotel.

Fonte: Autor com base em Davenport (1998), O'Doherty, et al. (2018).

O modelo seguinte, introduzido por Choo (2003, p. 404), descreve o ciclo da Gl

como um processo continuo que engloba sete etapas interligadas, tal como ilustrado

na figura 2. Cada uma destas etapas desempenha um papel fundamental no

aperfeicoamento da

gestdo das informacbBes, e sua integracdo permite uma

abordagem mais holistica. A implementacdo bem-sucedida desse ciclo auxilia as

organizacfes na tomada de decisfes mais informadas e na adaptacédo as dinaAmicas

em constante evolucdo do mercado, impulsionando assim o sucesso em longo prazo.

Figura 2: Modelo processual de administra¢éo da informagéo

Organizacdo e armazenamento da
informacao

Necessidade
de informacao

¥

Aquisigao de
informacgao

Uso da Comportamento
informagdo [ Adaptativo

/ Produlos«'ﬁewigns
—

de informacéao

\ Distribuicao da

informacéo

Fonte: Choo (2003, p. 404).

De acordo com Choo (2003), a primeira etapa do modelo processual de

administracdo da informacédo € a identificacdo das necessidades de informacdao.

Conforme o autor, essa etapa envolve a percepcdo dos executivos sobre suas

necessidades de informacao e o entendimento das tarefas, projetos e processos da

organizagcdo. A determinacdo das necessidades de informacdo também inclui as
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necessidades individuais dos usuarios, pois a informacéo é essencial para a tomada
de decisbes e 0 desempenho das atividades.

Apés a identificacdo das necessidades de informacdo, € preciso adquirir
informagdes relevantes. Segundo Choo (2003), a aquisicdo de informacao pode
envolver pesquisa em bancos de dados, busca por informacdes externas ou coleta de
dados internos. E importante que essa etapa seja realizada de forma eficiente, a fim
de garantir que a informacéo adquirida seja precisa e atualizada.

Uma vez adquirida, a informagao deve ser organizada e armazenada de forma
adequada para que possa ser facilmente recuperada e usada posteriormente.
Conforme Choo (2003), essa etapa envolve a estruturacdo e classificacdo da
informag&o, bem como a criagcdo de sistemas de armazenamento que garantam a
seguranca e a disponibilidade da informacgéo.

A organizacdo da informacdo também pode incluir a criacdo de produtos e
servicos de informacédo que atendam as necessidades dos usuarios. Segundo Choo
(2003), os produtos e servicos de informagdo podem ser criados a partir da
combinacao de diferentes tipos de informacgéo, tais como dados, textos, imagens e
sons.

AplOs a organizacdo e criacdo de produtos e servicos de informacdo, €
importante que a informacao seja distribuida de forma eficiente para os usuarios.
Conforme Choo (2003), isso pode envolver a criacdo de sistemas de busca e
recuperacédo de informacado, bem como interfaces de usuério intuitivas.

O objetivo final da gestdo da informacéo € o uso efetivo da informacéo pelos
usuarios para atingir seus objetivos individuais ou o0s objetivos da organizacéao.
Segundo Choo (2003), o uso da informacéao pode envolver a tomada de decisdes, 0
desenvolvimento de estratégias, a realizacéo de tarefas e a melhoria do desempenho
organizacional.

Finalmente, a gestdo da informacdo também envolve o comportamento
adaptativo dos usuarios em relacdo a informacgéao. Conforme Choo (2003), isso inclui
a capacidade dos usuarios em aprender e se adaptar as novas informacgdes, bem
como a habilidade em identificar e resolver problemas relacionados a informagao.

A gestdo da informacédo proposta por Choo (2003) pode ser relacionada a
bibliografia de hotelaria, uma vez que a industria hoteleira € altamente dependente da
informacé&o para oferecer um servi¢co de qualidade aos seus clientes. Por exemplo, a

identificacdo das necessidades de informacéo na gestao hoteleira pode ser aplicada
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ao levantamento das expectativas dos clientes em relacdo aos servicos oferecidos
pelo hotel (BEREZINA et al., 2016). A aquisicdo de informacbes relevantes pode
envolver a coleta de dados sobre as preferéncias dos clientes em relacdo a
alimentacdo ou a localizagdo do hotel (AI-MSALLAM; ALHADDAD, 2016). A
organizacdo e armazenamento da informacao € importante para a rapida localizacéao
de informacgdes sobre reservas, disponibilidade de quartos, informacdes financeiras,
entre outras (LEUNG et al., 2019).

A distribuicdo da informacao € essencial para garantir que os clientes tenham
acesso as informacdes relevantes sobre o hotel, como as comodidades oferecidas,
servigos extras, entre outros (AI-MSALLAM; ALHADDAD, 2016). O uso da informacé&o
esta diretamente relacionado a satisfacdo do cliente, uma vez que a utilizacdo de
informacdes precisas e atualizadas permite ao hotel atender as necessidades de seus
clientes de forma eficaz (BEREZINA et al., 2016). Por fim, o comportamento adaptativo
é fundamental na gestdo da informacdo em hotelaria, pois permite que o hotel se
adapte as mudancas nas necessidades e preferéncias dos clientes, melhorando seus
servigos e mantendo-se competitivo no mercado (LEUNG et al., 2019).

Buscou-se resumir o modelo de Choo (2003), Berezina et al (2016), Al-Msallam
e Alhaddad (2016) e Leug et al (1999). Com relacdo as etapas da Gestdo da
Informacdo em uma organizacdo hoteleira, resultando na criacdo da tabela 2 que

apresenta cada etapa do processo.

Tabela 2: Etapas do modelo de Choo aplicadas na Hotelaria

Etapas de Choo Utilizagdo na Hotelaria
Necessidade de Identificacdo das necessidades dos héspedes em relacao a
Informacéo servicos e experiéncias de hospedagem.
Aquisicao da Coleta de informagdes sobre o mercado hoteleiro,
Informacéo comportamento do consumidor e concorréncia.
Organizacgéo e Armazenamento e organizagado de dados sobre reservas,
Armazenamento da héspedes e finangas em sistemas de gestao hoteleira.
Informacéo

Produtos e Servicos de Desenvolvimento de materiais informativos sobre servigos,
Informacgéo comodidades e pontos turisticos proximos ao hotel.
Distribuicéo da Disponibilizacdo de informacdes sobre reservas, politicas do

Informacéo hotel e servicos por meio do site do hotel, redes sociais e
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canais de reserva.

Uso da Informacéo Utilizacao de informacdes sobre o comportamento do hospede
para personalizar a experiéncia de hospedagem e atender as
suas necessidades individuais.

Comportamento Adaptacao da estratégia de marketing, gestao de servicos e

Adaptativo atendimento ao héspede com base nas informacdes coletadas

e analises dos dados.

Fonte: Autor com base em Choo (2003), Berezina et al (2016), Al-Msallam & Alhaddad (2016) e Leug
et al (1999).

Com base nessa discussao, € possivel afirmar que a Gl é um processo
fundamental para garantir a eficacia do atendimento as necessidades de informacéo
dos gestores. Segundo Alavi e Leidner (2001), a Gl é um método que visa capturar,
processar e gerenciar informagdes para apoiar a tomada de decisdes e a realizagao
dos objetivos organizacionais.

Por conseguinte, aimplantacdo de uma arquitetura eficaz de Gl pode ser crucial
para o sucesso de uma organizacdo. Conforme destacam McGee e Prusak (1993), a
Gl envolve a coleta, processamento, armazenamento, disseminacgéo e utilizacao de
informacdes, de forma a garantir que a informacéo correta esteja disponivel para as
pessoas certas no momento certo.

Assim, é importante que as empresas estejam atentas ao desenvolvimento e
gerenciamento de seus fluxos de informacao, a fim de avaliar sua aplicagéo de forma
adequada nos processos definidos por elas. De acordo com Rowley (2007), a Gl pode
ser vista como um ciclo que envolve a identificacdo das necessidades de informacéo,
busca de informacédo, selecdo de informacdo, processamento de informacéo,
organizacédo de informacédo e uso de informacéao.

Portanto, fica evidente que a Gestéo da Informacdo € um processo continuo e
ciclico, que deve ser gerenciado de forma estratégica e eficiente para garantir o
sucesso organizacional. A adocdo de uma abordagem de Gl pode trazer inUmeros
beneficios para a empresa, como a melhoria da tomada de decisdes, a reducéo de
custos, o aumento da produtividade e a criacdo de vantagem competitiva (ALAVI,
LEIDNER, 2001).
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2.3 GESTAO DO CONHECIMENTO

A presente sessdo se propfe a examinar a literatura pertinente a gestao do
conhecimento no setor hoteleiro. Uma observacdo profunda dessa nogcao permite a
compreensao dos mecanismos pelos quais as organizacdes hoteleiras adquirem,
utilizam, constroem e preservam o conhecimento. A revisdo dos estudos mais
relevantes nesse campo sera realizada com o objetivo de entender a implementacéo
e as aplicacOes praticas desses conceitos na industria hoteleira.

O conhecimento é um termo amplamente utilizado em diferentes contextos,
como nas areas de negdcios, educacdo, ciéncia e tecnologia. De acordo com
Davenport e Prusak (1998, p. 5), o conhecimento pode ser definido como “uma mistura
fluida de experiéncia condensada, valores, informacdo contextual e insight
experimentado, que proporciona uma estrutura para a avaliacdo e incorporacédo de
novas experiéncias e informagdes”. Nesse sentido, o conhecimento ndo se limita
apenas a informacao, mas envolve também a habilidade de aplicar essa informacao
em diferentes contextos.

A definicdo de conhecimento é um assunto que tem sido discutido por muitos
tedricos, como Polanyi (1966), que destaca a importancia do conhecimento tacito - o
conhecimento que nao é facilmente expresso ou codificado - na criacdo de valor nas
organizacfes. Além disso, Nonaka e Takeushi (1997) propdem um modelo de criacao
de conhecimento nas empresas que envolve a conversdo do conhecimento tacito em
conhecimento explicito, por meio de diferentes processos e praticas organizacionais.
Essas perspectivas enfatizam a importancia do conhecimento na criacao de valor e
na vantagem competitiva das organizacgoes.

O conhecimento € um conceito de ampla abrangéncia que tem sido explorado
por diversas areas do conhecimento, incluindo filosofia, psicologia, sociologia e
ciéncia da informacédo. Nonaka e Takeuchi (1997) afirmam que o processo de
transformacao de informacgcdes em conhecimento requer habilidades cognitivas como
percepcdo, memoria e resolucdo de problemas, além da identificacdo de padrbes e
relacoes.

E importante destacar que a qualidade da informac&o € um fator determinante
na criacao de conhecimento. Davenport e Prusak (1998) defendem que a informacgéao
de qualidade é aquela que é precisa, completa, atualizada e relevante para o contexto
em questdo. Além disso, a confiabilidade da fonte da informac&o é fundamental para
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garantir a sua validade (REDMAN, 2015). Portanto, a selecdo cuidadosa da
informacéo é um passo importante na criacdo de conhecimento.

O conhecimento € um conceito fundamental para a compreensdo de como o
ser humano lida com a informag&o. De acordo com Nonaka e Takeuchi (1997), o
conhecimento é “um processo dindmico de justaposi¢cdo e contextualizagdo de
informacBes em uma rede cognitiva que pode ser acionada para responder a uma
pergunta ou solucionar um problema”. Nesse sentido, a informagao é a matéria-prima
do conhecimento, que se origina a partir dela.

A informacé&o é um elemento basico para a criacao de conhecimento. Segundo
Davenport e Prusak (1998), a informacao é “um conjunto de dados organizados para
fins de comunicacgao, interpretagcao ou tomada de decisées”. Portanto, a informacgao é
um recurso que pode ser utilizado para gerar conhecimento. De acordo com Polanyi
(1966), a informacéo é transformada em conhecimento quando o individuo se envolve
em um processo de construcao de significado, que envolve a selecéo, interpretacdo e
utilizacdo da informagéao disponivel.

O conhecimento a partir da informagéao pode ser visto como um processo de
transformacado. Para que a informacéo se torne conhecimento, € necessario que ela
seja interpretada e contextualizada em um determinado contexto. Nesse sentido,
Nonaka e Takeuchi (1997) destacam que a criacdo de conhecimento envolve uma
combinacdo de informacdes explicitas e tacitas, que sdo compartilhadas e
transformadas por meio de interagdes sociais.

A partir do momento em que o conhecimento € criado, ele pode ser utilizado
para a tomada de decisdes e para a resolucado de problemas. Segundo Choo (1998),
o conhecimento é um recurso estratégico que pode ser utilizado para aumentar a
efetividade organizacional. Além disso, o conhecimento pode ser compartilhado e
utilizado em processos de aprendizagem organizacional, permitindo que a
organizacdo se adapte a mudancas no ambiente externo.

No entanto, é importante destacar que a criagdo de conhecimento a partir da
informacgé&o ndo é um processo linear e simples. De acordo com Polanyi (1966), a
criagdo de conhecimento envolve uma interagdo complexa entre o individuo e a
informacgé&o, que pode ser influenciada por fatores como a cultura, as emocgdes e as
crengas pessoais. Outrossim, o conhecimento é um recurso que pode ser influenciado
por fatores contextuais, como as mudancas no ambiente externo ou a disponibilidade

de recursos.
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De acordo com Nonaka e Takeushi (1997, p. 65-75), existem dois tipos basicos
de conhecimento: o conhecimento tacito e o conhecimento explicito. O conhecimento
tacito é caracterizado como pessoal e inclui elementos cognitivos e técnicos. Os
elementos cognitivos estdo vinculados as crengas e opinides das pessoas, enquanto
0os elementos técnicos englobam o conhecimento préatico, habilidades e técnicas
adquiridas por meio de experiéncias em determinado assunto por um periodo de
tempo. O conhecimento técito, enquanto permanecer pessoal, possui pouco valor
para a empresa.

Por outro lado, o conhecimento explicito pode ser desenvolvido por meio de
uma cultura em que as pessoas criam interacdes sociais entre 0 conhecimento tacito
e o explicito, que é o conhecimento formal e pode ser facilmente transmitido entre
individuos ou grupos. Nesse sentido, os individuos trocam e combinam
conhecimentos por meio de documentos, reuniées, conversas ao telefone ou rede de
computadores (NONAKA; TAKEUSHI, 1997).

E importante destacar que a combinacéo desses dois tipos de conhecimento
pode levar a criacdo de novos conhecimentos, 0 que pode resultar em vantagens
competitivas para as empresas (NONAKA; TAKEUSHI, 1997). Por isso, as empresas
devem investir na criagcdo de uma cultura que promova a troca e a combinacédo de
conhecimentos entre seus membros, permitindo a criacdo de novos conhecimentos e
aprimoramento dos ja existentes.

Para Nonaka e Takeuchi (1997), as organizacées desempenham um papel
fundamental na conversédo do conhecimento tacito em explicito, 0 que pode levar ao
desenvolvimento de novos produtos e servicos. Esses autores destacam que 0s tipos
de conhecimento sdo complementares e interagem continuamente na construgéo do
conhecimento organizacional. Além disso, a interacédo € induzida por diversos modos
de conversdo do conhecimento, tais como a socializagdo, a externalizacdo, a
combinacdo e o aprendizado na pratica.

A figura 3 representa a estrutura proposta por Nonaka e Takeuchi (1997) para
a conversao do conhecimento. Segundo esses autores, a socializacdo € o processo
pelo qual o conhecimento tacito é compartilhado entre os individuos por meio da
observacgédo, da imitacdo e da pratica. J& a externalizacdo envolve a articulagdo do
conhecimento tacito em conceitos explicitos, como modelos, metaforas e analogias.

A combinacéao é o processo de reunir diferentes tipos de conhecimento explicito para
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criar novos conhecimentos, enquanto a internalizacéo é a aplicacdo do conhecimento

em situagdes praticas, gerando novos conhecimentos.

Figura 3: Espiral do conhecimento
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Fonte: Nonaka e Takeushi (1997, p. 80)

Nessa perspectiva, para Nonaka e Takeuchi (1997), a criacdo do conhecimento
organizacional € um processo em espiral que comeca no nivel individual e se expande
para além das fronteiras da estrutura organizacional. Esse processo de criacdo do
conhecimento deve ser direcionado pelos objetivos da organizacdo, que devem estar
alinhados com suas metas. E fundamental que a organizacdo mobilize o
conhecimento tacito criado e acumulado no nivel individual para alcancar esses
objetivos.

Nonaka e Takeuchi (1997, p.82-83) argumentam que a criagdao do
conhecimento nas empresas comeca com o individuo, que amplia seus
relacionamentos dentro de uma comunidade e, posteriormente, com outras esferas
da organizacao. Esse processo € alimentado pela interacdo entre individuos e grupos,
resultando em novos conhecimentos e praticas.

A espiral do conhecimento, conforme proposta por Nonaka e Takeuchi (1997),
€ um processo continuo e dindmico que requer a participacdo ativa de todos os

membros da organizacdo. A figura 4 exemplifica essa espiral do conhecimento,
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demonstrando a relacdo entre o conhecimento tacito e explicito, bem como a interacao

entre individuos e grupos na criacdo do conhecimento organizacional.

Figura 4: Espiral de criacdo do conhecimento organizacional
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Fonte: Nonaka e Takeushi (1997, p.82)

Dessa forma, € fundamental que as empresas compreendam o0 processo de
criacao do conhecimento organizacional e incentivem a interacéo entre seus membros
para alcancar seus objetivos e metas (NONAKA; TAKEUCHI, 1997).

A fungao da organizacao na estrutura organizacional de acordo com Nonaka e
Takeushi (1997, p. 82), é fornecer o contexto apropriado para a facilitacdo das
atividades de criacdo do conhecimento. Eles afirmam que ha cinco condi¢Bes para
capacitar a promocéao da "espiral do conhecimento”: intengcéo, autonomia, flutuacéo e
caos criativo, redundancia e variedade de requisitos.

No que se refere a primeira condigéo, a intencdo, a empresa deve definir suas
aspiracoes sobre as metas criadas dentro do seu contexto, mostrando assim uma
visdo sobre o tipo de conhecimento que deve ser desenvolvido e sua
operacionalizacdo (NONAKA; TAKEUSHI, 1997, p. 83-84). Ja a segunda condicao se
refere a autonomia da equipe organizacional, em que a empresa pode autorizar a
iniciativa de algum funcionéario diante de uma situacdo de decisdo, ampliando as
possibilidades de oportunidades inesperadas e novas ideias (NONAKA; TAKEUSHI,
1997, p. 85-86).
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A terceira condicdo esta relacionada a promoc¢éao de um relacionamento com o
ambiente externo por meio da flutuacdo e do caos criativo, em que a empresa deve
reconsiderar seus pensamentos, perspectivas e relacdo com o entorno, possibilitando
a observacao do caos criativo nos membros que conseguem refletir sobre suas agoes
(NONAKA; TAKEUSHI, 1997, p. 89-90).

A quarta condicdo diz respeito a redundancia de informacdes sobre um
conceito criado por um individuo e compartihado com os demais niveis
organizacionais, permitindo que um determinado conceito possa ser modificado pela
percepcdo de diferentes individuos da estrutura organizacional. Os demais
funcionarios podem oferecer recomendacdes ou novas informacdes, acelerando o
processo de criacdo do conhecimento. Finalmente, a quinta condicéo, que permeia a
espiral do conhecimento, destaca que o processo de transformacédo deve ser
desenvolvido utilizando o mesmo tipo de informacéo, interligando varias unidades da
mesma empresa por uma rede de informacdes (NONAKA; TAKEUSHI, 1997, p. 91-
93).

A fim de entender o processo de criagcdo do conhecimento organizacional, é
essencial examinar as etapas propostas por Nonaka e Takeushi (1997, p. 96), que se
fundamentam nas condi¢des capacitadoras ja apresentadas. As fases desse processo
incluem o compartilhamento do conhecimento tacito, a criacdo de conceitos, a
justificacdo de conceitos, a construcdo de arquétipo ou protétipo e a difuséo interativa

do conhecimento, conforme ilustrado na figura 5.

Figura 5: Modelo de fases do processo de criacdo do conhecimento

Canhecimento Tacita Conhedmento Explicito
na Organizagiio na Organizagio

- o

SOCIALIZACRO EXTERNALIZACAO COMBINAGAO

Compartiihamento Criagio Construgio
do conhecimento de de um
Técie Concellos Arquétipo
. .
INTERNALIZAGAD
MERCADO
i h’
Conheclmento Tacilo Internalizagdo pelos Conhecimente Explicite

de Organizagbes usudnios como patentes, produlos
Colaboradoras o de @ SEVICos
Usudrios

Fonte: Adaptado de Nonaka e Takeushi (1997, p.96)



23

De acordo com Nonaka e Takeushi (1997, p.96), a primeira fase do processo
de criacdo do conhecimento é a socializacdo, que se refere ao compartilhamento do
conhecimento técito habitado dentro de cada individuo. Este conhecimento é
adquirido principalmente pela experiéncia do individuo e deve ser compartilhado para
gue possa ser transformado em conhecimento explicito.

Na segunda fase, a criacdo de conceitos, 0 modelo criado pelo individuo é
compartilhado com a equipe por meio de didlogos e reflexdes, que podem convergir
para um conceito explicito (NONAKA; TAKEUSHI, 1997, p.98). Um ambiente de
autonomia permite que os membros de uma empresa pensem livremente sobre as
premissas existentes, colocando suas ideias sobre o conceito.

Na terceira fase, a justificacdo de conceitos, 0os conceitos criados precisam ser
justificados e validados para que a empresa possa investir neles. Para isso, é
necessario criar uma ferramenta que os mensure, consistente com o sistema de
valores da empresa ou com uma situacao ideal projetada (NONAKA; TAKEUSHI,
1997, p.99).

Na fase quatro, a construcdo de arquétipo ou protétipo, 0 novo conceito criado,
compartilhado e justificado pode agora ser aplicado de forma pratica, com a
construcdo de um protétipo ou procedimento operacional modelo. Reunindo pessoas
de varias areas da organizacdo para o desenvolvimento do projeto, a equipe pode
confrontar os conceitos existentes com o novo (NONAKA; TAKEUSHI, 1997, p.99-
101). Por fim, a difusdo interativa do conhecimento ocorre quando o protétipo ou
modelo criado na fase anterior é distribuido nas diversas areas dentro da empresa e
aplicado nos diferentes processos, assim como na interacdo com clientes e
fornecedores, podendo precipitar um novo ciclo da criagdo do conhecimento
(NONAKA; TAKEUSHI, 1997, p.101).

Neste sentido, conforme Senge (1990, p. 14), a aprendizagem organizacional
€ um processo continuo de aprimoramento das habilidades e conhecimentos da
organizacdo como um todo, que se baseia na capacidade de seus membros em
aprender constantemente e aplicar novos conhecimentos na resolugéao de problemas.
Nesse contexto, a organizagcdo deve incentivar a criagcdo e a disseminacdo de
conhecimentos que fortalecam suas capacidades essenciais, permitindo que ela
ganhe vantagem estratégica.

Segundo Alavi e Leidner (2001, p. 112), a organizacao do conhecimento refere-

se a habilidade de uma empresa em criar, compartilhar e utilizar conhecimentos de
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forma efetiva. Isso implica em integrar processos, tecnologias e pessoas para otimizar
a gestdo do conhecimento, tornando-o mais acessivel e utilizavel. Para Choo (2003,
p. 30), a organizacdo do conhecimento permite & empresa agir com inteligéncia,
criatividade e esperteza, utilizando o conhecimento como um recurso estratégico para
o alcance de seus objetivos.

De acordo com Moraes, Abreu e Woida (2014), a gestdo do conhecimento
desempenha um papel crucial na melhoria continua de organizac¢des. O envolvimento
e comprometimento dos colaboradores durante mudangas organizacionais sao
significativamente melhorados quando ha valorizacdo do conhecimento individual e
estimulo ao aprendizado. Isso ndo so6 facilita a implementacdo bem-sucedida de
melhorias, mas também minimiza as resisténcias a mudanca.

No ramo da hospitalidade, a gestdo do conhecimento é uma ferramenta
essencial para aprimorar a qualidade dos servicos e a competitividade das empresas
(KIANTO et al.,, 2013). Para melhor relacionar esses contextos, ainda deve-se
considerar o modelo de Nonaka e Takeuchi (1997) que apresentaram um modelo de
criacdo de conhecimento que envolve cinco fases: socializacdo, externalizacao,
combinacdo, internalizacao e difuséo.

No contexto hoteleiro, essas fases podem ser aplicadas aos conceitos de
compartilhamento do conhecimento tacito, criacdo de conceitos, justificacdo de
conceitos, construcdo de arquétipos ou protétipos e difusdo do conhecimento
(KIANTO et al., 2013). O compartilhamento do conhecimento tacito ocorre de forma
informal através da troca de experiéncias e habilidades entre os funcionarios de
diferentes setores do hotel (KIANTO et al., 2013). A criacdo de conceitos, por sua vez,
esta relacionada com a externalizacdo do conhecimento tacito, transformando-o em
conceitos ou modelos explicitos (NONAKA; TAKEUCHI, 1997).

A justificacdo de conceitos é a fase em que os conceitos criados séo testados
e validados, como na realizacdo de pesquisas de mercado para testar a eficacia de
uma nova campanha promocional (ZHANG et al., 2021). A construcao de arquétipos
ou prototipos € uma forma de combinacgéo do conhecimento explicito e tacito, criando
modelos préaticos para demonstrar a aplicacdo de novos conceitos (NONAKA;
TAKEUCHI, 1997).

Por fim, a difusdo do conhecimento é a fase em que o conhecimento explicito

€ compartilhado entre individuos e grupos, podendo ocorrer por meio de treinamentos
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e palestras para capacitar os funcionarios do hotel com as melhores praticas de
atendimento ao cliente (KIANTO et al., 2013).

Com o intuito de facilitar a compreensédo dos conceitos, modos e fases do
processo de criacdo do conhecimento apresentados nesta secao, aplicados ao
contexto da hotelaria, elaborou-se a Tabela 3. Essa tabela sintetiza as informacdes
de acordo com as perspectivas teoricas de Nonaka e Takeushi (1997), Zhang et al.
(2021) e Kianto et al. (2013).

Tabela 3: Perspectivas teéricas de Nonaka e Takeushi na Hotelaria

Etapa

Compartilhamento do

conhecimento tacito

Criacdo de conceitos

Justificacdo de

conceitos

Construcéao de
arquétipo ou

prototipos

Difusao do

conhecimento

Descricéo
Compartilhamento de
conhecimentos informais,

experiéncias e habilidades

Transformacéo do
conhecimento tacito em
conceitos ou modelos

explicitos
Teste e validacdo de

conceitos criados

Criagdo de modelos ou

exemplos  praticos para
demonstrar a aplicacdo de
Nnovos conceitos

Compartilhamento de
conhecimento explicito entre

individuos e grupos

Exemplo na hotelaria
Funcionarios de diferentes

setores compartilhando suas
experiéncias e técnicas para
melhorar o atendimento ao
cliente

Criagéo de um modelo de analise
de feedback de clientes para
identificar as principais areas de
melhoria do hotel

Realizacdo de pesquisas de
mercado para testar a eficacia de
uma nova campanha
promaocional

Criagdo de um quarto de hotel
modelo para mostrar aos clientes
como é possivel personalizar a
experiéncia de hospedagem
Treinamentos e palestras para
capacitar os funcionarios do hotel
com as melhores préticas de

atendimento ao cliente

Fonte: Elaboracao propria com base em Nonaka e Takeushi (1997), Zhang et al. (2021) e Kianto et

al. (2013).

Conforme destacado por diversos autores, é valido ressaltar que esses

conceitos ndo se desenvolvem de forma estritamente linear ou isolada. Na realidade,
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0 processo de criacdo e compartilhamento do conhecimento pode abranger a
participacdo de varias pessoas e equipes em momentos e formas distintos (NONAKA;
TAKEUCHI, 1997; KIANTO et al., 2013; ZHANG et al., 2021).

Ao compreender o conceito de conhecimento, é possivel explorar os diferentes
modos de conversado desse recurso. Com base nesses conceitos, pode-se analisar as
definicbes de gestdo do conhecimento e hotelaria propostas por diversos autores. A
gestdo do conhecimento pode ser entendida como "um processo sistemético de
identificacdo, criagdo, renovacao e aplicagcdo de conhecimento para melhorar a
eficacia organizacional” (ALAVI; LEIDNER, 2001, p. 107). Ja a hotelaria pode ser
definida como "o negdcio que se concentra em fornecer servicos de acomodacéao,
alimentacao e outras atividades de lazer aos viajantes" (BUHALIS; LAW, 2008, p. 16).

A gestdo do conhecimento € uma ferramenta importante para aprimorar a
qualidade dos servicos e a competitividade das empresas de hotelaria. Com a rapida
evolucdo das tecnologias e dos servicos oferecidos aos clientes, é crucial que as
empresas do setor sejam capazes de criar, compartilhar e aplicar conhecimento para
atender as demandas do mercado e melhorar a eficiéncia operacional (LIN; HO, 2009).

Para implementar a gestdo do conhecimento na hotelaria, € necessario
considerar as caracteristicas especificas do setor. Segundo Martins e Fichtner (2009),
as empresas de hotelaria possuem uma grande quantidade de informacfes e
conhecimentos tacitos que precisam ser identificados e convertidos em conhecimento
explicito. Além disso, é importante que haja uma cultura organizacional que incentive
a colaboracéo e o compartilhamento de conhecimento entre os funcionarios.

Outro aspecto importante da gestdo do conhecimento na hotelaria é a utilizagédo
de tecnologias adequadas. Segundo Buhalis e Law (2008), a tecnologia da informacao
pode ser utilizada para criar um ambiente propicio a gestdo do conhecimento,
permitindo o compartilhamento de informacgdes e conhecimentos entre os funcionarios
e departamentos da empresa. Ademais, a tecnologia pode ser utilizada para monitorar
e avaliar o desempenho da empresa em relacdo a gestdo do conhecimento.

Em suma, a gestdo do conhecimento representa um desafio para as
organizagcdes hoteleiras que buscam obter vantagens competitivas por meio de
inovacéo e aprendizagem (NONAKA; TAKEUCHI, 1997). Segundo Barney (1991), a
GC é composta por praticas que permitem relacionar os diversos conhecimentos de
uma organizacdo e analisar os resultados. Assim, a implantacdo da GC pode criar

uma vantagem competitiva sustentavel, suportada em pessoas dentro de empresas.
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A gestdo do conhecimento € um composto que envolve ambiente, contexto,
forma e virtude, baseado em conhecimento tacito da empresa e atento ao contexto
agressivo de mercado e as demandas de clientes (NONAKA; TAKEUCHI, 1997). Para
expandir as vantagens estratégicas das andlises concebidas nos repositorios de
conhecimento, é essencial promover uma cultura de intercambio de opiniées entre os
membros da estrutura organizacional.

Assim sendo, a gestdo do conhecimento é uma ferramenta fundamental para
aprimorar a qualidade dos servicos e a competitividade das empresas de hotelaria.
Para implementa-la com sucesso, € importante considerar as particularidades do
setor, estimular a colaboracdo e o compartilhamento de conhecimento e utilizar

tecnologias adequadas.
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3. HOTELARIA

3.1 ORIGEM E HISTORIA

O setor hoteleiro, como conhecemos hoje, € o0 resultado de séculos de
desenvolvimento e adaptacdo as demandas sociais, culturais e econémicas (BARDI,
2011). Desde as primeiras estalagens e hospedarias da Antiguidade, passando pelas
grandiosas pousadas da era medieval, até a emergéncia de modernos hotéis de luxo,
a hotelaria tem uma historia rica e diversificada (WALKER, 2016). Esta sessao realiza
uma revisado dos estudos mais relevantes no campo para entender a trajetéria histérica
e as aplicacOes desses conceitos no setor hoteleiro.

A hotelaria € uma atividade tdo antiga quanto a historia da humanidade, tendo
suas origens nas estalagens e pousadas que ofereciam hospedagem e alimentacao
aos viajantes durante suas jornadas. De acordo com Bardi (2011), as primeiras
hospedarias datam de cerca de 4000 a.C. no Oriente Médio e no Egito Antigo, onde
0s viajantes podiam descansar e se alimentar antes de seguir viagem.

Com o passar do tempo, a hospedagem se desenvolveu e se tornou cada vez
mais sofisticada, especialmente durante o Império Romano. Nessa época, foram
construidas termas e pousadas luxuosas para atender as necessidades dos viajantes
mais exigentes. Segundo Rutherford e O'Fallon (2010), essas pousadas eram
administradas por escravos e ofereciam servicos como banhos, massagens e
entretenimento

Na ldade Média, as hospedarias se tornaram mais comuns na Europa,
especialmente ao longo das rotas comerciais. No entanto, a qualidade da
hospedagem era geralmente precéaria, com o0s viajantes tendo que se contentar com
camas em quartos coletivos e comida simples. Conforme destaca Knowles, Diamantis
e ElI-Mourhabi (2004), as hospedarias nessa época eram frequentemente associadas
a tavernas e bordéis

Foi somente a partir do Renascimento que a hotelaria comegcou a se
desenvolver como uma industria mais sofisticada e organizada. Na Italia, surgiram os
primeiros estabelecimentos que ofereciam quartos individuais e servicos como
refeicdes a la carte e limpeza diaria dos quartos. Conforme descrito por Bardi (2011),
o primeiro hotel moderno do mundo foi o Ritz, fundado em Paris em 1898, que oferecia

servigos luxuosos como elevadores, banheiros privativos e quartos com telefone.
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Observando a hotelaria moderna, € perceptivel a constante evolucdo e
adaptacdo as necessidades dos consumidores, especialmente com a crescente
importancia da tecnologia e da sustentabilidade. Sigala (2012) ressalta que a
tecnologia esta transformando a forma como os hotéis operam, permitindo que eles
oferecam servicos mais personalizados e eficientes.

Quanto a sua longa histdria, a hotelaria surgiu como uma industria antiga que
evoluiu constantemente. Desde as estalagens da antiguidade até os hotéis de luxo e
resorts atuais, a hospedagem tem sido uma necessidade para os viajantes ao longo
da histéria. Conforme ressaltado por Lockwood (2003), a hospedagem nao é apenas
uma questado de conforto, mas também uma questdo de seguranca.

A evolucédo da hotelaria foi influenciada por muitos fatores, incluindo avangos
tecnologicos, mudancgas sociais e econémicas, e demandas dos consumidores. Como
destaca Buhalis (2003), as tendéncias da hotelaria sdo uma resposta a evolucao do
mercado global e as mudancas no comportamento dos consumidores.

Um aspecto importante da histéria da hotelaria é a sua relagdo com o turismo.
A medida que o turismo se desenvolveu, a hotelaria também cresceu para atender as
necessidades dos viajantes. De acordo com Knowles, Diamantis e El-Mourhabi
(2004), o turismo foi um dos principais impulsionadores do crescimento da hotelaria
nas Ultimas décadas. A industria hoteleira teve que se adaptar e inovar para acomodar
a crescente demanda e a diversidade dos turistas.

A tecnologia tem desempenhado um papel cada vez mais importante na
hotelaria. Sistemas de reservas online, aplicativos moveis e outras tecnologias tém
permitido aos hotéis atender as necessidades dos clientes de forma mais eficiente.
Como ressaltado por Sigala (2012), a tecnologia € um dos principais impulsionadores
da inovacgao na industria hoteleira.

A sustentabilidade também se tornou uma preocupacdo importante na
hotelaria. Hotéis em todo o0 mundo estdo adotando praticas mais sustentaveis para
reduzir o impacto ambiental. Como discutido por Jones, Hillier e Comfort (2016), a
sustentabilidade pode ser vista como uma oportunidade para hotéis aprimorarem a
sua imagem e aumentarem a sua rentabilidade

Outra tendéncia emergente na hotelaria € a personalizagdo da experiéncia do
hospede. Os hotéis estao utilizando tecnologias avancadas para coletar dados sobre

os clientes e fornecer servicos personalizados. Como destacado por Neuhofer e



30

Buhalis (2019), a personalizacdo pode aumentar a satisfacéo do cliente e a fidelidade
a marca.

No entanto, a hotelaria enfrenta muitos desafios. A concorréncia de plataformas
de compartilhamento de hospedagem, como o Airbnb, tem sido uma das principais
preocupacdes dos hotéis tradicionais. Como ressaltado por Zervas, Proserpio e Byers
(2017), o Airbnb esta afetando a indastria hoteleira em todo o mundo.

A pandemia de COVID-19 teve um impacto significativo no setor hoteleiro, com
muitos hotéis fechando temporariamente ou permanentemente devido a queda na
demanda. Como discutido por Baum e Hai (2020), a pandemia também acelerou
tendéncias existentes, como a adocao de tecnologia e a mudanca para praticas mais
sustentaveis.

Apesar dos desafios, a hotelaria continua a evoluir para atender as
necessidades dos viajantes modernos. A histéria da hotelaria demonstra a capacidade
da industria de se adaptar as mudancas e de inovar para atender as necessidades

dos consumidores.

3.2 CENARIO DO SETOR HOTELEIRO

A hotelaria € uma inddstria em constante evolucdo, que busca se adaptar as
transformacdes do mercado turistico e as expectativas dos consumidores. Segundo a
Organizacdo Mundial do Turismo (OMT), o numero de viagens internacionais
aumentou de forma expressiva nas Ultimas décadas, o que tem impulsionado o
crescimento da hotelaria global (OMT, 2020). Nesse contexto, os hotéis tém investido
em novas tecnologias, iniciativas sustentaveis e diversificacdo da oferta hoteleira para
se destacar em um mercado cada vez mais competitivo.

A personalizacdo da experiéncia do héspede é uma tendéncia crescente na
hotelaria, que busca oferecer experiéncias unicas e personalizadas para seus clientes.
De acordo com Rutherford e O'Fallon (2010), os viajantes estdo cada vez mais
exigentes em relacdo as suas experiéncias de hospedagem, buscando um
atendimento mais personalizado e que atenda as suas preferéncias individuais.

Para atender a essa demanda, os hotéis tém investido em tecnologias que
permitem entender melhor as preferéncias dos hospedes e oferecer servigos
personalizados. De acordo com Zervas, Proserpio e Byers (2017), a inteligéncia
artificial e a analise de dados sdo algumas das ferramentas utilizadas para
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personalizar a experiéncia do hospede. Essas tecnologias permitem que os hotéis
coletem informacgBes sobre as preferéncias dos clientes, como o tipo de quarto, o
servigo de quarto e as atividades de lazer, para personalizar a oferta de servicos.

Além disso, a personalizacdo da experiéncia do hospede pode aumentar a
fidelidade do cliente e melhorar a reputacéo do hotel. Segundo Jones, Hillier e Comfort
(2016), a personalizacdo € uma das principais formas de criar conexées emocionais
com o0s clientes e aumentar a lealdade a marca. Ao oferecer experiéncias
personalizadas e satisfatérias, os hotéis podem melhorar a experiéncia do héspede e
aumentar as chances de fidelizagéo e recomendacao.

Ja a sustentabilidade tem sido uma preocupacéao crescente na hotelaria global,
a medida que a industria reconhece o impacto ambiental e social de suas operagdes.
Como discutido por Baum e Hai (2020), uma grande porcentagem de viajantes
acredita que € importante escolher acomodacdes sustentaveis durante suas viagens.
Nesse contexto, os hotéis tém buscado implementar praticas sustentaveis em suas
operacles para atender a demanda dos consumidores e minimizar seu impacto no
meio ambiente.

Para promover a sustentabilidade, os hotéis tém investido em tecnologias e
iniciativas que visam reduzir o consumo de energia e agua, além de minimizar a
producdo de residuos. Segundo Jones, Hillier e Comfort (2016), os hotéis estédo
adotando préaticas como o0 uso de energia renovavel, a instalacdo de sistemas de
iluminacao eficientes e a reducdo do desperdicio de alimentos. Outrossim, alguns
hotéis tém investido em iniciativas sociais e culturais, buscando promover o turismo
sustentavel em suas comunidades locais.

A implementacdo de praticas sustentaveis pode trazer beneficios para os
hotéis, incluindo a reducdo de custos e a melhoria da imagem da marca. Como
discutido por Baum e Hai (2020), os hotéis que implementaram praticas sustentaveis
puderam reduzir seus custos operacionais de forma significativa. Além disso, a
adocdo de praticas sustentaveis pode melhorar a reputacdo do hotel e atrair
consumidores preocupados com 0 meio ambiente e a responsabilidade social.

A industria hoteleira tem sido impactada significativamente pelas mudangas no
mercado turistico e, para se adaptar a essas mudancgas, a tecnologia tem sido uma
das principais ferramentas utilizadas. Segundo estudos realizados por Mendes Filho
et al. (2017), a adocdo de tecnologias nos servicos hoteleiros pode melhorar a

experiéncia dos hdspedes e a eficiéncia operacional. Ademais, a tecnologia pode
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fornecer as empresas hoteleiras informacfes valiosas sobre as preferéncias e
comportamentos dos clientes, auxiliando na tomada de decisdes estratégicas
(LAPOINTE et al., 2021).

Entre as tecnologias mais utilizadas na hotelaria estdo os sistemas de reservas
online. Segundo Zervas, Proserpio e Byers (2017), a disponibilidade de reservas
online pode aumentar a satisfacao do cliente e a probabilidade de reserva. Além disso,
0s sistemas de reservas online também podem ajudar as empresas hoteleiras a
gerenciar a demanda e otimizar 0s precos.

Outra tecnologia que tem sido cada vez mais utilizada na hotelaria € a
inteligéncia artificial (IA). Segundo estudos de Xie et al. (2020), a IA pode ser utilizada
para personalizar a experiéncia do héspede, por meio do reconhecimento de voz e de
imagem, por exemplo. Para mais, a IA pode ser utilizada para prever a demanda,
otimizar precos e melhorar a eficiéncia operacional (LI ET AL., 2020).

A utilizacdo da tecnologia na hotelaria tem se mostrado uma importante aliada
na diversificacdo da oferta hoteleira. Através das plataformas de reserva online, como
Booking.com e Airbnb, os hdspedes tém acesso a uma ampla variedade de opcdes
de acomodacédo em diferentes tipos de propriedades e localizacdes (ZHANG et al.,
2020). Outrossim, a analise de dados possibilitada pela tecnologia permite que as
empresas de hospedagem entendam melhor o perfil e as preferéncias dos hospedes,
criando experiéncias personalizadas e aprimorando seus servi¢os (LI et al., 2020).

A diversificacdo da oferta hoteleira € uma tendéncia cada vez mais relevante
na hotelaria global. Segundo Rutherford e O'Fallon (2010), essa diversificacao envolve
nao apenas a criacdo de novos tipos de acomodacdes, mas também a oferta de
servigos e experiéncias Unicas para os hospedes. Uma das principais empresas que
tem contribuido para essa diversificacdo é a Airbnb, que oferece aos viajantes uma
ampla variedade de acomodacdes alternativas.

Para mais, a Airbnb tem incentivado a diversificagdo da oferta hoteleira por
meio do conceito de compartilhamento de espacos. Segundo Zheng e Xie (2018), a
Airbnb tem se destacado por permitir que os proprietarios de imoveis aluguem suas
residéncias, mesmo quando ndo estdo utilizando-as, o que tem aumentado
significativamente o numero de acomodacdes disponiveis no mercado. Essa
abordagem tem se mostrado uma alternativa vantajosa tanto para os proprietarios,
gue podem obter uma renda extra, quanto para os viajantes, que tém acesso a opgoes

de hospedagem mais variadas e a pre¢cos mais competitivos.
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No entanto, a diversificacdo da oferta hoteleira também tem gerado desafios
para a hotelaria tradicional. Conforme observado por Dogru e Mody (2020), a Airbnb
tem impactado negativamente a demanda por hotéis convencionais, especialmente
em destinos turisticos populares. Isso tem levado muitos hotéis a adotarem
estratégias de diferenciacdo, buscando oferecer servicos e experiéncias Unicas que
nao podem ser encontrados na plataforma da Airbnb.

O setor hoteleiro enfrenta desafios significativos, como a concorréncia acirrada
e a instabilidade econbmica, que afetam sua competitividade e desempenho. Segundo
Rutherford e O'Fallon (2010), a qualidade do servi¢o é um fator importante na escolha
do hotel pelos clientes, o que ressalta a necessidade de os hotéis oferecerem
experiéncias Unicas para se destacar no mercado. Ademais, eventos globais, como
pandemias e crises financeiras, afetam as receitas hoteleiras, como relatado por
Baum e Hai (2020), destacando a importancia dos planos de contingéncia e
preparacao para lidar com crises econémicas.

Para superar esses desafios, os hotéis devem estar preparados para se
adaptar as tendéncias em constante mudanca, investir em tecnologia e adotar préaticas
sustentaveis. Segundo Liu, Li e Zhang (2019), a tecnologia pode ser usada para
fornecer servigos personalizados e melhorar a eficiéncia operacional dos hotéis. Além
disso, os hotéis que implementam praticas sustentaveis, como a reducédo de residuos
e emissdes de carbono, podem melhorar sua reputacéo e atrair clientes que valorizam
a sustentabilidade, como apontado por Sigala (2012). Em resumo, enfrentar esses
desafios de maneira proativa pode ajudar os hotéis a se manterem competitivos e

bem-sucedidos no mercado.

3.3 CENARIO DO SETOR HOTELEIRO BRASILEIRO

O setor hoteleiro brasileiro tem se destacado nos ultimos anos como um
importante motor da economia do pais. De acordo com a Associagcao Brasileira da
Industria de Hotéis (ABIH), o setor tem crescido cerca de 5% ao ano desde 2015
(MENDES FILHO et al., 2017). Esse crescimento tem sido impulsionado tanto pelo
turismo domeéstico quanto pelo internacional, com destaque para as cidades do Rio
de Janeiro e Sao Paulo, que apresentam as maiores taxas de ocupacéao hoteleira do
pais (GOUVEA et al., 2017).



34

No entanto, apesar do bom desempenho do setor, os hotéis brasileiros
enfrentam desafios em relacdo a sua competitividade. Segundo a Confederacao
Nacional do Comércio de Bens, Servicos e Turismo (CNC), os custos de operacdo
dos hotéis brasileiros sdo cerca de 40% mais elevados do que os praticados em
paises como Estados Unidos e México (NUNES et al., 2018). Além disso, a qualidade
do servico prestado ainda € um problema, com reclamacdes frequentes de turistas
sobre a falta de treinamento e qualificagdo da mao de obra (MATTOS et al., 2019).

Outro desafio importante é a crescente concorréncia do setor de aluguel de
temporada, liderado pela plataforma Airbnb. Segundo a ABIH, a oferta de
acomodac6tes do Airbnb no Brasil ja € maior do que a de hotéis convencionais em
algumas cidades turisticas (MENDES FILHO et al., 2017). Isso tem levado muitos
hoteleiros a buscar alternativas para se diferenciar no mercado, como a adog¢éao de
tecnologias de automacéo e a oferta de experiéncias personalizadas aos hospedes
(GOUVEA et al., 2017).

Por outro lado, o setor hoteleiro brasileiro também apresenta oportunidades de
crescimento, especialmente em relagcdo ao turismo sustentavel e a oferta de
acomodacdes de luxo. Segundo um estudo da consultoria Bonston Consulting Group
(BCG), o turismo sustentavel tem potencial para gerar um aumento de até 30% na
receita dos hotéis (NUNES et al., 2018). Outrossim, a demanda por acomodacdes de
luxo tem crescido nos ultimos anos, impulsionada pelo aumento do poder aquisitivo
da classe média brasileira e pelo turismo de negécios (MATTOS et al., 2019).

Para se manterem competitivos nesse cenario, os hotéis brasileiros precisam
investir em melhorias na qualidade do servico, na qualificacdo da mao de obra e na
adocéao de tecnologias que possam aumentar a eficiéncia operacional e melhorar a
experiéncia do hospede. Ademais, € importante que o setor esteja atento as
tendéncias do mercado, como o turismo sustentavel e a oferta de experiéncias
personalizadas aos hospedes, a fim de se diferenciar da concorréncia e atrair um

publico cada vez mais exigente (GOUVEA et al., 2017).

3.4 SERVICOS DE HOTELARIA

A hotelaria € uma industria que oferece uma variedade de servi¢os para atender
as necessidades de lazer e negocios dos viajantes. Um dos servi¢cos essenciais na

hotelaria € o servico de acomodacéo. Isso se refere a provisdo de um lugar para os
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hospedes pernoitarem, com op¢des que variam de quartos basicos a suites luxuosas.
Essas acomodacfes normalmente incluem mobilia, banheiro privativo, telefone, e em
muitos casos, acesso a internet, televisdo e um minibar (JONES et al, 2016).

Outro servigco fundamental € o de alimentagdo e bebidas. Muitos hotéis
possuem restaurantes e bares que oferecem uma variedade de opcoes
gastronémicas. Isso pode variar desde um buffet de café da manha até restaurantes
de alta gastronomia. Alguns hotéis também oferecem servigo de quarto, permitindo
que os héspedes facam suas refeicfes no conforto de suas acomodacdes (WALKER,
2017).

Além disso, os hotéis costumam oferecer servicos de eventos e conferéncias.
Isso inclui o fornecimento de salas de reunides e salées de banquetes que podem ser
usados para varias finalidades, como conferéncias, reunides de negocios,
casamentos e outras celebracdes. Esses espacos frequentemente incluem
equipamentos audiovisuais e servi¢os de catering (BARROWS; POWERS, 2008).

Os hotéis também atendem aos hospedes que procuram relaxar e desfrutar de
seu tempo com instalacdes de lazer, como piscinas, academias, spas e, em alguns
casos, campos de golfe e quadras de ténis (BARROWS; POWERS, 2008).

O servico de concierge € um componente valioso da experiéncia hoteleira. O
concierge pode ajudar os hdspedes com uma variedade de servicos, como fazer
reservas em restaurantes, recomendar atracdes locais, organizar transporte e auxiliar
com quaisquer outras necessidades que os hdspedes possam ter durante a sua
estadia (TUNG, 2001).

A incorporacao de tecnologia é outra area-chave na oferta de servigos. Isso
inclui check-in e check-out automatizados através de quiosques ou aplicativos, acesso
ao quarto através de smartphones, e servi¢cos de atendimento ao cliente online. Esta
incorporacdo de tecnologia visa a melhorar a eficiéncia e a satisfacdo do hdéspede
(O'CONNOR, 1999).

E possivel notar varias tendéncias emergentes que estdo moldando o setor de
servigcos hoteleiros. A primeira é a crescente incorporacéo de tecnologia em todas as
facetas da experiéncia do hdspede. O uso de aplicativos de celular para check-in,
controle de temperatura do quarto, reservas de restaurantes e muito mais esta se
tornando cada vez mais comum. A tecnologia estd sendo usada nao apenas para
melhorar a eficiéncia, mas também para personalizar a experiéncia do hospede
(O'CONNOR; MURPHY, 2004).
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Uma segunda tendéncia importante é o foco crescente na sustentabilidade. A
medida que a consciéncia ambiental aumenta, os hotéis estdo se esforcando para
reduzir seu impacto ambiental através do uso de energias renovaveis, da reducéo do
desperdicio e da oferta de op¢des de alimentacdo mais sustentaveis. Esta tendéncia
€ impulsionada tanto pela demanda dos consumidores quanto pelo desejo de operar
de maneira mais responsavel (BOHDANOWICZ; ZIENTARA, 2008).

A personalizacéo é outra tendéncia chave. Os hotéis estédo utilizando dados
para entender melhor seus hospedes e personalizar sua experiéncia, desde a selecéo
de quartos até as recomendacdes de atividades baseadas em suas preferéncias
individuais. Esta abordagem centrada no cliente ndo s6 melhora a satisfacdo do
héspede, mas também ajuda a construir relacdes de longo prazo e lealdade a marca
(SIGALA, 2012). Novas tendéncias de servicos na industria hoteleira estdo se
movendo em direcdo a maior utilizacdo de tecnologia, juntamente acompanhado de
sustentabilidade e énfase na personalizacdo para criar uma experiéncia mais

satisfatoria e significativa para os hospedes.

3.5 CLASSIFICACAO DOS HOTEIS

A classificacdo dos hotéis € uma importante ferramenta para a industria
hoteleira, pois permite aos viajantes entender o nivel de servicos e comodidades
oferecidos pelo estabelecimento. A classificacao pode variar de acordo com diferentes
critérios, como a localizacéo, tamanho, conforto das instalacdes, servicos disponiveis
e precos praticados.

Segundo uma pesquisa realizada por Lu et al. (2019), a maioria dos viajantes
usa a classificacdo dos hotéis como um fator importante na hora de escolher um lugar
para ficar durante uma viagem. A pesquisa também apontou que os viajantes preferem
hotéis com classificacbes mais altas, que garantem um nivel mais elevado de conforto
e Servigos.

Para estabelecer a classificagcdo de um hotel, diversas organiza¢des nacionais
e internacionais desenvolveram sistemas de avaliacdo. Como afirmam Ivanova,
Ivanov e Magnini (2016), exemplos desses sistemas incluem a AAA (American
Automobile Association) nos Estados Unidos, a Hotelstars Union na Europa e a

SBClass (Sistema Brasileiro de Classificacdo de Meios de Hospedagem) no Brasil.
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Geralmente, esses sistemas atribuem classificacfes em estrelas, em que hotéis com
mais luxo e comodidades recebem um maior nimero de estrelas.

Apesar de existirem diferentes sistemas de classificagdo, € importante notar
que a classificacdo de um hotel ndo é uma garantia absoluta de qualidade. Como
ressalta McKercher et al. (2002), a qualidade do servico e a satisfacdo do hospede
dependem de uma série de fatores, incluindo a adequacdo das instalacdes as
necessidades do hospede, a qualidade no atendimento prestado pelos funcionarios e
a capacidade do hotel de atender as expectativas do hdspede.

Além disso, os critérios usados para atribuir a classificacdo podem variar entre
diferentes organizacdes e paises. Por exemplo, a Hotelstars Union usa critérios
diferentes da AAA para atribuir as classificacdes dos hotéis. Segundo a pesquisa de
Ong e Loke (2016), isso pode levar a discrepancias na percepc¢ao dos viajantes sobre
a qualidade dos hotéis em diferentes paises.

Todavia, a classificacdo dos hotéis continua sendo uma ferramenta importante
para os viajantes na hora de escolher um lugar para ficar. Como afirma Jin et al.
(2017), a classificacdo pode fornecer informacdes valiosas para 0s viajantes,
ajudando-os a entender o que esperar de um hotel e a tomar uma deciséo informada
sobre onde ficar. Os critérios utilizados para atribuir a classificacdo podem variar entre
diferentes organizacdes e paises, porém, a classificacdo continua sendo uma fonte
valiosa de informacdes para os viajantes. Além do mais, a classificacdo dos hotéis
pode influenciar positivamente as receitas e a reputacdo dos estabelecimentos
(KIMES, 2000; VERMEULEN; SEEGERS, 2009).

De acordo com estudos recentes, a padronizacdo da classificacdo hoteleira é
um tema bastante debatido na literatura académica (WONG; LOCKYER, KOTTLER;
RACHERLA, 2012). A falta de um sistema de classificacdo universal pode gerar
problemas para os consumidores, que podem ter dificuldade em avaliar e comparar
diferentes meios de hospedagem (KOTTLER; RACHERLA, 2012).

Uma das formas mais conhecidas de classificacao hoteleira € a Classificacéo
por Estrelas da AAA (American Automobile Association) nos Estados Unidos. Esse
sistema atribui de 1 a 5 estrelas para os hotéis, com base no nivel de conforto e
gualidade oferecidos (CHON; SPARROWE, 2003).

Outro sistema bastante utilizado € a Classificacdo por Diamantes da Forbes

Travel Guide, também nos Estados Unidos. Esse sistema utiliza uma escalade 1 a5
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diamantes para avaliar a qualidade das acomodacdes, servicos oferecidos e
comodidades do hotel (SHAHIN, 2011).

Na Europa, a Hotelstars Union utiliza a Classificagdo por Chaves para avaliar
os hotéis. A escala varia de 1 a 5 chaves e leva em consideracéo o nivel de conforto,
qualidade e servicos oferecidos pelo hotel (BIEGER; WITTMER, 2006).

No México, o Hoteles y Restaurantes de Mexico adota a Classificagcdo por
Letras, que varia de A a D e avalia a qualidade das acomodacg®es, servi¢os oferecidos
e comodidades do hotel (MUNOZ; CARRILLO, 2011).

Ja no Japdo, a Japan Hotel Association utiliza a Classificacdo por Cores, que
varia de 1 a 5 cores e leva em consideracdo aspectos como qualidade das
acomodacoes, servigos oferecidos e comodidades do hotel (KIM; LI, 2012).

Visando facilitar a compreensdao dos sistemas de classificacdo hoteleira
existentes globalmente, foi criada a Tabela 4, que categoriza as diferentes empresas
administradoras desses sistemas, tais como a American Automobile Association, a
Forbes Travel Guide, a Hotelstars Union, Hoteles y Restaurantes de Mexico e a Japan
Hotel Association. Essa tabela € um recurso que proporciona clareza e uniformidade
ao estudo das classificacdes hoteleiras. Cada uma dessas empresas utiliza critérios
basicos distintos, bem como simbolos ou escalas especificas para avaliar os hotéis.
Outrossim, essas organizacdes normalmente realizam avaliagcbes anuais ou
periddicas para monitorar e manter a qualidade dos servicos oferecidos pelos hotéis,
incentivando a melhoria continua e garantindo que os padrdes de exceléncia sejam

consistentemente atendidos.

Tabela 4: Classificacdo dos Hotéis

Classificagdo  Critério Basico Simbolos/Escal Administracao Tipo de
a Utilizados do Sistema Monitoramento
AAA (American Nivel de conforto Estrelasde1a5 American Avaliagdo anual
Automobile e qualidade Automobile do hotel
Association) oferecidos Association

Forbes Travel Qualidade das Diamantes de 1 Forbes Travel Avaliagdo anual
Guide acomodacdes, ab Guide do hotel

servicos
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oferecidos e

comodidades

Hotelstars Nivel de Chavesdelab5 Hotelstars Union Avaliacédo
Union conforto, periddica do
qualidade e hotel
servicos
oferecidos
Hoteles y Qualidade das LetrasAaD Hoteles y Avaliacdo anual
Restaurantes acomodacdes, Restaurantes de do hotel
de Mexico servicos Mexico
oferecidos e

comodidades

Japan Hotel Qualidade das Coresdelab Japan Hotel Avaliacdo
Association acomodacoes, Association periddica do
servicos hotel
oferecidos e

comodidades

Fonte: Elaboragéo propria com base em (AAA, 2021; FORBES TRAVEL GUIDE, 2021; HOTELSTARS
UNION, 2021; HOTELES Y RESTAURANTES DE MEXICO, 2021; JAPAN HOTEL ASSOCIATION,
2021).

No Brasil, de acordo com o Ministério do Turismo, a classificacdo dos hotéis é
realizada por meio do SBClass, que foi criado em 2011 (MINISTERIO DO TURISMO,
2021a). O SBClass é um sistema voluntario, no qual os hotéis podem se inscrever
para obter uma avaliacdo de sua qualidade e servigos oferecidos. A classificacdo é
feita com base em critérios como limpeza, segurancga, conforto e qualidade dos
servicos, e a escala de classificacéo varia de um a cinco estrelas (MINISTERIO DO
TURISMO, 2021b).

Segundo pesquisa realizada pelo Ministério do Turismo, 76% dos turistas
brasileiros consideram a classificacdo hoteleira importante na hora de escolher um
hotel (MINISTERIO DO TURISMO, 2020). Ademais, a classifica¢&o hoteleira no Brasil
é importante para a competitividade do setor, uma vez que hotéis bem classificados
podem atrair mais hospedes e, portanto, aumentar sua receita. Um estudo da
Fundacédo Getulio Vargas indica que hotéis com classificacado superior a trés estrelas
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tendem a ter uma ocupacao maior e tarifas mais altas do que hotéis com classificacéo
inferior (MIRANDA et al., 2015).

O processo de classificacdo hoteleira no Brasil é conduzido por empresas
credenciadas pelo Ministério do Turismo, que realizam avalia¢des técnicas dos hotéis.
Essas empresas seguem critérios estabelecidos pelo SBClass e sédo responsaveis por
emitir as certificacdes de classificacdo (MINISTERIO DO TURISMO, 2021c). O
Ministério do Turismo também realiza monitoramento continuo dos hotéis
classificados para garantir que eles mantenham os padrdes de qualidade
estabelecidos. Isso inclui auditorias regulares e a possibilidade de suspenséo ou
cancelamento da classificacdo em caso de ndo conformidade (MINISTERIO DO
TURISMO, 2021a).

Com base nos estudos até aqui, aprofunda-se na gestdo da informacao e do
conhecimento na industria hoteleira, destacando-se sua importancia para o
desenvolvimento e a execucdo de estratégias eficientes nesse setor. Analisam-se
também como a gestdo adequada da informacdo e do conhecimento pode
proporcionar vantagens competitivas e melhorar o desempenho dos meios de

hospedagem.
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4. PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

O procedimento metodolégico empregado nesta pesquisa envolveu uma
analise de literatura que procurou estabelecer conexdes entre a gestao da informacao,
a gestdo do conhecimento e a hotelaria. A analise foi realizada por meio do estudo
dos principais autores da area, visando compreender suas contribuicdes especificas
para o contexto hoteleiro.

Posteriormente, recorreremos a cientometria, uma disciplina que se dedica a
mensuracdo e analise das atividades cientificas. Essa abordagem utiliza técnicas
quantitativas para avaliar a producao, disseminacao e uso de informacdes cientificas,
proporcionando uma compreensdo mais aprofundada da evolugdo do campo de
estudo. Além disso, a cientometria permite identificar tendéncias emergentes, lacunas
na pesquisa e oportunidades para futuras investigacoes.

A revisdo sistematica da literatura académica e cientifica desempenhar um
papel fundamental ao fornecer um panorama abrangente das tendéncias, praticas e
teorias relevantes no campo da gestédo da informacéo e do conhecimento aplicadas a
hotelaria. Essa andlise possibilita identificar abordagens e estratégias que poderao
ser aplicadas no setor hoteleiro, visando aprimorar os servicos oferecidos e

proporcionar uma experiéncia excepcional aos héspedes.

4.1 CONCEITOS FUNDAMENTAIS DA CIENTOMETRIA

A cientometria tem origem na bibliometria, que como &rea de estudo, tem suas
origens no inicio do século XX. O termo, cunhado pelo cientista belga Paul Otlet em
1934, referia-se inicialmente & medida de todos os aspectos relacionados a producéo
e disseminacao de informacdes cientificas e técnicas (OTLET, 1934). Ao longo do
tempo, a bibliometria evoluiu e expandiu seu escopo, abrangendo nao apenas a
analise quantitativa da literatura cientifica, mas também outras areas do
conhecimento.

O desenvolvimento da bibliometria pode ser atribuido a diversos estudiosos que
contribuiram para o avango do campo. Um deles foi o bibliotecario norte-americano
S.R. Ranganathan, que, na década de 1920, formulou as leis fundamentais da
biblioteconomia, fornecendo bases para a bibliometria (RANGANATHAN, 1924).
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Alfred J. Lotka, um matematico e estatistico americano, também desempenhou
um papel crucial na historia da bibliometria. Em 1926, ele propbs a famosa "Lei de
Lotka", que estabelece uma relagdo entre a produtividade dos cientistas e a
quantidade de artigos publicados (LOTKA, 1926). Essa lei se tornou um marco na
bibliometria e € amplamente utilizada até hoje.

Outra figura importante na bibliometria foi o sociologo e cientista da informacéao
Derek J. de Solla Price. Em 1963, ele publicou "Little Science, Big Science", no qual
discutiu o crescimento exponencial da literatura cientifica e a necessidade de novas
abordagens para analisar e gerenciar informac6es (PRICE, 1963). O trabalho de Price
€ considerado fundamental para a consolidacdo da bibliometria como campo de
estudo.

Outro avanco significativo na bibliometria veio com a introducdo da "Lei de
Bradford" por Samuel C. Bradford em 1934. Essa lei, também conhecida como "Lei de
Disperséo de Bradford", descreve a distribuicdo de artigos em periédicos cientificos e
ajuda a identificar os nucleos de publicacdes mais relevantes em uma area especifica
(BRADFORD, 1934).

Além desses pioneiros, muitos outros pesquisadores contribuiram para o
desenvolvimento da bibliometria. Eugene Garfield, por exemplo, fundou o "Institute for
Scientific Information” (ISI) em 1955, criando o "Science Citation Index" (SCI), uma
ferramenta inovadora para rastrear citagdes na literatura cientifica (GARFIELD, 1955).
O SCI serviu de base para o desenvolvimento de outros indices de citacdo, como o
"Social Sciences Citation Index" (SSCI) e o "Arts and Humanities Citation Index"
(AHCI).

Em 1965, o conceito de "coesdo de citagbes" foi proposto por Michael J.
Moravcsik e Poovanalingam Murugesan, descrevendo o grau de relacionamento entre
os artigos citados em uma obra (MORAVCSIK; MURUGESAN, 1965). Esse conceito
foi fundamental para o desenvolvimento de métodos de analise de redes de citagéo e
para a compreensao da estrutura do conhecimento cientifico.

O trabalho de Moravcsik e Murugesan (1965) também contribuiu para a
emergéncia da analise de cocitagdo, que é um dos principais métodos utilizados na
bibliometria. A andlise de cocitacdo foi desenvolvida por Henry Small no inicio da
década de 1970 e se baseia na frequéncia com que dois documentos sdo citados
juntos (SMALL, 1973). Essa técnica permite identificar relacdes entre artigos e,

consequentemente, revelar a estrutura subjacente do campo de conhecimento.
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Na década de 1980, Katherine W. McCain e Howard D. White aprimoraram
ainda mais a analise de cocitacédo, desenvolvendo o conceito de "mapas de cocitacao”
(MCCAIN; WHITE, 1988). Esses mapas permitem visualizar as relagbes entre
documentos e identificar as areas tematicas e as conexdes entre elas, proporcionando
uma visdo mais clara da estrutura de um campo de estudo.

A bibliometria também se beneficiou da crescente disponibilidade de recursos
digitais e da rapida expansao da internet durante a década de 1990 e inicio dos anos
2000. Ferramentas de busca e bases de dados on-line, como o "Web of Science" e o
"Scopus", facilitaram o acesso a informacdes bibliométricas e permitiram a realizacao
de estudos mais abrangentes e sofisticados (GARFIELD, 2004).

A area de bibliometria vivenciou uma evolucao consideravel com a introdugéo
de novas métricas. Uma dessas inovages foi o indice "g", proposto por Leo Egghe
na década de 1990, que representou um avanco significativo na avaliacdo do
desempenho cientifico (EGGHE, 1990). Posteriormente, em 2005, o indice "h" foi
desenvolvido por Hirsch como uma medida complementar ao indice "g", ampliando a
capacidade de analisar a produtividade e o impacto de pesquisadores, instituicoes e
paises no campo da ciéncia (HIRSCH, 2005). Ambos os indices tém sido amplamente
utilizados desde entdo, contribuindo para aprimorar as analises bibliométricas.

Com o advento do século XXlI, a bibliometria continuou a evoluir, incorporando
novas técnicas e abordagens. A analise de redes sociais, por exemplo, tornou-se uma
ferramenta valiosa na bibliometria, permitindo a analise de colaboracdes entre
pesquisadores e a identificacdo de comunidades cientificas (NEWMAN, 2001).

Além disso, o movimento de acesso aberto, que promove a disponibilizacao
gratuita e irrestrita de artigos cientificos, também teve impacto na bibliometria. O
acesso aberto tem influenciado a forma como os artigos sao citados e compatrtilhados,
e a bibliometria tem sido usada para estudar essas mudancgas (ANTELMAN, 2004).

No contexto atual, a bibliometria é frequentemente usada para avaliar o
desempenho cientifico e informar politicas de pesquisa. Indicadores bibliométricos,
como o numero de cita¢des e o indice "h", s&o comumente empregados na avaliacao
de pesquisadores, instituicdes e programas de pesquisa (MOED, 2005).

A bibliometria assume um papel fundamental na identificacdo de tendéncias de
pesquisa e na antecipacao de avancos futuros. Analises bibliométricas aplicadas a

extensos conjuntos de dados tém o potencial de revelar padrbes emergentes e areas
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em crescimento, apoiando decisdes relacionadas ao financiamento e estabelecimento
de prioridades de pesquisa (BORNER et al., 2003).

Adicionalmente, o Acesso Aberto ou open acess (OA) se apresenta como uma
contribuicdo valiosa para a bibliometria. Por meio do OA, a disseminagdo do
conhecimento cientifico torna-se mais ampla, promovendo a democratizacdo da
informacéo e favorecendo o compartilhamento de descobertas entre pesquisadores,
instituicbes e paises (WILLINSKY, 2006). A partir do aumento na quantidade e
disponibilidade de dados, a bibliometria tira proveito do OA, permitindo andlises mais
abrangentes e precisas do impacto cientifico (HARNAD et al.,, 2008). Assim, a
interacdo entre bibliometria e OA impulsiona avancos e aprimoramentos nas métricas
e indicadores empregados na avaliacdo do progresso cientifico.

A tabela 5, criada para facilitar a compreenséo do crescimento da bibliometria,
oferece uma visdo mais detalhada das principais contribui¢cdes e técnicas na historia
dessa area, separando os eventos e as contribuicées dos autores (OTLET, 1934;
RANGANATHAN, 1924; LOTKA, 1926; PRICE, 1963; BRADFORD, 1934). Vale
ressaltar que esta é uma visédo simplificada e muitas outras contribuicdes e técnicas
foram desenvolvidas ao longo do tempo, como a realizada por Eugene Garfield (1955).
A bibliometria continua evoluindo, e novas abordagens e métodos estdo sendo
constantemente explorados e aplicados a medida que o campo se adapta as

mudancas no ambiente cientifico e tecnoldgico.

Tabela 5: Evolugéo da bibliometria

Periodo Autor Evento / Contribuicao Técnica/ Método
Inicio do Paul Otlet Cunhagem do termo -
Sséc. XX "bibliometria" (1934)
Década de S.R. Leis da Biblioteconomia (1924) -
1920 Ranganathan
Década de Alfred J. Lotka Lei de Lotka (1926) Produtividade cientifica
1920
Década de Samuel C. Leide Bradford (1934) Disperséo de periddicos
1930 Bradford cientificos
Década de DerekJ.de Solla Little Science, Big Science Crescimento da
1960 Price (1963) literatura cientifica
Década de Moravcsik & Coesao de citacbes (1965) Andlise de redes de

1960 Murugesan citacao
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Década de Henry Small Andlise de cocitacdo (1973) Identificacéo de
1970 relacdes entre artigos
Década de McCain & White Mapas de cocitacdo (1988) Visualizacdo de &reas
1980 tematicas

Década de Leo Egghe indice "g" (1990) Avaliacdo da
1990 produtividade cientifica
Década de Jorge E. Hirsch  Indice "h" (2005) Avaliacdo do impacto
2000 cientifico

Inicio do Varios autores Andlise de redes sociais e Estudo de colaboragfes

séc. XXI movimento de acesso aberto e impacto do OA

Fonte: Elaboracéo prépria com base em (OTLET, 1934; RANGANATHAN, 1924; LOTKA, 1926; PRICE,
1963; BRADFORD, 1934, entre outros).

A evolucao da bibliometria também levou ao surgimento de subcampos e areas
relacionadas, como a informetria, a webometria e a altmetria (BORGMAN, 1990;
THELWALL, 2000; PRIEM et al., 2010). Esses campos se concentram em aspectos
especificos da producédo e disseminacdo de informacgdes cientificas, como a analise
quantitativa de recursos da web ou o uso de métricas alternativas para avaliar o
impacto da pesquisa.

A cientometria, por sua vez, € um subcampo da bibliometria que se concentra
no estudo quantitativo da ciéncia e da producéo cientifica. A cientometria abrange uma
gama mais ampla de técnicas e abordagens, incluindo a analise de citacoes,
colaboragdes, produtividade e indicadores de impacto (VAN RAAN, 1997).

Embora a bibliometria e a cientometria compartilhem algumas caracteristicas e
métodos, a cientometria é frequentemente vista como um braco da bibliometria, com
foco especifico no estudo da ciéncia e suas manifestacbes quantitativas. A
cientometria pode ser aplicada em diversos niveis, desde a analise individual de
pesquisadores até a avaliacdo de sistemas nacionais de pesquisa e inovacgao
(LEYDESDORFF, 2001).

Em suma, a bibliometria, um campo em constante evolucdo, tem suas raizes
no inicio do século XX e continua a se desenvolver e se adaptar as mudancas no
ambiente cientifico e tecnoldgico. Essa area desempenha um papel importante na
andlise e avaliagdo da producéo cientifica, bem como na identificacdo de tendéncias
e padrdes na pesquisa (PRICE, 1963; GARFIELD, 1955). A sequir, aborda-se sobre
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a cientometria, um subcampo da bibliometria que complementa essa area ao se
concentrar especificamente no estudo quantitativo da ciéncia e da producao cientifica
(LEYDESDORFF, 2001; VAN RAAN, 1997). Juntas, a bibliometria e a cientometria
fornecem ferramentas valiosas para entender o desenvolvimento e o impacto do

conhecimento cientifico ao longo do tempo.
4.2 CONCEITO DE CIENTOMETRIA

A cientometria, conforme descrito por Leydesdorff (2001), € uma area
interdisciplinar focada na quantificacdo e andlise de aspectos da ciéncia e da
producao cientifica. Sua origem remonta ao inicio do século XX, quando Otlet (1934)
e Ranganathan (1924) destacaram a importancia da organizacdo e acessO ao
conhecimento cientifico para o avanco da ciéncia. Desde entdo, o campo tem
evoluido, incorporando novas abordagens e metodologias (BORGMAN, 1990;
LEYDESDORFF, 2001).

Ao longo dos anos, pesquisadores tém empregado a cientometria para
identificar tendéncias e padrdes na pesquisa cientifica (BORNER; CHEN; BOYACK,
2003). Isso tem contribuido para uma melhor compreensdo de como a ciéncia evolui
e avanca. Um aspecto importante da cientometria é a andlise de redes de colaboracgao
cientifica (NEWMAN, 2001), que fornece informacdes sobre como pesquisadores e
instituicdes interagem e trabalham juntos.

Essas analises podem ajudar a identificar areas de colaboracdo bem-sucedidas
e promover a formagcdo de novas parcerias entre pesquisadores e instituicbes
(NEWMAN, 2001). Além disso, a cientometria tem sido aplicada na avaliacdo do
desempenho cientifico de paises, instituicbes e individuos (MOED, 2005;
NEDERHOF, 2006), auxiliando na identificagéo de areas em crescimento e com maior
potencial para receber financiamento e recursos.

Outra aplicacdo da cientometria é o estudo do papel das citagdes na pesquisa
cientifica (GARFIELD, 1955; MORAVCSIK; MURUGESAN, 1965). Citacdes sao
frequentemente utilizadas como uma medida do impacto da pesquisa, pois indicam a
influéncia de um trabalho cientifico sobre outros pesquisadores. A produtividade
cientifica também pode ser investigada por meio da cientometria, fornecendo
informacdes valiosas sobre a eficiéncia e eficacia dos sistemas de pesquisa (LOTKA,
1926; PRICE, 1963).
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Adicionalmente, a cientometria pode ser empregada para estudar o fluxo e
disseminacdo de informacdes cientificas. Ao analisar como as informacdes sao
compartilhadas e difundidas entre os pesquisadores, é possivel identificar barreiras e
facilitadores na comunicacgéo cientifica (BRADFORD, 1934; MCCAIN; WHITE, 1988).

Estudos cientométricos também sao utilizados para avaliar a eficacia e o
impacto das politicas e estratégias de pesquisa (NEDERHOF, 2006). Com base
nessas informacgdes, tomadores de decisdo podem desenvolver politicas e estratégias
mais eficazes para impulsionar a pesquisa e a inovacéo. Ademais, a cientometria pode
ajudar a identificar areas interdisciplinares emergentes e promover a colaboracao
entre pesquisadores de diferentes campos (BORNER et al., 2003).

A relagdo entre ciéncia e sociedade também pode ser analisada por meio da
cientometria. Utilizando métricas alternativas, como menc¢Bes em redes sociais e
citacbes em politicas publicas, é possivel entender como a pesquisa cientifica
influencia e é influenciada pela sociedade em geral (PRIEM; TARABORELLI; GROTH,;
NEYLON, 2010).

A cientometria também tem sido aplicada na andalise do impacto das tecnologias
da informacdo e comunicacdo na ciéncia e na pesquisa. Essas analises podem
fornecer informacgdes valiosas sobre como as novas tecnologias estdo mudando a
forma como a ciéncia € conduzida e disseminada (THELWALL, 2000).

Identificar lacunas e desequilibrios na producéo cientifica € outra aplicacdo
importante da cientometria. Ao analisar a distribuicdo de publicagdes e citagbes entre
diferentes paises e instituicdes, a cientometria pode ajudar a identificar areas de
pesquisa sub-representadas e promover a diversidade na ciéncia (PRICE, 1963).

A mobilidade dos pesquisadores e a circulacdo do conhecimento cientifico
também podem ser estudadas por meio da cientometria. Essas analises podem
fornecer informacfes sobre como o0s pesquisadores se movem entre paises e
instituicbes, bem como sobre como o conhecimento cientifico é transferido e
compartilhado (MOED, 2005).

A andlise do reconhecimento e da reputacdo dos cientistas é outra aplicacao
relevante da cientometria. Através da analise de métricas como o indice h, a
cientometria pode ajudar a avaliar o impacto e a contribuicdo de um pesquisador ao
longo de sua carreira (HIRSCH, 2005).

E importante mencionar que a cientometria engloba quatro técnicas principais.

Essas técnicas sdo fundamentais para a analise e quantificacdo dos aspectos da
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ciéncia e da producédo cientifica. Subsequentemente, discute-se cada uma dessas
técnicas em detalhes, explorando suas aplicacfes, beneficios e desafios. Com essa
abordagem, busca-se aprofundar o entendimento sobre a cientometria e suas

implicagbes no mundo da pesquisa e da ciéncia.
4.3 TECNICAS DE CIENTOMETRIA

A cientometria, como mencionado por De Bellis (2009), € um campo de estudo
voltado para a analise e quantificacdo da producado cientifica e do progresso do
conhecimento. Como um subcampo da bibliometria, a cientometria utiliza vérias
técnicas para investigar tendéncias, padrdes e relacdes na pesquisa cientifica. Neste
texto, abordam-se as quatro principais técnicas cientométricas: analise de frequéncia,
co-ocorréncia, analise de rede e andlise de cluster.

A analise de frequéncia € uma técnica cientométrica que se concentra na
contagem e analise da frequéncia de termos, palavras-chave, autores, instituicées ou
citacbes em um conjunto de documentos. Essa técnica permite identificar temas,
areas de pesquisa e colaboracfes predominantes, ajudando a entender o foco e a
direc@o do conhecimento cientifico (DE BELLIS, 2009).

A co-ocorréncia € outra técnica cientométrica que examina a frequéncia com
gue dois ou mais termos, autores, instituicdbes ou conceitos aparecem juntos em um
conjunto de documentos. Ao analisar a co-ocorréncia, 0s pesquisadores podem
identificar relacdes e associacdes entre diferentes elementos da pesquisa cientifica e
entender como essas conexdes influenciam o desenvolvimento do conhecimento (DE
BELLIS, 2009).

A analise de rede € uma técnica que explora as relagdes entre entidades, como
pesquisadores, instituicbes, publicacdes ou conceitos, em uma rede complexa. Essa
abordagem permite visualizar e analisar a estrutura e a dinamica das redes de
pesquisa, identificando colaboragbes, comunidades e padrdes de interagcdo (DE
BELLIS, 2009).

A andlise de cluster é outra técnica cientométrica que agrupa objetos ou
entidades com caracteristicas semelhantes, como palavras-chave, autores ou
instituicbes. Essa técnica é util para identificar areas de pesquisa relacionadas, bem

como para detectar lacunas e oportunidades de investigagéo (DE BELLIS, 2009).
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Por exemplo, a aplicacdo da analise de frequéncia pode envolver a
identificacdo das palavras-chave mais comuns em artigos de uma area especifica (DE
BELLIS, 2009). Essa abordagem auxilia na compreenséao dos temas mais estudados
e daqueles que podem ser menos explorados.

A técnica de co-ocorréncia pode ser empregada, por exemplo, para descobrir
colaboracdes entre autores de diferentes campos de pesquisa (DE BELLIS, 2009).
Analisando a frequéncia com que autores de diversas areas aparecem juntos nas
publicacdes, € possivel compreender a evolucéo das colaboracdes interdisciplinares.

No caso da andlise de rede, um exemplo de aplicacéo € o estudo das conexdes
entre pesquisadores e instituicbes em uma rede de colaboracdo cientifica (DE
BELLIS, 2009). Essa abordagem possibilita identificar atores-chave, conexdes e
obstaculos na comunicacéo e colaboragdo no campo cientifico.

Por fim, a analise de cluster pode ser utilizada para identificar grupos de
pesquisadores ou instituicdes com interesses de pesquisa semelhantes (DE BELLIS,
2009). Esse método auxilia na descoberta de areas de pesquisa emergentes e na
promocdo de novas colaboracdes e parcerias. Ao agrupar pesquisadores com
interesses afins, a comunicacdo e o compartilhamento de informacdes entre eles séao
facilitados, favorecendo o avanco do conhecimento em seus respectivos campos.

O uso dessas técnicas em conjunto pode fornecer uma visdo abrangente e
aprofundada da pesquisa cientifica, auxiliando na identificacdo de areas de estudo
emergentes ou dominantes, na compreensédo das colaboragbes entre autores e
instituicbes, e na avaliagdo do impacto da producado cientifica. Dessa forma, a
cientometria desempenha um papel fundamental na analise e no avanco do
conhecimento cientifico, contribuindo para o desenvolvimento da pesquisa e para a
tomada de decisdes informadas em diversos campos de estudo (SUGIMOTO;
LARIVIERE, 2018).

Ao avaliar as diferentes técnicas cientométricas e suas aplicacdes, € crucial
lembrar, conforme destacado por De Bellis (2009), que a escolha da técnica mais
adequada pode variar dependendo do contexto e dos objetivos da analise. E
importante também considerar as limitagdes de cada técnica, como a possibilidade de
viés e a necessidade de interpretacdo cuidadosa dos resultados (SUGIMOTO;
LARIVIERE, 2018).

Adicionalmente, conforme sugerido por Van Eck e Waltman (2010), as técnicas

cientométricas podem ser aprimoradas e complementadas por abordagens
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qualitativas, como a analise de conteudo, a fim de obter uma compreensao mais
completa e contextualizada dos padrdes e tendéncias na pesquisa cientifica. A medida
que a ciéncia e a tecnologia continuam a evoluir, € essencial que os pesquisadores
explorem e aprimorem essas técnicas para enfrentar os desafios e as oportunidades
emergentes no campo da cientometria (LEYDESDORFF; BORNMANN, 2011).

A crescente disponibilidade de dados digitais e as tecnologias avancadas de
andlise de dados, como destacado por Borgatti et al. (2009), também tém o potencial
de impulsionar novos avancos e inovacdes na cientometria, permitindo que o0s
pesquisadores desenvolvam e apliqguem novas técnicas e abordagens para examinar
e quantificar a producéo cientifica e o progresso do conhecimento. A medida que a
cientometria se desenvolve, é fundamental que os pesquisadores continuem a
explorar e aprimorar essas técnicas, a fim de fornecer insights valiosos e orientagao
para a pesquisa cientifica e a tomada de decisdes informadas em diversos campos
de estudo (NEWMAN, 2004).

De acordo com os estudos apresentados a Tabela 6 foi desenvolvida com o
objetivo de simplificar a compreensao das técnicas utilizadas na cientometria. Essa
tabela categoriza as quatro principais técnicas incluidas na cientometria: analise de
frequéncia, co-ocorréncia de autores, analise de rede e andlise de cluster. Esta tabela
€ valiosa na compreensdo das técnicas utilizadas na cientometria, permitindo uma

comparagcdo mais clara e objetiva entre as diferentes técnicas e seus objetivos

especificos.
Tabela 6: Principais técnicas da cientometria
Técnica Principais Caracteristicas Objetivos Especificos
Andlise de Mede a quantidade de Avaliar a producdo cientifica de uma
Frequéncia publicacbes em uma determinada instituicho ou  autor,

Co-Ocorréncia

de Autores

determinada area ou por um

determinado autor

Mede a colaboracdo entre

autores em  publicacbes

especificas

identificar tendéncias e padrdes na

producao cientifica
Avaliar a nivel

colaboracdo em

institucional e internacional
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Andlise de Permite a visualizacdo da Identificar lideres e centros de exceléncia

Rede colaboracao e influéncia entre na pesquisa, avaliar a colaboracéo entre
autores e instituicdes instituicdes e pesquisadores

Andlise de Agrupa publicacdes similares Identificar padrbes e tendéncias na

Cluster em categorias especificas producdo cientifica e tecnoldgica,

identificar lideres e centros de exceléncia
na pesquisa, avaliar a colaboragcdo e
influéncia na pesquisa
Fonte: Elaboragéo propria com base em (BORNMANN; DANIEL, 2008; GARFIELD, 1979; GLANZEL;
SCHUBERT, 2006; LEYDESDORFF; WAGNER, 2005).

Este estudo se insere, portanto, no contexto dos estudos métricos, que tém
uma importancia significativa no avango da ciéncia e, consequentemente, na
producdo de beneficios para a sociedade como um todo. Ao atribuir significado aos
dados e qualifica-los para um uso mais eficaz, os estudos métricos desempenham um
papel fundamental na formulacdo de politicas de ciéncia e tecnologia (SANTOS;
KOBASHI, 2009).

Este enfoque abrangente permite uma analise holistica e bem fundamentada,
proporcionando um alicerce solido para o desenvolvimento de estratégias efetivas de
gestdo da informacao e do conhecimento na industria hoteleira.

Neste cenario, a pesquisa utilizou o software VOSviewer para criar mapas de
coocorréncia de palavras-chave e indices relacionados aos temas: gestdo da
informacéo, gestdo da informacado na hotelaria, gestdo do conhecimento e gestédo do
conhecimento na hotelaria. Foram realizadas quatro buscas na base de dados Scopus
Elsevier para cada tema, recuperando artigos, trabalhos de eventos e capitulos de
livros por meio de titulos, resumos e palavras-chave presentes nos documentos.

Essa escolha pela base de dados Scopus Elsevier se deve ao seu impacto
internacional na area académica e sua abrangéncia de conteudos em diversos
campos do conhecimento. Sem definir um periodo especifico para a busca, o objetivo
foi realizar uma busca o mais ampla possivel. A pesquisa foi conduzida em inglés,
utilizando as expressoées: “Information management”, “information management” and
hospitality, “Knowledge management” e “knowledge management” and hospitality.

Os resultados dessas buscas, com foco nos artigos mais citados, foram

baixados como planilhas do Microsoft Excel utilizando a opcdo de exportacao
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automatica da Scopus e, em seguida, carregados no VOSviewer para a elaboracao
do mapa de inter-relacdo de palavras-chave. As palavras-chave relacionadas seréo
representadas por circulos coloridos, com cores distintas indicando os agrupamentos
ou ‘clusters' de termos mais fortemente relacionados, baseando-se na coocorréncia
nos trabalhos originais. Para evitar redundancias, os termos 'Information
management’, 'Knowledge management’, ‘semantics’, ‘article’, 'human' e 'humans'
foram excluidos da contagem.

Ao término da analise, foram gerados quatro mapas e quatro tabelas, exibindo
as 05 palavras-chave mais mencionadas para cada um dos temas. Essas palavras-
chave foram discutidas em relacdo aos temas abordados, esclarecendo as
semelhancas e diferencas entre gestdo da informagéo, gestdo da informacédo na
hotelaria, gestdo do conhecimento e gestdo do conhecimento na hotelaria. Além disso,
a pesquisa buscou identificar possiveis lacunas entre a gestdo da informacéo e do
conhecimento na literatura sobre o setor hoteleiro. A aplicacdo da cientometria nesta
dissertacdo de mestrado apoiou na compreensao das tendéncias e relacdes entre 0s

temas, contribuindo para um estudo mais robusto e fundamentado.

4.4 TUTORIAL SOFTWARE VOSVIEWER

4.4.1 Descricao do software

O VOSviewer é uma ferramenta de software desenvolvida para a construcéo e
visualizacdo de redes bibliométricas, proporcionando uma abordagem visual e
interativa para a analise de dados em areas como cienciometria e bibliometria (VAN
ECK; WALTMAN, 2010). Este software faz uso de um algoritmo de mapeamento
especifico, denominado Visualizacdo de Semelhancas (VOS), que cria um espaco
bidimensional onde itens relacionados sé&o posicionados de forma préxima. A técnica
VOS permite uma representacao mais fiel e menos distorcida, sendo util para a analise
de estruturas complexas, como publicacdes, citacbes e co-autorias (VAN ECK;
WALTMAN, 2010).

Aléem das suas funcionalidades de visualizacdo, o VOSviewer também &
destacado pelo seu potencial analitico. O software ndo se limita apenas a
representacdo grafica, mas fornece insights que podem ser fundamentais para
identificar tendéncias emergentes, areas de pesquisa em ascensdo e padrbes de
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colaboracéo interdisciplinar (VAN ECK; WALTMAN, 2010). A interface do programa
oferece uma alta capacidade de personalizagcéo, permitindo que os usuarios adaptem
a visualizacéo de acordo com suas necessidades de pesquisa especificas.

Do ponto de vista metodologico, o VOSviewer representa uma contribui¢cao
significativa para o campo da bibliometria e areas correlatas. Ele facilita uma
abordagem mais dinamica e interativa para a analise de grandes volumes de dados,
sendo crucial para atividades académicas como a avaliagdo da relevancia de
publicacdes e o planejamento de futuras linhas de pesquisa (VAN ECK; WALTMAN,
2010).

4.4.2 Opcodes de uso

O software VOSviewer pode ser empregado tanto em uma configuracéo local,
mediante instalacéo direta em um dispositivo computacional, quanto através de uma

interface baseada na web.

4.4.2.1 Implementacao

Para a implementacao eficaz do software VOSviewer, é imperativo seguir uma
série de etapas preliminares que garantem a compatibilidade com o sistema
operacional em uso. Inicialmente, os usuarios devem fazer o download do aplicativo,
que esta disponivel gratuitamente para diversos sistemas operacionais. Uma vez
obtido o arquivo, recomenda-se a criacdo de uma pasta especifica onde o arquivo ZIP
baixado deve ser descompactado. Posteriormente, a execugcdo do software varia
conforme o sistema operacional: para usuarios de sistemas Windows, o aplicativo
"VOSviewer Windows" deve ser executado; para aqueles utilizando Mac OS X, a

versao "VOSviewer OS X" é a apropriada; e para sistemas que ndo se enquadram
nessas categorias, a execucéo do arquivo JAR do VOSviewer € indicada.

4.42.2 Base de dados

Conforme descrito, a base de dados empregada para a pesquisa originou-se
da plataforma Scopus da Elsevier. Com base nos resultados obtidos, o software foi

aplicado seguindo uma metodologia especifica. O exemplo ilustrativo focalizou o tema



54

de "Knowlegde management” e estabelece um padrdo metodoldgico que € aplicavel

a topicos adicionais.

4.4.3 Criando um mapa baseado em dados bibliograficos

a) Tela inicial do VOSviewer (Figura 6)

Figura 6: Tela Inicial VOSviewer

.....

Fonte: Elaborado pelo autor (2023).

b) Clique no botao ‘Create’ e marque a opg¢ao ‘Create a map based on

bibliographic data’ e clique ‘Next’, (Figura 7)

Figura 7: Criacdo de mapa

., Choose type of data

Fonte: Elaborado pelo autor (2023).
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c) Clique no botédo ‘Create’ e marque a opg¢ao ‘Read data from bibliographic
database files’ e clique ‘Next’, (Figura 8).

Figura 8: Criacdo de mapa

Fonte: Elaborado pelo autor (2023).

d) Clique na aba ‘Scopus’ (os artigos que serao utilizados para realizacao da
visualizacdo estdo em formato CSV, resultado da propria base Scopus), selecione 0s

arquivos; clique ‘ok’ e ‘Next’ (Figura 9).

Figura 9: Escolha do tipo de arquivo

Fonte: Elaborado pelo autor (2023).
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e) Métodos e analises utilizadas: Type of analysis — Co-occurrence; Unit of

analysis — Index Keywords; Counting method — Full couting; e clique ‘Next’ (Figura 10).

Figura 10: Métodos e analises utilizadas

Fonte: Elaborado pelo autor (2023)
f) Determinar a quantidade de incidéncias de palavras-chave nos documentos
(a visualizacdo sera construida a partir do minimo de vezes que as palavras-chave

aparecem), clique ‘Next’ (Figura 11).

Figura 11: Incidéncia de palavras-chave

Fonte: Elaborado pelo autor (2023)
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g) A partir do resultado de palavras-chave é possivel determinar a quantidade

que desejar, clique ‘Next’ (Figura 12).

Figura 12: Quantidade de palavras-chave

Fonte: Elaborado pelo autor (2023).

h) O software oferece a opcao de selecédo entre "todas as palavras-chave" e
"somente aquelas que possuem correlagbes com outras palavras-chave". A
visualizagdo gerada incorporou um conjunto de 1.000 palavras-chave, dado que o
escopo da pesquisa visava abranger o maximo possivel de trabalhos académicos

relacionados.

i) Na subsequente interface do VOSviewer, o software apresenta uma lista
abrangente de termos, permitindo aos usuarios a selecéo ou desselecdo dos mesmos.
Esta funcionalidade é particularmente util, dado que ela facilita a exclusao de termos
gue sao previamente conhecidos como irrelevantes ou redundantes para o escopo da

pesquisa em questdo. No contexto deste tutorial, optou-se pela remoc¢ao dos termos:

"Knowledge Management," "article,” "semantics," "human,” e "humans." Apds a

selecdo apropriada de termos, o usuario pode finalizar o processo ao clicar no botao

"Finish."
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Figura 13: Selecéo de termos
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j) O software gera o mapa visual conforme especificado, baseando-se nas

interconexdes entre as palavras-chave selecionadas.

Figura 14: Mapa final das palavras-chave selecionadas
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5. RESULTADOS E DISCUSSAO

Nesta secdo, o estudo discute e explora os resultados obtidos por meio da
utilizacao de analises de coocorréncia. Esta ferramenta foi empregada para desvendar
as relacoes entre dois temas fundamentais no setor hoteleiro: a gestao da informacéao
e a gestdo do conhecimento. O objetivo dessa abordagem é identificar tendéncias
emergentes e lacunas na pesquisa atual, com o propésito explicito de buscar
melhorias nos servicos hoteleiros e fornecer direcionamentos para futuras
investigacoes.

Presumindo, como Davenport e Prusak (1998) argumentaram, que a gestao da
informacgé&o e do conhecimento sdo componentes interdependentes e cruciais para a
eficiéncia de qualquer organizacéo, inclusive as hoteleiras, a analise de coocorréncia
tem o potencial de revelar padrdes e oportunidades subjacentes. Nesse sentido, essas
descobertas, ao abordar lacunas e tendéncias emergentes, tém o poder de
transformar a administracdo no setor hoteleiro, semelhante ao que sugerido por
Nonaka e Takeuchi (1997) sobre a importancia da criacdo e compartilhamento de
conhecimento.

Por fim, este capitulo se prop&e a utilizar os resultados e os mapas que serao
gerados pela analise de coocorréncia para investigar caminhos para a melhoria dos
servigos hoteleiros. A intencéo € também explorar como uma integracdo mais eficaz
entre a gestdo da informacao e do conhecimento pode enriquecer a literatura existente
e fornecer novas perspectivas para a pratica hoteleira.

A primeira andlise foi realizada na base de dados Scopus Elsevier em marcgo
de 2023, com o termo "Information management" (Gestao da informacgé&o). Os detalhes
dessa busca, juntamente aos resultados obtidos, sdo apresentados na Tabela 7. Esta
busca abrangente foi realizada sem restricbes de tempo para obter uma visao
completa da producédo académica no campo da gestdo da informacéao.

Esta é a primeira de uma série de quatro analises planejadas, que se baseiam
em critérios de busca e selecdo de termos distintos. Os resultados obtidos corroboram
a consolidacdo e relevancia da gestao da informacédo (Information management) na
literatura académica, com um total expressivo de 166.716 trabalhos identificados. Esta
ampla gama de estudos utiliza um total de 15.258 palavras-chave, sugerindo a riqueza
e a maturidade do campo de estudo.
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Visando identificar as principais areas de foco dentro do campo da gestédo da
informacédo, a Tabela 7 apresenta uma listagem das cinco palavras-chave mais
comuns encontradas nos estudos analisados, junto a suas respectivas forcas de
correlacdo. Essas forgcas de correlagdo servem como indicadores da relevancia de
cada palavra-chave, demonstrando o peso das ligacBes estabelecidas entre os
diversos trabalhos através desses termos. Tal perspectiva proporciona uma
compreensao mais clara e objetiva das areas centrais de pesquisa dentro do dominio
da gestédo da informagao.

Tabela 7: Protocolo de busca na base Scopus Elsevier e relagdo da palavra-chave/indice “Information

Management” e suas ocorréncias

Termos de busca TITLE-ABS-KEY ("Information management”)

Campos considerados ~ Titulo, resumo e palavras-chave.
Lapso temporal Nenhum lapso temporal definido a priori.
Quantidade de documentos recuperados 166.716
Categorias de documentos recuperados Artigos de periddicos, trabalhos em anais de

eventos, livros, capitulos de livro.
Tema: Information management (Gestdo da informacéao)

Total de palavras-chave/indices: 15258

Palavras-chave/indices mais = Ocorréncias Forca de correlacéo total
usados

Information technology 165 1245

Data mining 144 1489

Decision making 140 1446

Societies and institutions 117 827

Big data 109 1044

Fonte: elaborado pelo autor (2023).

Ao explorar mais profundamente a rede de palavras-chave ilustrada na Figura
6, pode-se observar uma representacao visual que destaca a complexidade e as

conexdes entre os termos relacionados a gestdo da informacédo (Information
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management). Essa analise permite compreender melhor as inter-relacbes e as
dindmicas subjacentes entre os diversos conceitos.

A anadlise da rede revelou a existéncia de sete grupos distintos, também
conhecidos como clusters, cada um caracterizado por uma cor especifica. Esses
grupos representam temas ou areas de interesse relacionados a gestdo da
informacéo, e a proximidade dos termos dentro de cada cluster indica uma maior
correlagao entre os conceitos.

Em relacdo ao nivel de atragdo entre as palavras-chave, foi possivel identificar
padrées e conexdes que sugerem relacdes significativas entre os termos dentro dos
clusters e, em menor grau, entre os proprios clusters. Essas relacbes podem ser de
natureza hierarquica, colaborativa ou complementar, dependendo do contexto e da
aplicacao dos termos no campo da gestao da informacao.

Cada termo na rede é representado graficamente por um circulo, cujo tamanho
€ proporcional a frequéncia com que a palavra-chave aparece nos documentos
analisados. Isso permite visualizar rapidamente quais termos sao mais relevantes ou
prevalentes no campo de estudo, proporcionando uma visdo geral das areas de foco
e tendéncias emergentes.

Essa analise visual da rede de palavras-chave oferece uma perspectiva Unica
sobre o tema da gestdo da informacéo, permitindo aos pesquisadores e profissionais

identificar areas de interesse comum e oportunidades de colaboracéo.
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Figura 15: Rede e interconexdo entre os termos
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Fonte: elaborado pelo autor (2023).

Para refinar a compreensdo das palavras-chave em relagdo aos temas
abordados, torna-se indispensavel a avaliagdo dos artigos com maior numero de
citacdes. Através dessa investigacao, pode-se discernir as cinco palavras-chave mais
proeminentes e compreender suas inter-relacées com os temas de interesse.

Ao direcionar a andlise para os artigos com elevada frequéncia de citagédo e
enfatizar as palavras-chave mais reiteradas, torna-se viavel ampliar a compreensao
dos conceitos centrais e estabelecer conexdes pertinentes entre 0s topicos
explorados. Esta metodologia propicia uma analise mais precisa das tematicas e
contribui para o discernimento das tendéncias e trajetérias nas areas de pesquisa
correlatas.

~

O artigo mais citado relacionado a palavra-chave "Information technology":

"Knowledge Management and Knowledge Management Systems: Conceptual
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Foundations and Research Issues” de Alavi e Leidner (2001), um trabalho que
estabelece os alicerces para a compreensdo da gestdo do conhecimento e dos
sistemas que a apoiam. A gestdo do conhecimento € vista como um processo
sistemético e organizado para adquirir, organizar, distribuir e usar o conhecimento
coletivo de uma organizacdo, destacando a importancia central da gestdo da
informac&o.

Este estudo de Alavi e Leidner (2001) apresenta as praticas de gestdo do
conhecimento como a ponte entre a informacéo e o valor organizacional. Em outras
palavras, a gestdo efetiva da informacdo permite que as organizacdes transformem
dados brutos em conhecimento Util e acionavel que pode promover a inovacao, a
eficiéncia e a vantagem competitiva. Esse processo é facilitado por sistemas de gestéao
do conhecimento, que s&o tecnologias de informagado projetadas para apoiar a
criacao, transferéncia e aplicacdo de conhecimento nas organizacoes.

Assim, a gestdo do conhecimento, como discutida por Alavi e Leidner (2001),
fornece uma estrutura conceitual para entender como a gestédo efetiva da informagéo
pode levar a melhores resultados organizacionais. O trabalho sugere que a gestao da
informacéo ndo é apenas sobre a coleta de dados, mas também sobre como esses
dados séo interpretados, compartilhados e aplicados para atender aos objetivos da
organizacao.

Em continuidade a essa discusséo, é importante mencionar o artigo mais citado
relacionado a segunda palavra-chave: “Data mining” € “KEEL Data-Mining Software
Tool: Data Set Repository, Integration of Algorithms and Experimental Analysis
Framework”, de Alcala-Fdez, J et al. (2003).

O trabalho evidencia o significativo papel que as ferramentas de data mining,
como o software KEEL (Knowledge Extraction based on Evolutionary Learning),
desempenham na gestdo da informacéo. De acordo com Alcal4-Fdez, J et al. (2003),
o data mining é uma técnica poderosa para descobrir padrées ocultos e gerar insights
a partir de grandes volumes de dados, sendo assim, tem um papel critico na aquisicao,
organizacdo, analise e disseminacdo da informacéo. A utilizacdo de ferramentas
eficientes de data mining, como o KEEL, esta se tornando uma tendéncia cada vez
mais relevante para a gest&o eficaz da informacdo (ALCALA-FDEZ et al 2003).

O estudo também evidencia uma tendéncia de integracdo de algoritmos
diversos na analise de dados. Esta tendéncia € fundamental na gestéao da informacéo,

pois permite que as organizacdes processem e interpretem informagdes de maneira
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mais precisa e rapida. A inclusdo de algoritmos sofisticados no processo de data
mining melhora a qualidade das informacdes obtidas e, por sua vez, a tomada de
decisbes baseada nesses dados (ALCALA-FDEZ et al 2003).

Afinal, o artigo apresenta o KEEL como um framework para analise
experimental, sugerindo uma tendéncia crescente para a experimentacao na gestao
da informacéo. Isto implica que os métodos de data mining e as tecnologias de
informacdo estdo se tornando cada vez mais flexiveis e adaptaveis, permitindo
experimentos com diferentes conjuntos de dados e algoritmos. Esta tendéncia para a
experimentacdo pode conduzir a novas descobertas e inovacdes na gestdo da
informacéo, reforcando a importancia de ferramentas como o KEEL nesta area.

“Decision making” é o terceiro tema mais citado nas publica¢des analisadas, e
o artigo mais citado referente a esse tema é “an overview of operators for aggregating
information”, de Xu, Z.S. e Da, Q.L. (2003). Ao analisar o artigo, vé-se a notavel énfase
na importancia dos operadores para agregar informacdes como um componente
crucial no processo de tomada de decisdo. Segundo Xu e Da (2003), este enfoque
reflete uma tendéncia emergente na gestdo da informacdo, que destaca a
necessidade de sintetizar e consolidar informacgdes de diversas fontes para auxiliar na
tomada de decisbes informadas. A valorizacdo de operadores de agregacao,
conforme demonstrado por Xu e Da (2003), indica uma pratica que esta se tornando
cada vez mais relevante a medida que o volume de dados disponiveis continua a
expandir.

De forma adicional, o trabalho de Xu e Da (2003) ilustra que a gestdo da
informacdo ndo é apenas uma questdo de coleta e organizacdo de dados, mas
também de sua interpretacdo e aplicacdo no processo de tomada de decisdes. Este
ponto de vista enfatiza uma confluéncia essencial entre a gestdo da informacéo e a
tomada de decisdo, sugerindo que as estratégias efetivas de gestdo da informacéao
devem ser intrinsecamente alinhadas com os processos decisérios. Portanto, a
proposta de Xu e Da (2003) para a integracdo da gestédo da informacdo com a tomada
de decisdo indica um aspecto importante para as futuras pesquisas e
desenvolvimentos na area.

No que diz respeito ao termo "Societies and institutions"”, quarto tema mais
citado, o artigo "Workflow patterns”, de Van der Aalst et al. (2003) aborda a
importancia dos fluxos de trabalho no gerenciamento de processos de negdcios e na

coordenacao de atividades dentro de organizacgdes.
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Esta abordagem sugere uma tendéncia notavel na gestdo da informacéo,
enfatizando como os fluxos de trabalho podem ser usados para otimizar a coleta,
organizagéo e utilizacdo de informagbes. Segundo Van der Aalst et al. (2003), o
emprego efetivo de padrées de fluxo de trabalho torna-se crucial a medida que as
instituicbes buscam maneiras de gerenciar melhor suas informacdes para operacdes
mais eficientes.

Suplementarmente, o trabalho de Van der Aalst et al. (2003) realca que os
fluxos de trabalho desempenham um papel significativo ndo apenas na gestdo da
informacédo, mas também na interacdo e coordenacdo entre diferentes entidades
dentro de uma organizacao. Este ponto de vista reforca a ideia de que a gestédo da
informacdo é fundamental para a estrutura organizacional e processos de
colaboragdo. Dessa forma, a contribuicdo de Van der Aalst et al. (2003) para a
compreensao de como os fluxos de trabalho se intersectam com a gestdo da
informacéao oferece valiosas inspiracdes para futuras pesquisas e praticas na area.

No contexto da quinta palavra-chave mais citada, "big data", o artigo "Machine
Learning in Agriculture: A Review" de Liakos et al. (2018) se destaca. Apesar do foco
principal do artigo ser a aplicacdo do aprendizado de maquina na agricultura, a gestao
da informacao desempenha um papel importante no contexto do big data.

Embora o foco do artigo seja esta aplicacédo especifica, a relevancia da gestéao
da informacéo € inegavel, especialmente quando se considera o contexto de big data.
O papel do big data na agricultura e a forma como a aprendizagem de maquina é
usada para gerir e interpretar esses dados sinaliza uma tendéncia na gestdo da
informacé&o. A analise e o uso efetivo de grandes volumes de dados estdo se tornando
cada vez mais importantes, como indicado por Liakos et al (2018).

Considerando a perspectiva abrangente fornecida pelo estudo de Liakos et al.
(2018) e sua énfase no papel transformador da gestdo eficiente de informacdes,
especificamente no que se refere ao big data, em areas diversas como a agricultura,
entende-se ainda mais a relevancia da gestdo da informacdo. Nao apenas se
estabelece como disciplina por si s6, mas também atua como uma ferramenta
facilitadora para progressos em variados campos.

Essa analise conclui nossa exploracdo do primeiro termo, "Information
management”. A seguir, passamos a investigacdo do segundo termo em noOSSO

estudo, a conjuncéo de "Information management" and hospitality.
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A Tabela 8 estabelece os critérios de busca e selecéo para o termo "Information
management” and hospitality (Gestdo da informagcdo e hotelaria), e apresenta os
resultados da busca realizada na base de dados Scopus Elsevier em maio de 2023.
A andlise foi realizada levando em consideracdao titulos, palavras-chave e resumos,
sem limitacdo de tempo, com a intencédo de fornecer uma viséo holistica do volume
de trabalhos académicos nesse campo particular.

Os resultados mostram que a gestao da informacéao no contexto da hotelaria é
uma é&rea ainda emergente, com um total de 88 trabalhos publicados. O nimero
relativamente baixo de palavras-chave (670), quando comparado a gestdo da
informacédo em geral, sugere que essa area esta ainda em desenvolvimento e que
existe potencial para a exploracéo de temas e perspectivas ndo abordados.

A tabela também lista as cinco palavras-chave mais usadas nesses estudos,
juntamente com suas respectivas forcas de correlacdo. Essas medidas ajudam a
entender a relevancia de cada termo no corpus de trabalhos analisados e permitem

inferir as principais linhas de pesquisa no campo da gestéo da informacao na hotelaria.

Tabela 8: Protocolo de busca na base Scopus Elsevier e relagéo da palavra-chave/indice “Information
Management” and Hospitality e suas ocorréncias

Termos de busca TITLE-ABS-KEY ("Information management”

and hospitality)

Campos considerados ~~ Titulo, resumo e palavras-chave.
Lapso temporal Nenhum lapso temporal definido a priori.
Quantidade de documentos recuperados 88
Categorias de documentos recuperados Artigos de periodicos, trabalhos em anais de

eventos, livros, capitulos de livro.
Tema: Information management (Gestdo da informacé&o)

Total de palavras-chave/indices: 670

Palavras-chave/indices mais | Ocorréncias Forca de correlacéo total
usados

Hospitality industry 23 71

Hotels 15 64

Hospitality 13 41

Economics 12 43
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Sustainable development 11 44

Fonte: elaborado pelo autor (2023).

Ao explorar minuciosamente a rede de palavras-chave retratada na Figura 16,
confronta-se com um panorama que enfatiza a fragilidade e emergéncia das conexdes
existentes entre os termos relacionados a gestdo da informagcdo e a hotelaria
("Information management" and hospitality). Essa representacéo visual, complexa em
sua estrutura, faz emergir as sutis ligacdes que se entrelacam entre esses diferentes
conceitos.

A investigacdo minuciosa dessa rede fez aflorar a presenca de trés grupos
distintos, os chamados clusters, cada um identificado por uma cor especifica. Esses
agrupamentos representam temas ou areas de interesse relacionados a gestdo da
informacgao. A proximidade dos termos dentro de cada cluster indica uma correlagao
mais significativa entre os conceitos, ainda que, vale salientar, essa correlagcdo possa
ser percebida como fragil e incipiente.

No que diz respeito ao grau de atracéo entre as palavras-chave, conseguiu-se
identificar padrdoes e conexdes que sugerem relagdes significativas, mas que, vale
destacar, também refletem a precariedade e a emergéncia dessas relacdes. Essas
ligacbes podem ser hierarquicas, colaborativas ou complementares, variando de
acordo com o contexto e a aplicacdo dos termos na gestédo da informacéo e hotelaria.

Cada termo na rede é representado graficamente por um circulo, cujo tamanho
€ proporcional a frequéncia de apari¢do da respectiva palavra-chave nos documentos
analisados. A visualizacéo da rede ressalta, assim, a fragilidade e o carater emergente
das conexdes, oferecendo uma rapida percepcdo dos termos mais relevantes ou
prevalentes no campo de estudo, a0 mesmo tempo em que evidencia as areas de
foco e as tendéncias emergentes.

Essa andlise visual da rede de palavras-chave oferece uma perspectiva
singular e enfatica sobre a fragilidade e a emergéncia das conexdes na gestdo da
informacéo. Isso permite que pesquisadores e profissionais identifiquem areas de
interesse comum e explorem oportunidades de colaboracdo, ressaltando a
importancia dessas ligacdes frageis e emergentes. Sem duvida, esta € uma
ferramenta valiosa para ampliar o conhecimento e impulsionar o avan¢o no campo da
gestdo da informacao na hotelaria, apesar, e talvez por causa, de suas conexdes

ainda precarias e em processo de desenvolvimento.
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Figura 16: Rede e interconexao entre os termos
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Fonte: elaborado pelo autor (2023).

Para aprimorar o entendimento das palavras-chave em conexdao com as
tematicas estudadas e possibilitar a definicdo dos limites dos principais conceitos
analisados, é crucial examinar os artigos mais citados. Dessa forma, é possivel
identificar as cinco palavras-chave mais utilizadas e compreender melhor a relacéo
entre elas e os temas em questao.

Ao analisar os artigos mais citados e destacar as palavras-chave mais
recorrentes, pode-se aprofundar a compreensdo dos conceitos fundamentais e
estabelecer conexfes relevantes entre os topicos estudados. Essa abordagem
permite uma analise mais refinada das tematicas e contribui para o entendimento das
tendéncias e direcionamentos nas areas de pesquisa relacionadas.

A primeira palavra chave, “hospitality industry” (industria hoteleira), palavra-
chave central na presente discussao, se destaca no estudo de Abdulredha et al. (2018)
intitulado "Estimating solid waste generation by hospitality industry during major
festivals: A quantification model based on multiple regression”. Esse trabalho
apresenta uma abordagem direta e relevante da gestdo da informacdo nessa

industria. Ao oferecer uma metodologia inovadora para quantificar a geracdo de
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residuos solidos durante grandes festivais, os autores enfatizam a importancia da
coleta e analise de dados para melhorar a gestdo desses residuos.

Nesse contexto, a analise de palavras-chave fornece um vislumbre sobre a
interconexdo entre a industria hoteleira e outros termos significativos como residuos
sélidos e grandes festivais. Esta ligacdo sublinha a necessidade de uma gestao
eficiente dos residuos sélidos na industria hoteleira, principalmente durante grandes
eventos. O estudo evidencia que a coleta e a andlise de dados sédo fundamentais para
aprimorar as praticas e procedimentos neste setor.

O trabalho de Abdulredha et al. (2018) é um exemplo representativo do impacto
critico da gestédo da informacéao na industria hoteleira. Ao utilizar técnicas robustas de
quantificacdo, € possivel formular estratégias que auxiliam na eficiéncia e na
sustentabilidade, beneficiando ndo apenas a industria hoteleira, mas também
contribuindo para a preservacdo ambiental.

O artigo de Ponte, Carvajal-Trujillo e Escobar-Rodriguez (2015) intitulado
"Corporate Facebook and stakeholder engagement", fornece uma viséo Unica sobre a
interacdo das empresas com o0s stakeholders através das midias sociais, com
destaque para o Facebook. Dentro do contexto da segunda palavra-chave "hotels", o
estudo adquire relevancia ao salientar como a gestédo efetiva da informacdo pode
influenciar o envolvimento dos stakeholders e potencializar a experiéncia do héspede.

O estudo de Ponte et al. (2015) traz a tona a importancia de redes sociais
corporativas na industria hoteleira, como ferramentas cruciais de gestdo da
informacdo. O Facebook, por exemplo, funciona como um canal eficaz de
comunicacao entre os hotéis e seus hospedes, além de permitir um compartilhamento
de informacg®es bidirecional. Por meio desse canal, os hotéis podem coletar feedbacks
valiosos, entender as necessidades dos hospedes e, consequentemente, melhorar
seus servicos. Essas nuances sublinham a conexao entre a gestdo da informacao, a
palavra-chave "hotels" e 0 engajamento dos stakeholders.

Destaca-se assim, a significancia do estudo de Ponte et al. (2015) na conexao
entre a palavra-chave "hotels" e o conceito de gestéo da informagao. A importancia
das plataformas de midias sociais na melhoria da comunicacéo e interagdo com 0s
hospedes € evidenciada, promovendo um maior engajamento dos stakeholders.
Nesse contexto, a gestéo eficaz da informacdo emerge como uma forga motriz na
melhoria dos servi¢os de hotelaria, proporcionando experiéncias enriquecedoras para

os hospedes e reforcando as relagbes com os stakeholders.
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Evidenciando a terceira palavra-chave "hospitality”, o artigo de Shamim, Yang,
Zia e Shah (2021), intitulado "Big data management capabilities in the hospitality
sector: Service innovation and customer generated online quality ratings", desvenda
uma interface importante com a gestao da informacéao. O estudo centra-se no manejo
de grandes volumes de dados na industria da hospitalidade e como isso pode
promover inovagdes em servi¢cos e impactar as avaliacdes de qualidade geradas pelos
clientes online.

O estudo de Shamim et al. (2021) evidencia como a gestéo eficaz da big data
pode alavancar a experiéncia do cliente na industria da hospitalidade. A capacidade
de coletar, analisar e utilizar grandes volumes de dados, muitos dos quais sdo gerados
pelos préprios clientes, permite aprimoramentos significativos nos servigos oferecidos.
Essa capacidade de andlise e utilizacdo da informacdo estad intrinsecamente
conectada com a palavra-chave "hospitality”, reforcando a relacédo entre a gestédo da
informacédo e a qualidade do servi¢o na industria hoteleira.

Assim, o trabalho de Shamim et al. (2021) sublinha o poder da gestéo de big
data na industria da hospitalidade. Com o manejo eficaz dos dados, é possivel
promover inovacées no servico, melhorar a qualidade percebida e intensificar a
satisfacdo do cliente. Esta conexdo ressalta o papel transformador da gestdo da
informacdo na industria hoteleira, mostrando como a compreensdo e aplicacéo
adequada da big data podem aprimorar a experiéncia do cliente e elevar o padréao de
servigos oferecidos.

J& "economics" figura como a quarta palavra-chave mais citada, evidenciando
a relevancia das consideracdes econémicas na gestdo da informacéo e hotelaria. O
estudo de Clemons e Gao (2008), intitulado "Consumer informedness and diverse
consumer purchasing behaviors: Traditional mass-market, trading down, and trading
out into the long tail", oferece uma perspectiva importante sobre essa intersecgéo.

Este estudo explora a relacéo entre a informacéo disponivel ao consumidor e 0
comportamento diversificado de compra. No contexto da hotelaria, esta relacao tem
implicagbes diretas, visto que um consumidor mais informado é capaz de tomar
decisGes mais acertadas e personalizadas em relacao aos servigos de hotelaria. Essa
habilidade de tomar decisdes informadas é potencializada pelo manejo eficiente de
dados e informacdes pelas empresas hoteleiras. O estudo de Clemons e Gao (2008),
portanto, ressalta a importancia da palavra-chave "economics” e sua relagdo com a

gestao da informacao na hotelaria.
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Na medida em que os consumidores tém acesso a mais informacoes, eles se
tornam mais capacitados para tomar decisdes econdmicas, e isSSO impacta
diretamente o setor de hotelaria. Por conseguinte, o artigo de Clemons e Gao (2008)
serve para sublinhar a influéncia significativa da gestdo da informag&o na economia
do setor hoteleiro, e como 0 acesso e 0 uso eficiente da informacédo podem moldar o
comportamento de compra do consumidor e influenciar as tendéncias de mercado.

Para finalizar, a quinta palavra-chave mais citada foi "Sustainable
development". Nesse sentido, o artigo de Valentina et al. (2016), intitulado "Measuring
the promptness of destinations to move toward a smart tourism configuration: The case
of Apulia destination”, se faz relevante, estabelecendo uma ligacdo direta entre a
gestao da informacéao, a sustentabilidade e o setor hoteleiro.

No trabalho de Valentina et al. (2016), o foco esta na avaliacdo de destinos
turisticos e sua prontiddo para se transformar em configuracdes inteligentes de
turismo, baseando-se no caso da Apulia. O uso estratégico da informacdo e a
digitalizacdo se tornam pecas-chave para promover o desenvolvimento sustentavel
em tais destinos. Dentro da industria hoteleira, a gestéo eficiente da informacao facilita
a transicao para um turismo mais inteligente e sustentavel, ressaltando a relevancia
da palavra-chave "Sustainable development".

A analise de Valentina et al. (2016) destaca que a implementacéo de solucfes
inteligentes no turismo, sustentadas por uma gestao eficaz da informacao, pode levar
a um maior desenvolvimento sustentavel, otimizando os recursos e melhorando a
experiéncia do visitante. Portanto, o estudo serve como uma ponte para entender
como a gestdo da informacao, especificamente no setor hoteleiro, pode contribuir para
atingir objetivos mais amplos de desenvolvimento sustentavel, ampliando nossa
compreensao da palavra-chave em questao e seu papel na industria da hospitalidade.

Essa andlise conclui nossa exploracdo do segundo termo, "Information
management" and hospitality. Continuamente, passamos a investigacdo do terceiro
termo em nosso estudo, "knowledge management".

Na busca pelo termo "Knowledge management” (Gestdo do conhecimento), a
relevancia deste campo se torna aparente através da ampla quantidade de pesquisas
e diversidade de palavras-chave utilizadas. Com uma busca que resultou em um total
de 90.689 trabalhos, a gestdo do conhecimento demonstra ser um tema bem

estabelecido e amplamente pesquisado na literatura académica.
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Os resultados indicam que existem 43.716 palavras-chave Unicas relacionadas
ao tema, ilustrando a abrangéncia e a multidisciplinaridade deste campo. Isso sugere
uma alta correlagcdo entre a gestdo do conhecimento e uma variedade de outras
disciplinas e temas de pesquisa, refletindo a sua relevancia e aplicabilidade em
diversos contextos.

A tabela 9, portanto, destaca as cinco palavras-chave mais frequentes, cada
uma com sua respectiva forca de correlacdo. Esta andlise, que leva em conta a
frequéncia e a conexdo dessas palavras-chave com o termo "Knowledge
management”, permite um melhor entendimento das principais tendéncias e focos
dentro deste campo de estudo. A analise desses termos e suas correlaces fornece
uma visao valiosa das dinamicas e evolugéo da gestdo do conhecimento na literatura

académica.

Tabela 9: Protocolo de busca na base Scopus Elsevier e relagdo da palavra-chave/indice “Knowledge

Management” e suas ocorréncias

Termos de busca TITLE-ABS-KEY ("knowledge management”)
Campos considerados Titulo, resumo e palavras-chave.

Lapso temporal Nenhum lapso temporal definido a priori.
Quantidade de documentos recuperados 90689

Categorias de documentos recuperados Artigos de periddicos, trabalhos em anais de

eventos, livros, capitulos de livro.
Tema: Information management (Gestdo da informacéao)

Total de palavras-chave/indices: 43.716

Palavras-chave/indices mais = Ocorréncias Forca de correlacéo total
usados

Knowledge based systems 1034 7723

Human computer interaction 846 5299

Knowledge transfer 758 4918

Decision Making 622 5800

Learning systems 579 4635

Fonte: elaborado pelo autor (2023).
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A Figura 17 fornece uma representacao grafica elucidativa das complexidades
e inter-relacdes entre os termos ligados a gestdo da informacao. Esta analise visual
realga os vinculos subjacentes entre conceitos variados e destaca a existéncia de
cinco clusters, cada um deles representando um tema ou area de interesse
especificos dentro deste campo.

A proximidade espacial dos termos em cada cluster sinaliza correlagdes fortes
entre conceitos. Além disso, a analise identifica relacdes entre palavras-chave, que
podem ser hierarquicas, colaborativas ou complementares, baseando-se no contexto
e na aplicacdo dos termos na gestao da informacéao.

Finalmente, cada termo é representado por um circulo, cujo tamanho indica a
frequéncia de ocorréncia da respectiva palavra-chave nos documentos analisados.
Esta visualizacdo simplificada facilita a identificacdo r4pida dos termos mais
relevantes, fornecendo uma visdo geral das areas de foco e das tendéncias

emergentes no campo da gestédo do conhecimento.

Figura 17: Rede e interconex&o entre 0s termos
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Fonte: elaborado pelo autor (2023).

Para aprofundar a compreenséo das interligacdes tematicas e estabelecer os
contornos dos conceitos principais explorados, é imprescindivel uma cuidadosa
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avaliacdo dos trabalhos académicos mais citados. Esta abordagem estratégica
possibilita identificar as cinco palavras-chave mais prevalentes e discernir as
conexdes intrinsecas entre estes termos e as tematicas abordadas.

Uma meticulosa analise dos textos académicos com maior numero de citagdes,
enfocando as palavras-chave mais frequentes, propicia um conhecimento mais
sofisticado dos conceitos essenciais e facilita o estabelecimento de conexdes
significativas entre os topicos de estudo. Este método rigoroso permite uma
exploracéo mais detalhada das teméticas e auxilia na compreenséo das tendéncias e
focos predominantes nos dominios de pesquisa correlatos.

A identificacdo das palavras-chave mais usadas pode, portanto, fornecer
informacdes valiosas para o avanco do conhecimento na érea, além de contribuir para
a identificacdo de lacunas na pesquisa existente, o que poderia direcionar futuros
estudos. Em um nivel mais amplo, essa analise pode ajudar a identificar a evolucéo
das principais preocupacdes na area de gestdo da informacédo ao longo do tempo,
fornecendo assim um contexto mais amplo para estudos futuros.

O artigo "Knowledge Engineering: Principles and methods" de Studer,
Benjamins e Fensel (1998) surge como uma contribuicdo significativa no contexto da
palavra-chave "Knowledge based systems". O estudo aborda os principios e métodos
de Engenharia do Conhecimento, delineando uma estrutura conceitual que possibilita
uma gestdo efetiva do conhecimento por meio da construgéo de sistemas baseados
em conhecimento.

Em sintonia com a primeira palavra-chave "Knowledge based systems", o
trabalho de Studer et al. (1998) enfatiza o papel dos sistemas baseados em
conhecimento na organizacdo e no gerenciamento de informacbes complexas e
multifacetadas. O estudo explora a relacdo entre os sistemas baseados em
conhecimento e a gestdo do conhecimento, argumentando que a implementag¢ao bem-
sucedida desses sistemas depende da compreensdo adequada dos principios e
meétodos da Engenharia do Conhecimento.

O artigo de Studer et al. (1998) serve, assim, como um marco na literatura sobre
gestdo do conhecimento, destacando o papel crucial dos sistemas baseados em
conhecimento. Este estudo ressalta como a aplicagdo dos principios e métodos da
Engenharia do Conhecimento pode auxiliar na criagdo de sistemas eficazes que

maximizem a utilizacdo e a disseminacao do conhecimento. Essa perspectiva reforca
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a relevancia dos sistemas baseados em conhecimento na gestdo do conhecimento,
realcando a intersecao entre estes dois campos.

A segunda palavra-chave mais citada "Human computer interaction” €
evidenciada pelo artigo "A survey on vision-based human action recognition” de Poppe
(2010). O autor examina a interacdo homem-computador através da lente da visao
computacional, focando na identificacdo e reconhecimento de acbes humanas. Este
foco se alinha com o tema da gestdo do conhecimento ao destacar o papel da
tecnologia na facilitagdo da transferéncia de conhecimento.

O estudo de Poppe (2010) ilustra como a interacdo homem-computador pode
ser aprimorada por meio do reconhecimento de acfes baseado em visao, permitindo
uma comunicagdo mais intuitiva e natural entre 0s usudarios e os sistemas de
computador. Esta abordagem possui implicacbes significativas para a gestdo do
conhecimento, pois uma interacdo mais eficaz pode facilitar a troca e disseminacao
de conhecimento, levando a uma maior eficacia nos processos de tomada de decisao
e aprendizagem.

O trabalho de Poppe (2010), portanto, alinha-se ao dominio da gestdo do
conhecimento ao destacar como as melhorias na interacdo homem-computador
podem facilitar a transferéncia e a utilizacdo efetiva do conhecimento. O estudo
ressalta a importancia do avan¢o continuo das tecnologias de interacdo homem-
computador para maximizar a eficiéncia dos sistemas de gestdo do conhecimento.

O termo “Knowledge transfer”, identificado como a terceira palavra-chave mais
recorrente, € explorado no estudo “A survey on transfer learning” de Pan & Yang
(2010). A pesquisa enfoca a teméatica do aprendizado de transferéncia, um
componente essencial no campo de aprendizado de maquina, que se refere a
aplicacado do conhecimento aprendido em um contexto para otimizar o desempenho
em um contexto distinto. Este conceito ecoa de maneira significativa na area de gestao
do conhecimento, onde a troca eficaz de informacdes e experiéncias € um elemento
primordial.

Pan e Yang (2010) evidenciam como o aprendizado de transferéncia tem o
potencial de superar os desafios encontrados na obtencdo e implementacao de
conhecimento. Esta perspectiva € relevante para a gestdo do conhecimento, pois
indica como o conhecimento pode ser efetivamente transferido e aplicado em

diferentes contextos, promovendo a eficiéncia e a inovacgao.
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Dessa forma, a pesquisa de Pan e Yang (2010) assume uma relevancia
singular na elucidacdo do conceito de "Knowledge Transfer" (transferéncia de
conhecimento) no campo da gestdo do conhecimento. O estudo realca o papel do
aprendizado de transferéncia como um facilitador na circulagdo de conhecimento,
aperfeicoando, assim, a eficiéncia dos procedimentos de aprendizagem e tomada de
decisdo. Isso culmina em um impacto positivo na performance integral dos sistemas
de gestdo do conhecimento.

Com a palavra-chave "Decision Making" emergindo como a quarta mais citada,
um exame mais aprofundado do trabalho de O'Hagan et al. (2006) intitulado "Uncertain
Judgements: Eliciting Experts' Probabilities" oferece insights valiosos. A obra articula
a complexidade inerente ao processo de tomada de decisédo, especialmente no
cenario de incertezas, destacando a importancia da gestdo do conhecimento na
facilitacdo desse processo.

O estudo de O'Hagan et al. (2006) explica como a obtencéo de probabilidades
de especialistas pode auxiliar em decisbes complexas, sobretudo quando as
informacdes sdo incertas ou incompletas. Esta € uma faceta crucial da gestao do
conhecimento, pois envolve o uso eficiente de informacdes disponiveis e a sintese
destas para facilitar o processo de tomada de decisdo. Com a habilidade de maximizar
a utilizacdo de conhecimento existente, a tomada de deciséo torna-se mais eficaz e
confiavel, particularmente no ambiente de negécios em constante mudanca.

Assim, a pesquisa de O'Hagan et al. (2006) fornece um link significativo entre
a "Decision Making" e a gestdo do conhecimento. Ressalta a importancia de utilizar
eficazmente o conhecimento disponivel, seja ele concreto ou intuitivo, para fazer
julgamentos sob condicdes de incerteza. A gestéo eficaz do conhecimento, portanto,
e vital para melhorar a tomada de deciséo, possibilitando uma resposta mais adaptada
e informada aos desafios e oportunidades.

Para concluir nossa analise, o termo "Learning Systems" foi a quinta palavra-
chave mais mencionada, ressaltando a importancia da aprendizagem no dominio da
gestdo do conhecimento. A obra de Jensen etal. (2007), "Forms of knowledge and
modes of innovation"”, fornece uma perspectiva abrangente sobre essa intersegao.

Os autores tratam da variedade de formatos do conhecimento e como essas
diversas formas se traduzem em diferentes modos de inovacao. Eles ilustram que a
aprendizagem € um processo central para a internalizacdo e aplicacdo eficaz do

conhecimento em uma organizacdo. Esta compreenséao reforca a ideia de que os



77

sistemas de aprendizagem sao ferramentas essenciais na gestdo do conhecimento,
facilitando a absorcéo, assimilacdo e utilizacdo de conhecimento para promover a
inovacao.

Por fim, € fundamental reconhecer que as conclusdes de Jensen et al. (2007)
sublinham o papel estratégico dos sistemas de aprendizagem no campo da gestéo do
conhecimento. Os sistemas de aprendizagem nao sdo apenas ferramentas
operacionais, mas elementos cruciais que impulsionam a inovacdo e a
competitividade nas organizagdes. Este estudo valida a importancia e a relevancia da
gestédo do conhecimento no cenario contemporaneo, demonstrando a necessidade de
investimento e aprimoramento continuo nos sistemas de aprendizagem para a
efetivacdo do conhecimento no ambiente organizacional.

Na ultima etapa de andlise, vincula-se a &rea da hotelaria a gestdo do
conhecimento. Com essa perspectiva, explora-se a interacdo entre 0s termos
"knowledge management" and hospitality, para entender suas ligacdes e a
importancia dessa combinacao de areas.

Com o termo final de andlise, a Tabela 10 expde os critérios de busca e selecéo
para o termo "Knowledge management” and hospitality (Gestdo do conhecimento e
hotelaria). Esta investigacdo ocorreu na base de dados Scopus Elsevier em junho de
2023, com ainclusédo de titulos, palavras-chave e resumos na analise, sem restricdes
temporais. A intengdo era capturar um panorama holistico da produg¢édo académica.

Desse modo, a busca resultou em apenas 156 registros, um nimero bastante
limitado em comparacdo com o tema de gestdo do conhecimento. Este resultado
sugere uma lacuna na literatura académica relacionada a interseccéo de gestdo do
conhecimento e hotelaria. Apesar do limitado nimero de publicacdes, um total de 492
palavras-chave distintas foram utilizadas nesses estudos, destacando uma emergente
diversidade de abordagens e subtemas dentro desse dominio.

A tabela 10, identifica as cinco palavras-chave mais frequentes para o tema em
guestao, junto as suas respectivas forcas de correlacdo. Estas forcas de correlacdo
mostram a intensidade das conexdes estabelecidas entre diferentes trabalhos através
destes termos, oferecendo uma perspectiva mais precisa e objetiva sobre a relevancia

de cada palavra-chave dentro desse dominio de pesquisa.
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Tabela 10: Protocolo de busca na base Scopus Elsevier e relacédo da palavra-chave/indice

“Knowledge Management” and Hospitality e suas ocorréncias

Termos de busca TITLE-ABS-KEY ("Knowledge management”
and hospitality)

Campos considerados Titulo, resumo e palavras-chave.

Lapso temporal Nenhum lapso temporal definido a priori.

Quantidade de documentos recuperados 156

Categorias de documentos recuperados Artigos de periddicos, trabalhos em anais de

eventos, livros, capitulos de livro.
Tema: Information management (Gestao da informacao)

Total de palavras-chave/indices: 492

Palavras-chave/indices mais = Ocorréncias Forca de correlacéo total
usados

Hospitality industry 24 58

Knowledge 12 17

Human resource 11 34

management

Surveys 9 29

Competition 9 27

Fonte: elaborado pelo autor (2023).

A andlise da rede de palavras-chave ilustrada na Figura 18 proporciona um
panorama sobre a complexidade das conexdes entre os termos ligados a "Knowledge
management and hospitality”. A analise visual traz a tona a dindmica e as relacdes
subjacentes entre os conceitos, possibilitando um entendimento mais abrangente da
tematica.

A visualizacdo evidencia trés agrupamentos distintos de termos, ou clusters,
cada um com uma cor especifica para representar areas ou temas de interesse dentro
da gestdo da informacdo. No entanto, h4 uma aparente falta de robustez nas ligagbes
entre os clusters, sinalizando uma lacuna e um promissor campo para investigacdes
futuras.

Os termos na rede, representados por circulos cujo tamanho corresponde a

frequéncia de uso em trabalhos, auxiliam na identificagdo das palavras-chave mais
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relevantes e das tendéncias predominantes no campo de estudo. A analise sublinha
a necessidade de aprofundar a pesquisa para reforcar a compreensao dessas
dindmicas, evidenciando um terreno fértil para novas explora¢cdes na gestdo do

conhecimento na hotelaria.

Figura 18: Rede e interconexao entre os termos

hotel iidustry

knogledge

hagels
sales

hospitaligygindustry

tougism

surgeys
human resourge management

competition

hospitality

competitiv@jiadvantage
knowledgegacquisition

Fonte: elaborado pelo autor (2023).

A exploracao das palavras-chave em correlagdo com os topicos pesquisados é
essencial para esclarecer os contornos dos principais conceitos estudados. Isso
implica analisar os artigos mais referenciados no setor hoteleiro, permitindo identificar
as cinco palavras-chave mais empregadas e entender suas relagdes com o tema da
gestao do conhecimento.

Examinando os trabalhos académicos mais citados e sublinhando as palavras-

chave mais recorrentes, pode-se aprofundar na compreensao dos conceitos-chave e
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estabelecer vinculos significativos entre os temas estudados. Essa metodologia
possibilita uma analise mais detalhada das tematicas, contribuindo para o
reconhecimento das tendéncias e orientagcdes nos campos de pesquisa relacionados.

Uma avaliagédo das palavras-chave mais utilizadas e sua relagédo com a gestao
do conhecimento no setor hoteleiro serve para entender as nuances do tema e
identificar areas onde mais pesquisas podem ser necessarias. Isto destaca o papel
crucial que a gestdo da informacdo desempenha na hotelaria e sugere areas
potenciais para futuras investigagoes.

Inicia-se com a palavra-chave "Hospitality industry”, que se destaca no artigo
de Yang e Wan (2004). A obra deles propde uma abordagem integrativa para
efetividade organizacional e implementacdo de gestdo do conhecimento, um tema
crucial na industria hoteleira. O artigo argumenta que a efetividade organizacional na
industria da hospitalidade pode ser aprimorada por meio da implementacédo adequada
da gestdo do conhecimento, uma perspectiva que tem implica¢des profundas para o
setor hoteleiro.

A associacdo entre a gestdo do conhecimento e a industria hoteleira, como
descrita por Yang e Wan (2004), esta intrinsecamente ligada a melhoria continua dos
processos e ao avangco das estratégias organizacionais. Eles reconhecem que a
gestdo eficaz do conhecimento pode resultar em vantagem competitiva para as
organizacbes de hospitalidade, uma vez que permite identificar e capitalizar os
conhecimentos tacitos e explicitos presentes na organizagao.

A relevancia do trabalho de Yang e Wan (2004) reside na sua abordagem
pragmatica e aplicada para a gestdo do conhecimento na industria hoteleira. Ao
destacar a gestdo do conhecimento como um fator crucial para a efetividade
organizacional, o estudo estabelece uma ligacao entre estes dois campos, fornecendo
valiosas inspiracdes para novas praticas de gestdo e estratégias de negocios na
induUstria da hospitalidade.

A palavra-chave "Knowledge" é a segunda mais destacada na pesquisa e &
central no estudo de Hallin e Marnburg (2008), uma vez que ela assume uma
relevancia inegavel na industria hoteleira. O estudo, ao conduzir uma revisdo empirica
da gestdo do conhecimento no setor hoteleiro, destaca que o conhecimento néo é
apenas um recurso, mas uma estratégia indispensavel para a eficiéncia operacional e

competitividade.
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Nesse estudo, o conhecimento € apresentado como um pilar para aprimorar 0s
processos organizacionais. O conhecimento efetivamente gerenciado reflete
diretamente na performance das organizacdes hoteleiras, reforcando seu papel
estratégico. Esta exploracao e andlise da palavra-chave “knowledge” se alinham com
as tendéncias emergentes na gestdo do conhecimento em hotelaria, condi¢édo vital
para a inovacéao e qualidade do servico.

Ao vincular fortemente o conhecimento com sua gestao na industria hoteleira,
0 estudo de Hallin e Marnburg (2008) reforca sua importancia. Isso solidifica a relagao
entre essa palavra-chave e o setor hoteleiro, sublinhando como o mesmo é crucial
para avancos e melhorias.

A terceira palavra-chave mais destacada € "Human resource management”, e
esta firmemente enraizada no estudo de Shamim, et al (2017). Este trabalho analisa
a aplicacéo da Industria 4.0 na area da hospitalidade através do prisma das praticas
de gestdo, onde o termo desempenha um papel central.

No contexto da Industria 4.0, o estudo sugere que a gestao eficaz dos recursos
humanos é um componente essencial para garantir que as tecnologias emergentes
sejam efetivamente integradas na pratica hoteleira. A gestado de recursos humanos,
portanto, ndo apenas facilita a implementacédo da tecnologia, mas também é crucial
para garantir que os funcionarios estejam prontos e dispostos a adotar novas
tecnologias, o que é fundamental para a melhoria continua da eficiéncia operacional
e da satisfacéo do cliente.

Dessa forma, o estudo de Shamim et al. (2017) reforca a importancia do termo
no contexto da gestdo do conhecimento na industria hoteleira. Isso implica que,
enquanto a tecnologia continua avancando, a necessidade de gestdo eficaz de
recursos humanos continua a ser um elemento critico para o sucesso no setor.

A quarta palavra-chave mais referenciada, "Surveys", ganha destaque no
estudo de Usoro e Abiagam (2018), que emprega esta metodologia para investigar o
efeito da cultura na adocao da gestdo do conhecimento na industria da hospitalidade
na Nigéria.

O emprego desta técnica permitiu aos autores capturar nuances da cultura
organizacional que afetam a adocao da gestdo do conhecimento. Por meio deste
recurso, o estudo conseguiu quantificar a influéncia da cultura e fornecer uma
compreensao valiosa de como ela molda a receptividade a gestdo do conhecimento

na inddstria hoteleira.
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Consequentemente, a obra de Usoro e Abiagam (2018) ilumina a relevancia
desta técnica de pesquisa como um meio eficaz de avaliar o papel da cultura na
incorporagdo da gestdo do conhecimento. O estudo constitui uma contribuigéo
fundamental para a compreensao de como a cultura pode atuar como facilitador ou
barreira na adocdo da gestao do conhecimento no setor hoteleiro.

Ao concluir a exploracéo das informagdes, a quinta palavra-chave mais citada
"Competition”, é vital na investigacdo de Kumar, Mamgain, Pasumarti e Singh (2022).
Neste estudo, a competicdo € identificada como uma forgca motriz que molda a
necessidade de inovacao e compartilhamento de conhecimento na industria hoteleira.

No contexto de uma concorréncia acirrada, a gestao eficaz do conhecimento
torna-se imperativa para a inovagcado em servicos e, consequentemente, para a
sobrevivéncia das empresas hoteleiras. Os autores apontam que 0 suporte
organizacional a tecnologia da informacdo facilta o comportamento de
compartilhamento de conhecimento, o que pode melhorar o desempenho da inovacao
em servicos em ambientes competitivos.

Este estudo, portanto, ajuda a entender a complexa interacdo entre
competicdo, gestdo do conhecimento e inovagdo no servico, ressaltando a
necessidade de praticas eficazes de gestdo do conhecimento para impulsionar a
inovacao e a competitividade na industria hoteleira.

Ao concluir as quatro analises implementadas, os resultados obtidos através
do uso do VOSviewer, em combinacdo com a andlise das palavras-chave de maior
relevancia, proporcionaram uma Visdo mais aprimorada do cenario académico de
cada tépico. Esses resultados deram origem a uma representacdo visual das
principais ligagbes tematicas em gestdo da informacdo e do conhecimento na
hotelaria. A escolha estratégica de utilizar essa ferramenta teve como objetivo facilitar
o entendimento do impacto e da importancia de cada palavra-chave dentro do
universo da literatura investigada, com énfase naquelas que se destacaram pela maior
influéncia e centralidade.

Com base nessa analise, selecionaram-se as cinco palavras-chave de maior
relevancia e realizou-se um estudo detalhado dos artigos que mais as citavam. Esse
passo foi essencial para compreender de forma precisa as principais tendéncias e as
conexdes tematicas na base Scopus. Este processo tornou evidente as areas de maior
interesse na pesquisa atual, dando visibilidade aos principais temas que estao

atraindo a atenc¢do da comunidade cientifica.
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A combinacdo do uso do VOSviewer, da analise das palavras-chave e da
revisdo dos artigos mais citados resulta em uma visdo abrangente e holistica do
campo da gestdo da informacéo e do conhecimento na hotelaria. Essa abordagem
permite identificar ndo sO as tendéncias atuais, mas também as areas que ainda
demandam mais investigacao. A intencao desse instrumento metodolégico é fornecer
uma visdo ampla e detalhada do campo, ajudando a orientar futuros direcionamentos
na pesquisa e praticas no setor de gestdo da informacdo e do conhecimento na
hotelaria. Essa discussdo sobre os resultados realca a importancia da continua
exploracdo e compreensdo dessas tendéncias e lacunas, fundamentais para a

evolucdo da gestédo da informacéo e do conhecimento na industria hoteleira.
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6. CONSIDERACOES FINAIS

Ao longo desta dissertacdo, procedeu-se a uma andlise meticulosa da literatura
existente sobre a gestédo da informacéo e do conhecimento, focando especificamente
na sua aplicacéo dentro do setor hoteleiro. Através da analise detalhada da literatura,
a gestdo da informacdo e do conhecimento demonstrou uma estrutura bem
estabelecida, enquanto a aplicacdo destes principios ao setor hoteleiro esta apenas
comecando a ser explorada.

Davenport e Prusak (1998), em sua obra, aprofundaram a compreensao sobre
a gestao da informacéo, enfatizando a sua importancia como uma ferramenta vital
para a tomada de decisfes estratégicas e a criacdo de valor. Eles argumentam que a
gestao eficaz da informacao permite que as organizacbes compreendam melhor as
necessidades dos clientes e desenvolvam solu¢des inovadoras para atendé-los. No
entanto, o setor hoteleiro ainda ndo explora completamente essa area, o que pode
estar prejudicando sua capacidade de inovagéao e competitividade.

Ainda na gestdo da informacéo, Choo (2003) oferece uma contribuicdo valiosa
ao sugerir que a informacéo deve ser entendida ndo apenas como um recurso, mas
como uma parte integral de todas as atividades organizacionais. Este conceito,
aplicado a hotelaria, destaca a necessidade de integrar a gestdo da informacéo em
todos os aspectos do funcionamento hoteleiro, desde a satisfacdo do cliente até a
eficiéncia operacional.

Nonaka e Takeuchi (1997), em seu trabalho, delinearam os fundamentos da
gestdo do conhecimento, realcando a importancia do processo de transformacéo do
conhecimento tacito em explicito e vice-versa. Esses fundamentos tém sido
amplamente aplicados em diversos setores, mas a sua aplicagédo na hotelaria é ainda
pouco explorada, isso sugere que a gestdo eficaz do conhecimento requer a
promocdo de uma cultura que valoriza a comunicacdo aberta, a colaboracéo e a
aprendizagem continua.

Este trabalho buscou estabelecer a confluéncia entre os conceitos essenciais
de gestdo da informagédo e do conhecimento com o universo da hotelaria. A
fundamentacdo € baseada em teorias de autores renomados como Davenport,
Prusak, Choo, Nonaka e Takeuchi. Esta dissertacdo evidencia a necessidade de

novas pesquisas e praticas na hotelaria, mostrando que, apesar da rigueza de estudos
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em gestado da informacédo e do conhecimento, 0 seu uso no setor hoteleiro ainda € um
campo aberto a ser explorado.

Em adicdo, apresenta-se um panorama da industria hoteleira com suas
especificidades. Ao tratar dos servicos hoteleiros, peca central da experiéncia do
cliente, argumenta-se que a gestéo efetiva da informacéo e do conhecimento tem o
potencial de melhorar significativamente a qualidade do servico prestado. Tal melhoria
pode levar a um aumento na satisfacdo do cliente, o que contribui para a
competitividade do hotel no mercado.

O propésito é sublinhar a necessidade de intensificar a exploracdo desta area.
Além disso, € crucial integrar os principios da gestdo da informacdo e do
conhecimento nas praticas cotidianas de atendimento ao cliente, demonstrando a
potencialidade de tais praticas para transformar a experiéncia hoteleira.

O estudo se encerra com a analise criteriosa das tendéncias e publicacdes na
area de estudo, impulsionada pelo uso da cientometria. A andlise de co-corréncia
atuou como uma ferramenta para avaliar e quantificar as contribui¢des literarias na
esfera da gestao da informacéao e do conhecimento, particularmente quando aplicada
ao setor hoteleiro.

A analise revelou um numero significativo de estudos focados na gestdo da
informacé&o, consolidando-a como um campo amplamente estudado e representado
na base Scopus. Porém, a gestao da informacéo aplicada a hotelaria demonstra uma
notavel escassez de estudos, ndo passando da marca de cem documentos. Isso
aponta para uma lacuna de pesquisa consideravel, sugerindo que ha um vasto
territério ainda inexplorado e abrindo caminho para futuras investigacoes.

Uma situacédo semelhante foi observada em relagcédo a gestdo do conhecimento.
O campo, embora bem estabelecido em termos gerais, apresenta uma baixa
correlacdo com a hotelaria. Tal constatacao reitera o cenario encontrado na gestédo da
informacdao aplicada a hotelaria, revelando uma oportunidade de pesquisa substancial.
Indicando que a confluéncia entre a gestao do conhecimento, a gestao da informacéo
e a hotelaria ndo tem sido o foco de uma pesquisa extensa.

Com base nessa andlise, € possivel identificar que existem amplas
oportunidades para a aplicagdo dos principios da gestdo da informacdo e do
conhecimento na industria hoteleira. A aproximacdo desses conceitos pode
potencialmente transformar as operacfes hoteleiras, aprimorando a eficiéncia,

inovacéo e qualidade do servigo ao cliente.



86

Estes principios, que sdo amplamente reconhecidos e promovidos por autores
como Davenport, Prusak, Choo, Nonaka e Takeuchi, podem ser utilizados para
aprimorar as praticas hoteleiras. Ao adaptar essas teorias para o contexto da hotelaria,
€ possivel desenvolver novas estratégias e praticas que podem melhorar a
experiéncia do cliente e aumentar a competitividade do hotel.

Por exemplo, a gestéo eficiente da informacao, como defendida por Davenport
e Prusak, poderia permitir que os hotéis compreendessem melhor as necessidades e
preferéncias dos seus hospedes, levando a servicos mais personalizados. Da mesma
forma, a cultura de aprendizado continuo e inovacdo promovida por Nonaka e
Takeuchi poderia estimular a melhoria continua dos servicos.

Ademais, a adoc¢do de uma cultura de gestao do conhecimento, como sugerido
por Choo, poderia facilitar o compartilhamento de informagdes e experiéncias entre os
funcionérios, resultando em equipes mais eficientes e um melhor atendimento ao
cliente.

Por fim, é evidente que ainda ha muito a ser explorado e aprendido sobre a
intersecgéo da gestao da informagé&o e do conhecimento com a hotelaria. Este estudo
fornece um ponto de partida para pesquisas futuras, destacando a necessidade de
estudos adicionais e a importancia da aplicacédo pratica desses conceitos na industria

hoteleira.
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