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RESUMO:

Nesta pesquisa investiga-se a adocao das Smart Technologies no setor hoteleiro
combinando-se tanto a literatura e dados de fontes primarias. Pois € necessario
melhor entendimento sobre como esse processo de inovacdo ocorre no setor
hoteleiro. Esta dissertagdo tem como objetivo identificar os Fatores Criticos de
Sucesso existentes ou desenvolver novos para possivel aplicagdo no setor de
hospitalidade para a adocao das Smart Technologies, conjuntamente proporcionar a
construcdo e/ou revisdo de novas abordagens, conceitos e categorias referentes ao
fendmeno estudado. A importancia deste estudo se justifica, pois, 0s existem Fatores
Criticos de Sucesso que foram sistematizados no artigo do autor Jabbour et al. (2017)
no entanto, ndo identificamos para o setor hoteleiro, disponibilizando uma lacuna para
contribuicdo tedrica e empirica. A pesquisa € qualitativa de carater exploratério e
possibilitou desvendar os Fatores Criticos de Sucesso para adocdo das Smart
Technologies no setor hoteleiro com entrevistas semiestruturadas, com 13 entrevistas
com executivos de alto escaldo dentro das organizacdes nas redes hoteleiras dentro
do Brasil e experts no setor de hospitalidade. Os resultados apresentados viabilizaram
o entendimento de forma clara, a proporcdo que os fatores criticos de sucesso
impactam nas redes e o estudo de campo apontou novos Fatores Criticos de Sucesso.
Neste trabalho, a Teoria da Contingencia foi adotada pelo seu poder explicativo sobre
COMO as organizacoes se ajustam a alteracoes no ambiente externo. Considerou-se
gue 'smart technologies' sao alteracoes no contexto dos negocios. Essas alteracoes
externas tendem a gerar alteracoes internas nas empresas. A Teoria da Contingencia

possui poder explicativo para melhor compreensao deste fenomeno.

Palavras-chave. Fatores Criticos de Sucesso em Hospitalidade; adocdo de Smart
Technologies; rede de hotéis; tecnologias inteligentes em hospedagem.



ABSTRACT:

This research investigates the adoption of Smart Technologies in the hotel sector by
combining both literature and data from primary sources. For a better understanding
of how this innovation process takes place in the hotel, the sector is needed. This
dissertation aims to identify the existing Critical Success Factors or develop new ones
for possible application in the hospitality sector for the adoption of Smart Technologies,
together with providing the construction and/or review of new approaches, concepts,
and categories related to the phenomenon studied. The importance of this study is
justified because there are Critical Success Factors that were systematized in the
author's article Jabbour et al., (2017), however, we did not identify for the hotel sector,
providing a gap for theoretical and empirical contribution. The research is qualitative
and exploratory in nature and made it possible to unveil the Critical SuccessFactors for
the adoption of Smart Technologies in the hotel sector with semi-structuredinterviews,
with 13 interviews with high-ranking executives within organizations in hotelchains
within Brazil and experts in the hospitality sector. The results presented enableda clear
understanding, The proportion that critical success factors impact on networks,and the
field study pointed out new Critical Success Factors. In this work, the Contingency
Theory was adopted for its explanatory power on how organizations adjust to changes
in the external environment. 'Smart Technologies' were considered to be changes in
the business context. These external changes tend to generate internal changes in
companies. The Contingency Theory has explanatory power for a better understanding

of this phenomenon.

Keywords: Critical Success Factors in Hospitality; adoption of Smart Technologies;

Hotel chain; smart technologies in hosting.
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1. INTRODUCAO

O conceito e aplicacao de smart technologies que é utilizado em alguns estudos
tedricos esta evoluindo e se expandindo no turismo, pois 0 mesmo é parte do terceiro
setor da economia, também conhecido como setor de servicos que engloba outras
areas produtoras de bens intangiveis como administracdo, arte, cultura, comércio,
comunicacao e educacdo, sendo o setor terciario o setor que mais cresce no Brasil e
no mundo (LELE, 2019b), (LASI et al., 2014) e (KIM et al., 2012).

Para delimitar a pesquisa o foco foi no setor hoteleiro no qual foram utilizadas
as palavras-chave Tecnologias inteligentes em hospedagem e Fatores Criticos de
Sucesso em uma pesquisa no banco de dados cientifico Elsevier Scopus, revistas on-
line e livros.Limitamos a area de pesquisa a hospitalidade, turismo e fatores criticos

de sucesso para nossa pesquisa inicial.

O problema de pesquisa deste estudo explorou os fatores criticos de sucesso,
dado que ainda nao foram identificados fatores criticos de sucesso para a adocédo de
Smart Technologiesno setor hoteleiro. A teoria da contingéncia vai proporcionar
sustentacdo ao estudo, seré apoiado para dar veracidade. E relevante saber quais s&o
os Fatores Criticos deSucesso na hospitalidade em Turismo, pois a teoria ndo explica
fenbmeno ja encontrado para outras areas com estudos em diferentes campos, no
estudo do autor(JABBOUR et al., 2017).

Foram identificados os 11 Fatores Criticos de Sucesso para aplicacdo e
implementagdo do conceito mais amplo da industria 4.0 estd confirmada a
generalizacdo da pesquisa feita assim como a necessidade de aprofundar estudos de
maneira especifica e direcionada, contemplando segmentos ou atividades
econbmicas considerando suas particularidades e necessidades especificas, os 11
fatores ja apontados podem nado estar totalmente aderentes a determinados

segmentos.

Este estudo tem como objetivo identificar quais sdo os Fatores Criticos de
Sucesso no setor hoteleiro direcionando o Turismo no Brasil. Tendo em vista este fato
€ possivel verificar uma lacuna na literatura sobre este assunto que possibilitou a

pesquisa. Os fatores criticos de sucesso tendem a contribuir no alcance de objetivos
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e tém necessidade de clareza de cada fator-chave de sucesso e suas variacdes na
adocao de Smart Technologies no setor hoteleiro.

Neste trabalho, a Teoria da Contingencia foi adotada pelo seu poder explicativo
sobre como as organizacbes se ajustam a alteracbes no ambiente externo.
Considerou-se que 'Smart Technologies' sdo alteracdes no contexto dos negaocios.
Essas alteracfes externas tendem a gerar alteragdes internas nas empresas. A Teoria

da Contingencia possui poder explicativo para melhor compreenséo deste fenémeno.
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1.1 PROBLEMA

A literatura disponivel evidencia caréncia de pesquisas sobre fatores criticos
especificos no setor hoteleiro que elucidem o fenémeno, para explicar a recusa ou
negativa da adogédo de Smart Technologies no setor hoteleiro. No Brasil, & essencial
e necessario estudar esse tipo de organizacao, redes de hotéis para aprender sobre
elas e planejadamente empenhar-se para conduzir algumas estratégias em pratica
(MEIRA; DOS ANJOS; FALASTER, 2019).

1.2 PERGUNTA DE PESQUISA

Quais sdo os Fatores Criticos de Sucesso para a adocdo de Smart

Technologies no setor hoteleiro?
1.3 JUSTIFICATIVA

Utilizando como base o artigo do autor Jabbour et al.,, (2017), para o
desenvolvimento do trabalho os fatores foram sistematizados para manufaturas,
porém, ainda ndo identificamos para o setor hoteleiro. Sendo a aplicacdo dos fatores
ao setor serd uma inovacdo no estudo. E importante salientar que o “setor de lazer e
hospitalidade € uma das forgas motrizes da economia global” (KANSAKAR; MUNIR;
SHABANI, 2019). A Justificativa para o uso da teoria de contingéncia como base o
estudo ocorre em razdo de inUmeros pesquisadores identificarem a necessidade de
adotar uma abordagem contingente, pois reconhecem que determinadas variaveis

podem afetar o resultado de um processo.

A teoria da contingéncia néo é feita de um contetudo, mas sim de uma estrutura
que organiza o conhecimento em uma determinada area Tait; Vessey, (1988). As
contribuicbes da pesquisa para o setor de forma empirica séo a possivel mudanca de
mindset e gerenciamento das redes hoteleiras sendo desenvolvidas de forma objetiva
e eficaz, utilizando os Fatores Criticos de Sucesso como meio de alcancar a adogéo

das Smart Technology.

Dessa forma, o crescimento da demanda no setor induz a exigéncia de novas

tecnologias para gestdo, levando ao surgimento de mais e avangadas tecnologias
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sendo aplicadas para complementar o desenvolvimento continuo da industria
(LEUNG, 2015).

1.4 OBJETIVOS
1.5 Objetivo Geral

Com base em um estudo sobre redes de hotelaria no Brasil, temos a intensao
de identificar os fatores criticos de sucesso existentes para a adocdo de smart
technologies. O crescimento do campo de conhecimento vem de encontro com o
interesse dentro e ao redor do topico e uma fragmentacdo na pesquisa no setor de
hospitalidade, sendo o momento oportuno consolidar e integrar a literatura sobre
implementacdo de estratégias em gerenciamento de hospitalidade e turismo
(ALADAG et al., 2020).

1.6 Objetivos Especificos

e Identificar os Fatores Criticos de Sucesso existente ou desenvolver para a

adocéo de Smart Technologies no setor hoteleiro.

e Investigar, através de por meio de entrevistas, as redes de hotéis no Brasil o
delineamento, execucdo e adocdo das Smart Technologies internamente nas
organizacdes e como os Fatores Criticos de Sucesso afetam. Para alcancar
0S objetivos propostos neste trabalho sera adotada uma abordagem de
métodos qualitativos. Primeiramente, foram ao coletados dados por meio um
levantamento de entrevistas semiestruturadas, para aprofundar e enriquecer as

descobertas feitas no setor de hotelaria.
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2. FUNDAMENTACAO CONCEITUAL
2.1 Estrutura da dissertacéo
Esta dissertacdo esté estruturada em seis capitulos. O conteudo de cada um
foi sintetizado na Figura 1.
Figura 01: Estrutura e contetdo da dissertacédo
Capitulo 1
INTRODUCAO

A pesquisa é contextualizada, a partir da questao e dos objetivos
do estudo apresentados.

Capitulo 2
FUNDAMENTACAO CONCEITUAL

Os principais conceitos desta pesquisa sao
apresentados e suas relagdes séo construidas
ao longo do capitulo. Inicia-se com a lente
tedrica que fundamentard esta pesquisa, a
teoria da visdo contingencial. Na sequéncia,
apresenta-se Smart Technologies, seguido por
Smart Technologies em Hospitalidade ,Turismo
no Brasil e Fatores criticos de Sucesso . Cada
assunto é conectado com Smart Technologies,
emergindo os conceitos no estudo

Capitulo 4
DISCUSSOES E LIMITACOES

Organizar ,sintetizar os resultados encontrados
e evidenciar as descobertas alcancadas na
pesquisa, contraposicdes da literatura com os
resultados.

Capitulo 6

Capitulo 3
ASPECTOS METODOLOGICOS

Apresentacdo da abordagem metodolégica
justifica-se em etapas . As etapas gerais da
pesquisa sao resumidas em tépicos
detalhados . Em seguida, o objeto de estudo
€ caracterizado. Na sequéncia, sao
apresentados os procedimentos de coleta e
analise dos dados da fase quantitativa desta
pesquisa.

Capitulo 5
IMPLICACOES PARA A PRATICA

Apontamento  para melhorias, licdes
principais que os resultados, proporcionou.

CONSIDERACOES FINAIS

Verificar se a pesquisa atingiu a pergunta de pesquisa e se ampliou a
compreenséao do problema ou se foram descobertos novos problemas

Fonte: elaborado pela autora (2021).
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2.2 TEORIA DA CONTINGENCIA

Esta pesquisa fornecera informacfes empiricas e tedricas com relevancia para
o desenvolvimento do estudo utilizando a teoria da contingéncia para melhor
entendimento. “A teoria da contingéncia fornece uma base teorica para o
relacionamento entre as variaveis do sistema do usuario e o envolvimento do usuario
e sucesso do sistema” (TAIT AND VESSEY, 1988). A teoria da contingéncia abastece
a base tedrica para a relacdo entre as variaveis do sistema do usuario e o

envolvimento do usuario e sucesso do sistema

Ha trés décadas, existiam estudos de estratégia de contingéncia. Os resultados
apresentaram conclusdes fortemente interconectadas: dentro de um tipo de setor,
existem varios caminhos para alta rentabilidade. Porém, a possibilidade se difere,
dependendo do tipo de indlstria. E da mesma maneira, existem alguns caminhos
similares de baixo lucro que também diferem, dependendo do tipo de industria
(HAMBRICK, 1983).

A Teoria da Contingéncia das organizacbes € uma das principais teorias
utilizadas para entender as organizacdes, pois produz ideias e possui um grande apoio
empirico, informa que uma contingéncia é uma variavel que modera o efeito deuma
caracteristica organizacional em seu desempenho. A teoria da contingéncia estrutural
se engloba em trés elementos principais que juntamente formam seu paradigma
central. Primeiro, existe uma associacdo entre contingéncia e estrutura
organizacional. Segundo a contingéncia determina a estrutura organizacional.
Terceiro, se faz necesséario ajuste de determinado nivel da variavel estrutural
organizacional para cada nivel de contingéncia, assim leva a um desempenho
superior, enquanto o ajuste incorreto leva a um desempenho inferior (DONALDSON,
2001, p. 9). Deste modo, a teoria da contingéncia possibilitou afirmar que, ndo é
possivel garantir que um aspecto (técnica, estratégia, processo organizacional,
estrutura, tecnologia etc.) de uma organizacdo tenha o mesmo efeito sendo aplicado
em outras organiza¢cfes da mesma forma, pois, elas sendo, publicas ou privadas, 0s
ambientes e os fatores (internos e externos, individuais e coletivos) séo diferentes
(ALMEIDA; GARCIA; FREIRE, 2020).
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As teorias organizacionais podem ajudar a categorizar a literatura, jA que,
oferece oportunidades para abordar os objetivos que entender onde o campo esta
atualmente e identificar oportunidades e direcbes de pesquisa (SARKIS; ZHU; LAl,
2011). A definicAo para este autor € que da teoria organizacional é uma visdo de
gerenciamento que pode ajudar a explicar ou descrever comportamentos, projetos ou
estruturas organizacionais. Os contextos organizacionais incluem variaveis, exemplo
disso sdo as estratégias a partir do desempenho e competéncias a partir do
gerenciamento de conhecimento (YANG, 2010).

Quando ocorre adocdo da abordagem contingencial € permitido a introducéo
de recursos além do (desempenho) na definicdo de medidas multidimensionais para
a inovagao de produtos, e ainda relaciona as capacidades orientadas externamente
(agilidade) a competéncia focada internamente. A abordagem propde e fornece a base
para reexaminar as relacdes de desempenho, transportando a teoria para uma
percepcdo informada das visdes inconsistentes (TAVANI; SHARIFI; ISMAIL, 2014).
Utilizando como suporte as teorias de contingéncia e quando adequadas para a
tecnologia sdo consideradas determinantes e significativas estas tarefas ao usar

dispositivos méveis para comprar produtos turisticos (KIM et al., 2013).

A aplicacao da teoria de contingéncias e adequacéo tecnoldgica-tarefa-teorias
desvenda o comportamento de compra dos consumidores, explorando quando e por
que as pessoas compram produtos turisticos ao usar dispositivos méveis (KIM et al.,
2013). Empresas enfrentam contingéncias por conta das mudancas (C. FURLAN et
al., 2017).

Por insuficiéncia de estudos de hospitalidade e turismo com suporte da teoria
da contingéncia o estudo buscou apresentar autores que fizeram estudos de teoria
contingencial no contexto da tecnologia, como o autor relatou que constatou o
“sensoriamento bem-sucedido pode ser entendido através de duas aprendizagens
inter-relacionadas processos que funcionam como sobre cursos dinédmicos”
(SCHOEMAKER, 2016). Apresentando esta visdo secundaria (para a detecgédo de
sinais fracos das fronteiras dos negdécios) e aprendizado vigilante (para interpretar
adequadamente as implicacbes desses sinais fracos) (SCHOEMAKER, 2016). Os

estudos foram desenvolvidos selecionando a contingéncia para compreender fatores
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gue impactam as organiza¢cdes e como as organizagdes lidam com eles (C. FURLAN
et al., 2017).

Uma vez que o estudo dele detectou ambientes que se modificam com
agilidade, considerando ameacas e oportunidades emergentes sendo fundamental
para a capacidade de uma empresa se adaptar a mercados volateis, incerteza
tecnoldgica e imprevisibilidade (SCHOEMAKER, 2016).

E possivel considerar que a escala de engajamento para investimento surge
como um fator crucial de contingéncia. Naturalmente tecnologias digitais necessitam
de investimentos menores, sendo o prazo menor também e, desta maneira, se faz
necessario um ecossistema de suporte agil e responsivo. Outro fator de contingéncia
evidéncia estratégia da empresa ao implantar novas tecnologias: tendo como objetivo
desenvolver tecnologias emergentes que se desenvolvem lentamente ao longo do
tempo e, proporcionando uma garantia virtual de lideranca de mercado sustentada; ou
de outra forma, desenvolver uma ampla gama de tecnologias em rapida evolugdoque

podem potencialmente perturbar os mercados existentes (SCHOEMAKER, 2016).

A teoria da contingéncia é considerada fundamental, pois contribui no
gerenciamento de operagfes e, obtendo como consequéncia, o alcance do
desempenho organizacional esperado (C. FURLAN et al., 2017). Principios da teoria da
contingéncia aconselham que estratégias de alavancagem para elaboracdo de
eventos proporcionalmente grandes, podem n&o ser apropriadas para eventos de
pequena escala. Lembrando que estratégias de alavancagem de eventos
proporcionalmente grande provavelmente ndo abalam o préprio evento, porém,
utilizando as estratégias igualmente para eventos de pequena escala pode ter
consequéncias para o0 evento, e, por extensao, afetam a otimizagéo dos resultados
turisticos (KELLY; FAIRLEY, 2018). Uma organizacdo € melhor e satisfeita quando as
condi¢gbes ou 0 ambiente consegue alcancar o desempenho ideal; e as necessidades
dela, entdo com a teoria da contingéncia da como sugestao que é necessaria uma
diferenciacéo clara e formal dos subsistemas para este desfecho (KELLY; FAIRLEY,
2018). Toda e qualquer mudanca no ambiente organizacional, social e no mercado
competitivo, precisam ser continuamente monitoradas para garantir a competitividade

e a qualidade da organizagao. A abordagem contingencial tem facilidade para inferir
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diretamente e assim contribui os processos decisorios e para o sucesso da estratégia
organizacional” (ALMEIDA; GARCIA; FREIRE, 2020, p. 164).

Direcionando a teoria da contingéncia para o setor de Hoteleiro que iremos
explorar, o autor Fernandez-Robin (2019) estudou 24 hotéis analisando de forma
independente. Foi utilizado no estudo a teoria da contingéncia para explicar que o
comportamento organizacional é estipulado por conta do ambiente em que o hotel
opera, o tamanho do estabelecimento é relevante, pois no qual os hotéis de grande e
médio porte estdo comprometidos com o desenvolvimento sustentavel (FERNANDEZ-
ROBIN et al., 2019). A utilizacdo da teoria é importante e deixa evidente acées no
ambiente de trabalho. A estratégia contingencial de modo integral ou parcial precisa
estar explicitada, portanto, em documento, denominado plano de contingéncia
(ALMEIDA; GARCIA; FREIRE, 2020).

O estudo de Araral (2020) apresentou uma caracteristica fundamental da teoria
da contingéncia gerencial sendo o foco as motivacdes e restricdes enfrentadas pelos
gestores da cidade na adocé&o de tecnologias inteligentes. Considerando importante,
porém nio é bem compreendido na Literatura. A vista disso, como um campo de
pesquisa relativamente pouco explorado, sendo necessaria uma demanda maior de
pesquisa empirica para identificar sistematicamente os condutores de incentivos

gerenciais, restricbes e contexto.
2.3 SMART TECHNOLOGIES

Com as Smart Technologies é possivel desenvolver experiéncias, agregar
informacdes e sincronizacdo em tempo real. O estudo apresenta as diferentes
contribui¢cdes tedricas dos autores relacionados ao assunto. Um novo conjunto de
funcdes e recursos do produto, pode ocorrer quando utiliza a inteligéncia e a
conectividade que permitem um agrupamento de quatro areas: monitoramento,
controle, otimizagao e autonomia (PORTER; HEPPELMANN, 2014).

Como tecnologias relacionadas a dados, as principais areas da Industria 4.0
sdo (i) Sistemas Fisicos Cibernéticos, (i) Internet Industrial das Coisas (lloT), (iii)
Solugbes em Nuvem e Servigos Descentralizados, e (IV) Big Data & Stream
Processing Technologies para processar grandes quantidades de dados de produgéo
em tempo real (SAHAL; BRESLIN; ALI, 2020). Ocorrendo a adocéo das tecnologias
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da Industria 4.0 pode afetar diretamente a forma como os procedimentos de trabalho
serdo alcancados e novas habilidades de trabalho seréo exigidas (JABBOUR et al.,
2017a, 2017Db).

INDUSTRIA 4.0

O termo “Industria 4.0” descreve alteracbes em especial, orientadas pela
Tecnologia da informac&o em sistemas de manufatura Lasi et al., (2014). O Conceito
engloba as principais inovacdes tecnoldgicas, a Industria 4.0 pode ser apresentada
como incorporando tecnologia inteligente e conectada dentro das empresas que pode
se considerar tecnologias para automacgao e troca de dados e utiliza conceitos de
sistemas ciber fisicos, internet das coisas e computacdo em nuvem. Como foi
nomeada de quarta revolucéo industrial, o termo “Industria 4.0" vem de um projeto no
campo estratégico de alta tecnologia do governo aleméao. Este termo foi proposto pela
primeira vez em 2011 no Hannover Feira e foi seguido por planos, discussoes,
apresentacoes e relatorios (LELE, 2019a).

Os autores Drath e Horch (2014) apresentam em seu estudo o conceito da industria
4.0, na infraestrutura de comunicacao nos sistemas de producao tende a ser acessivel
e, deste modo, ser apresentado em qualquer lugar. Sendo conveniente para varios
propésitos, como engenharia, configuracdo, servigo, diagnostico, operacao e servico
de produtos, dispositivos de campo, maquinas ou instalacées. Corroborando para
futuros sistemas de producdo. E uma oportunidade de combinar a tecnologia
disponivel em um novo caminho. Administrar servicos com base nos dados
disponiveis, com Sistemas virtualmente integrados e otimizados com a possibilidade
de negociar entre si ou até mesmo se interconectar (DRATH; HORCH, 2014). Para
futura arquitetura da Industria 4.0 se faz necessario o cumprimento de alguns

requisitos como pré-condi¢des para aceitacao industrial (DRATH; HORCH, 2014).



Figura 02: Pré-condicéo para inddstria 4.0

Pré-condicdes

Fonte: Drath e Horch (2014)

O conceito demonstrou a progressao das revolugdes industriais. Argumentando
gue é necessario desenvolver e compreender aspectos de inteligéncia, conectividade
e informatizacdo mais ampla para a manufatura. Os elementos envolvidos “ao setor
4.0 incluem: garantia de interoperabilidade, descentralizacdo, disponibilidade de
andlises em tempo real e servigos flexiveis” (LELE, 2019a, p.181).

IndUstria 4.0 e sustentabilidade sé@o consideradas as principais tendéncias no
sistema atual de producdo. Estas tendéncias podem formar uma onda industrial
distinta que mudara para sempre os sistemas de producdo mundiais (JABBOUR et
al., 2017). Os dois objetivos principais para aplicativos da Industria 4.0 sdo garantir o
tempo de atividade maximo em toda a cadeia produtiva e aumentar a produtividade e
reduzir custo de producéo (SAHAL; BRESLIN; ALI, 2020).

A Industria 4.0 ainda esta nos estagios iniciais de implementagédo em industria,
ambiente humano e pesquisa cientifica, pois estd em desenvolvimento (ROBLEK;
MESKO; KRAPEZ, 2016). A Industria 4.0 ainda estd em um estado conceitual com
pretensdes de incluir um conceito tecnoldgico dindmico, envolvendo varios setores
(TI1, mobilidade, provedores de energia, construgdo, industria téxtil etc.). Porém a
inteligéncia artificial, Big Data e conectividade indicam a certeza de uma originalidade
na revolucao digital (ROBLEK; MESKO; KRAPEZ, 2016).
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A industria 4.0 e seu impacto no setor de manufatura estdo bem documentados.
Porém, o setor de servigos tem estudos insuficientes e também enfrenta os desafios
de customizagcdo em massa, aprimoramento digital, ambiente de trabalho inteligente
e cadeia de suprimentos eficiente (SHAMIM et al., 2017).

Os desafios do setor 4.0 demandam inovacgéo e aprendizado continuos, que se
fundam nas pessoas e nos recursos da empresa. Empregando abordagens de
gerenciamento apropriadas podem desempenhar um papel vital no desenvolvimento
de capacidades dinamicas e um ambiente eficaz de aprendizado e inovacao (SHAMIM
et al., 2017).

Na visdo de Neuhofer, Buhalis e Ladkin (2015) com o crescimento exponencial
da sociedade e das industrias e a propagacdo de tecnologias de informacéo e
comunicacdo (TICs), as tecnologias inteligentes tém recebido amplo interesse no
dominio do turismo, apesar de sua aplicacdo limitada até o momento. Além disso,
defende Tecnologias atuais baseadas na Internet, redes sociais, ferramentas e
tecnologias moveis consentiram que empresas e consumidores se conectassem,
interagissem e criassem experiéncias em uma escala sem precedentes. Questdes
desafiadoras e reais que rodeiam a Industria 4.0, um dos desafios que € ignorado
pelos pesquisadores é o desenvolvimento, treinamento e gerenciamento de pessoas
de acordo com o0 ambiente e 0s requisitos da Industria 4.0, pois a maioria dos estudos

discute apenas os aspectos tecnoldgicos.

Em direcdo de sustentar a inteligéncia, a capacidade e o desempenho
inovador, as organizacdes tém necessidade de funcionarios criativos e inovadores,
capazes de trabalhar em ambientes inteligentes, incertos e competitivos, como a
Industria 4.0 (SHAMIM et al., 2017). “A adaptacdo da tecnologia pode ser critica em
sua capacidade de satisfazer seus stakeholders, bem como em melhorar seu
desempenho” (BUHALIS; MAIN, 1998).

Ha relato de pesquisadores sobre aspectos tecnoldgicos, porém, os estudos
existentes estdo limitados as tecnologias de fabricacdo, estes dados com base no
estudo do autor (SHAMIM et al., 2017) apresentou dois grandes atrasos de pesquisa
gue precisam ser alcancados: (1) nenhum dos estudos discute como desenvolver as
habilidades necessarias para a Industria 4.0 e quais sao as praticas de gerenciamento

apropriadas e (2) a pesquisa existente sobre a industria 4.0 ndo abrange o setor de
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Servigos.
COMPUTACAO EM NUVEM

A definicdo de computacdo em nuvem, que pode ser utilizado para Smart
Technologies, pois “Tem uma definicdo clara de ‘compartilhamento de recursos™
(LELE, 2019b). A fabricagdo em nuvem se refere a uma rede virtual na qual os
provedores, os recursos de fabricacdo de suprimentos e os clientes podem acessar
seus servi¢os Jaboour et al., (2017). De acordo com a definicdo do Instituto Nacional
de Padrdes e Tecnologia dos Estados Unidos, a computa¢do em nuvem € um modelo
para permitir 0 acesso onipresente, conveniente e sob demanda da rede a um conjunto
compartiihado de recursos de computacdo configuraveis (por exemplo, redes,
servidores, armazenamento, aplicativos e servigcos) que podem ser rapidamente
provisionados e liberados com o minimo esfor¢co de gerenciamento ou interacdo do
provedor de servigos (LELE, 2019b).

As tecnologias de computagcdo em nuvem alcancaram uma plataforma holistica
de computacdo com utilidade multidisciplinar conforme o autor Kim et al., (2012).
Exemplos de paises que utilizam a computacdo em nuvem, a China como uma das
poténcias mundiais possui uma das melhores instalacdes de supercomputacdo do
mundo e seus investimentos no setor de nuvem estdo crescendo substancialmente.
O Governo da India, para aproveitar e utilizar os beneficios da computacdo em nuvem,
embarcou emuma iniciativa ambiciosa e importante chamada Gl Cloud, também
conhecida como Meg Raj, com o foco de acelerar a entrega de servicos eletrénicos

no pais e otimizaros gastos em Tecnologias.

O governo australiano, mais especificamente, o departamento de financas e
desregulamentacao, publicou um documento de Politica de Computacdo em Nuvem.
Sendo uma estratégia nacional de computacdo em nuvem, pois, apontou para que,
eles tém aquisicdo anual de mais de US $5 bilhdes em TIC e servicos associados,
desta forma o governo australiano tem um papel importante em fornecer lideranga na
adocgao apropriada da computacdo em nuvem e no fluxo de efeitos de termos e
produtos adquiridos pelo governo a outras organizagdes da economia (KIM et al.,
2012).

E tangivel os beneficios da tecnologia de computagdo em nuvem, porém,
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apresenta varios desafios do ponto de vista da seguranca e existem alguns riscos em
potencial que precisam ser analisados e abordados antes que qualquer modelo de
nuvem seja adotado. Uma das questdes € o custo da transicdo do software e dos
dados existentes para a nuvem. O processo pode ser extremamente caro e
tecnicamente desafiador. A questéao da interoperabilidade surge quando os aplicativos
devem ser movidos para um provedor de servicos diferente e, como as arquiteturas
variam, existe um custo associado de portar dados e aplicativos. Pois, a computacéo
em nuvem encapsula informag8es com a infraestrutura, a garantia de informacgdes é

de extrema importancia (KIM et al., 2012).
BIG DATA

Pesquisadores e industrias estdo explorando as teorias e aplicacfes de Big
Data usando algoritmos de alto desempenho para maximizar todo o potencial do Big
Data (BOYD e CRAWFORD, 2012), (LI, XU, TANG, WANG, e LI, 2018). O Big Data
lida com fluxos distribuidos e processamento de dados em lote. Sdo tecnologias de
codigo aberto para armazenamento, consultando e analisando grandes conjuntos de
dados (SAHAL; BRESLIN; ALI, 2020). Com a popularidade e nimeros altos dos dados
e analises, acumulando estudos sobre Big Data, dados de midia social, por exemplo,
estdo sendo realizados em varias pesquisas campos, particularmente o turismo e
hospitalidade (BOYD e CRAWFORD, 2012), (LI, XU, TANG, WANG, e LI, 2018). As
plataformas de Big Data estdo equipadas com diferentes mecanismos de recuperacéo
para garantir a tolerancia a falhas (SAHAL; BRESLIN; ALI, 2020).

A adocao da inovagdo vem sendo amplamente debatida, incluindo estudos para
identificar varidveis e modelos que impulsionam os processos de adoc¢ao de inovacdo
nas empresas turisticas. Ocorre desafios nas operagdes centralizadas, pois estao
vinculados a uma selecdo adequada de tecnologias, como intercambio eletrdnico de
dados, rede de valor agregado, inteligéncia de negoécios e assimilacdo de big data.
Com a utilizacdo de contratos inteligentes e com o uso de acelerar exponencialmente
as economias de compartilhamento, agora os mercados inteligentes sdo possiveis
(RATTEN, 2020).

INTERNET DAS COISAS

A tecnologia é importante para a internet das coisas, pois ela que faz o suporte
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Conforme apresentou os autores Tan e Wang (2010). A internet das coisas € uma
comunicacao recente, um paradigma que prevé um futuro préximo (Zanella et al.,
2014). O conceito de internet das coisas, portanto, visa tornar a internet ainda mais
imersiva a e penetrante(Zanella et al 2014). O sistema internet das coisas existente
limitado a aplicativosregionais e aplicativos de um Unico setor. Mesmo que no dominio
da internet das coisas, padrdes diferentes ainda estejam lutando para ser o referencial
e 0 mais adotado (ZANELLA et al., 2014).

No ano de 2010, os autores Tan e Wang (2010) abordaram a internet das coisas
como algo promissor e com integracdo de varias tecnologias e solucbes de
comunicacdo (ATZORI; IERA; MORABITO, 2010). Um dos avangos da internet das
coisas esté criando o mundo fisico e o mundo da informacgéo juntos (TAN E WANG
2010).

7

O desenvolvimento conceitual do turismo inteligente ainda € incipiente e
precisa ser explorado. Estudos apontam as dificuldades, em relagdo aos hotéis
inteligentes, pois descobriu que diferentes partes interessadas mantém visdes
inconsistentes em relacdo aos hotéis inteligentes, representando assim barreiras
significativas que dificultam a implementacédo de hotéis inteligentes (MEHRALIYEV et
al., 2020).

BLOCKCHAIN

O blockchain atual pode ser comparado a adocédo da Internet para o0 comércio
ha varios anos. Pois, é considerado uma revolucao digital, a luz da significativa entre
a configuracéo atual da Internet e a tecnologia blockchain reside no fato de a Internet
ser descrita para transferir informagdes (n&o de valor) e duplicatas de arquivos (néo
informacdes originais). De forma pratica ocorre uma transacéo, ela é depositada em
um bloco. Cada bloco é vinculado ao bloco antes e depois dele. Cada bloco é anexado
ao bloco adjacente em uma cadeia imutavel e as transacdes sao bloqueadas. Ele pode
ser publico ou privado (o bitcoin usa uma versao publica). Dentro de uma blockchain
publica, qualquer transacdo € aberta e tem acesso ilimitado (sem autorizacdo) e os
usuarios podem manter seu anonimato. A moeda bitcoin, uma moeda digital que sua
operacdo é de um ponto a ponto, descentralizada, criptograficamente segura,
imutavel, sem nenhum governo ou outro suporte central (RATTEN, 2020). Pode se

considerar uma ferramenta a tecnologia blockchain, nédo
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sendo necessario servidor central para dados de estoque. Desde que a rede tenha
conseguido consenso sobre transacfes anteriores, ela atua como um servidor para
armazenar os dados. Com o advento do uso da digitalizacdo, a industria do turismo
provavelmente mudara de maneira significativa nos proximos anos. Ocorreu uma
crescente na popularidade do blockchain, houve poucas consultas e ado¢ao com foco
na blockchain e sua implementacdo na industria de viagens e turismo (RATTEN,
2020).

A utilizacdo da tecnologia da blockchain pode ser um meio reducionista de
atividades de negdcios para alavancar a eficiéncia e a eficacia, facilitando o controle
de acesso e o registro de atividades, rastreando o fluxo de produtos e monitorando
em tempo real as operacdes de negdcios e sincronizando a documentacao atualizada
em um prazo singularmente estreito, reduzindo assim os atritos nos negocios e
permitindo monitorar as etapas do fornecimento de processos de negdcios, a cadeia
de faturamento, a implementacdo de solu¢cbes para o0 gerenciamento de
armazenamento corporativo e a descoberta da planta afetada por problemas
(RATTEN, 2020).

2.4 SMART TECHNOLOGIES IN HOSPITALITY

No principio dos estudos de hospitalidade se entendia que ela estava
equiparada a um atendimento hospitalar que evoluiu, sendo cada dia mais
aprimorado. Durante os anos 1980, quando hospitais e outros tipos de organizacdes
de saude comecaram a competir pelos pacientes, sendo hospitaleiro oferecendo uma
vantagem competitiva (SUPER, 1986).

O gerenciamento eficaz da hospitalidade em qualquer tipo de organizagéo deve
comecar com uma definicdo clara do que é hospitalidade antes de pensar em uma
estratégia operacional ou de recursos humanos que possa ser projetada e
implementada com sucesso King, (1995). Nos tempos e lugares em que as viagens
floresceram, algumas disposicdes, além da fornecida por anfitrides individuais, tinham

que ser criadas para o bem-estar dos viajantes.

Reuland (1985) defende que quando se utiliza o termo hospitalidade é algo
intangivel que dificilmente é possivel discutir sobre o assunto. Em meados de 1979,

Cassee e Reuland apresentaram o primeiro modelo de hospitalidade em uma
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conferéncia Internacional do Jubileu de Hogere Hotel School. Em 1980, no Hogere
Hotel School, o primeiro modelo de hospitalidade foi modificado, mediante a discusséo
sobre o assunto. Nailon (1981) definiu hospitalidade profissional como: “fornecimento
psicoldgico e conforto fisioldégico e seguranca por dinheiro”.

Sendo moldada a hospitalidade para se preocupar com o conforto e seguranca

para a satisfacdo de condi¢des fisicas, necessidades e objetivos sociopsicologicos, o
estudo apresentou exemplos: 0 hGspede ndo quer somente a sensacao de seguranca
em uma casa longe de sua, ele quer a oportunidade de desfrutar ele mesmo o local.
Trés elementos no processo de hospitalidade que sao relevantes quando um héspede
entra em contato. Exemplos de algumas situacdes (REULAND; CHOUDRY; FAGEL,
1985):

1- A situagcdo do provedor: situagcdo de um representante (gargcom,
recepcionista) do restaurante/hotel, que realiza o contato direto com o
cliente. A situacao é controlada por instrucées que o funcionario recebe do
seu chefe, mas é também influenciado por suas préprias normas, padrbes
e seu temperamento (em mudanca).

2- A situacao do receptor: O cliente entra no restaurante ou hotel transportando
com ele seus proprios antecedentes e ideias.

3- A situacdo da transferéncia: nesta situacdo, uma troca de provedor e
receptor, com a Transferéncia de hospitalidade exposta. Esta situagao
comeca quando o receptor fica em equilibrio com o Fornecedor de
hospitalidade. A situacao de provedor e receptor é influenciada por todos os

tipos de fatores (econbémico, técnico, social, psicolégico, etc.).

Rutes e Penner (1985) tracaram o desenvolvimento de 36 tipos de hotéis
modernos, quase todos aparecendo desde 1900. Os tipos de hotéis que foram
relatados no estudo tinham quatro raizes basicas: os primeiros hotéis comerciais para
acomodar viajantes governamentais e religiosos, a segunda resorts com
entretenimento e spas gregos e romanos, a terceira locacdo para moradia com café
da manh@, a quarta e ultima s&o as cortes reais com os hotéis, castelos e condominios

de luxo. Quatro atributos que a hospitalidade geral pode fornecer (KING, 1995).

* Primeiro “Hospitalidade” € um relacionamento entre individuos, que assumem o

papel de anfitrido e convidado;
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* Segundo este relacionamento pode ser comercial ou privado (social);

* Terceiro Inclui o conhecimento do que provocaria grande prazer no hdspede e a

entrega perfeita e generosa,

* Quarto A hospitalidade é um processo que inclui a chegada, que envolve
cumprimentar e fazer com que o hdspede se sinta bem-vindo, proporcionando
conforto e satisfacdo dos desejos do hospede e partida que inclui agradecimento e

convite para retornar.

Definicdo de hospedagem conforme a Lei 11.771, de 17 de setembro de 2008,
decreto n°® 7.381 de 02 de dezembro de 2010:

Empreendimento ou estabelecimento, independentemente de sua forma de
constituicdo, destinado a prestar servigos de alojamento temporario, ofertado
em unidades de frequéncia individual e de uso exclusivo do héspede, bem
COMO OUutros servigos necessarios aos usuarios, denominados de servigcos de
hospedagem, mediante adocéo de instrumento contratual, tcito ou expresso,
e cobranca de diaria.

O autor Camargo (2004, p.40) faz um breve relato de perspectivas de
hospitalidade. Os viajantes necessitam de acolhimento, quando ocorre um
deslocamento envolve diretamente a hospitalidade e tornando um tema caro a
economia moderna, pois, se for considerado a proporcao direta das pessoas que
consomem e gastam em migracBes ludicas, o termo hospitalidade remete a
instituicbes, empresas e pessoas que se envolve na emissdo e recepcdo dessas
migragoes.

Sendo assim foi estudado duas perspectivas da hospitalidade a francesa e
americana:

e A perspectiva francesa é voltada para hospitalidade domeéstica e pela
hospitalidade publica com a matriz maussiana do dar-receber-retribuir em sua
esséncia, diferente da hospitalidade comercial;

e A perspectiva americana é direcionada a hospitalidade se baseando no
contrato e na troca entre agéncias de viagens, operadoras, transportadoras e
por hotéis e restaurantes, sendo a hospitalidade comercial.

No setor de manufatura a indastria 4.0 esta bem documentada. Entretanto, o

setor de servigos € pouco estudado e existem barreiras para customiza¢cdo em massa,
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aprimoramento digital, ambiente de trabalho inteligente e cadeia de suprimentos
eficiente (SHAMIM et al., 2017).

O conceito de “inteligéncia” refere-se a integracdo da rede de organizacfes e
recursos inteligentes que se envolvem em sistemas interoperaveis e de interconexao
para simplificar e automatizar as atividades diarias e agregar valor em todo o
ecossistema para todas as partes interessadas (Buhalis e Amaranggana, 2015) e
(Leonidis et al., 2013). O termo “inteligente” foi combinado com termos fundamentais
que representam o dominio turismo (por exemplo, turismo e viagens) e hospitalidade
(por exemplo, hospitalidade, hotel e restaurante) para formular palavras-chave como
“turismo inteligente” (MEHRALIYEV et al., 2020). Desafios do setor 4.0 baseiam-se
em pessoas e dos recursos da empresa com necessidade de inovacao e aprendizado
continuos (SHAMIM et al., 2017).

Inovagéo é o que permeia varios setores incluindo também a hospitalidade, na
india e no mundo. Para atender & concorréncia, os hotéis ndo tém escolhas a ndo ser
se esforcar para permanecer a frente por meio de produtos e servigos diferenciados
(SANJEEV, 2016).

Alguns hotéis estdo na fronteira da tecnologia, pois adotam e atualizam para os
mais recentes sistemas de infraestrutura e aplicativos de TI, no qual alguns ainda
usam tecnologias ligadas (BUHALIS; LEUNG, 2018). As tecnologias ligadas podem

ser consideradas a internet das coisas.

A internet das coisas revoluciona e reorganiza os processos de negdcios,
influenciando efetivamente as industrias de turismo e hotelaria (Porter e Heppelmann,
2014). A expressao “Internet das Coisas” surgiu para refletir o numero crescente de
conectores inteligentes e produtos conectados e destacar as novas oportunidades que
eles podem representar (PORTER E HEPPELMANN, 2014).

A informacéo é cada vez mais valiosa e a adocédo da Internet das Coisas (1oT)
estd aumentando gradativamente. A visdo da Internet das Coisas esta fundamentada
na crenca de que o0s constantes avangos em microeletrénica, comunicagfes e
tecnologia da informacao que testemunhamos nos ultimos anos continuardo em breve
(MATTERN; FLOERKEMEIER, 2010).

A Internet das Coisas € um conceito que esta fora do ambito das tecnologias,

pois ndo deriva delas, mas utilizam-nas para cumprir uma seérie de funcionalidades. As



33

tecnologias associadas ao “conceito” s&o muitas, e apenas para citar algumas, temos
as que se referem a conexao fisica dos objetos, ou de infraestrutura basica, como as

conexdes cabeadas e as conexdes sem fio (FACCIONI FILHO, 2016b).

A tecnologia das coisas (loT) continua crescendo. N6s também discutimos
alguns desafios fundamentais que devem ser superados para instituir uma
solugdo duradoura e a prova de futuro para a inddstria da hospitalidade
(KANSAKAR; MUNIR; SHABANI, 2019).

De acordo com Porter e heppelmann (2014), a definicho de produtos
inteligentes e conectados se da por meio de trés elementos. Tem principais
componentes fisicos, componentes inteligentes e componentes de conectividade.
Componentes inteligentes amplificam as capacidades e o valor da capacidade fisica
componente, enquanto a conectividade amplifica os recursos e o valor dos
componentes inteligentes e permite que alguns deles existam fora do ambiente fisico

do préprio produto.

O gerenciamento contemporaneo da hospitalidade exige uma quantidade
enorme de dados, incluindo big data interno, como histérico de reserva de hotel, custo
analise, histérico de convidados, estatisticas de receita e estatisticas de marketing, e
informacgdes de contexto externo coletadas do macroambiente externo, como dados
econdbmicos, politicos e ambientais, bem como perfis de eventos proximos para

realizar uma analise abrangente dos negocios (BUHALIS; LEUNG, 2018).

De acordo com o que o autor Li (2019) apresentou em uma andlise, a big data
esta em transformacdo no modo operacional da economia global do turismo, pois
fornece aos gerentes de turismo informagbes mais profundas e obtendo a
possibilidade de se infiltrar em todos os aspectos das viagens turisticas, enquanto
dirigem inovacgao e desenvolvimento do turismo. Portanto, a maioria das organizacgoes
administra sistemas de propriedade e usa métodos manuais e analogicos para trocar
dados. O aprimoramento da hospitalidade inteligente requer padronizacdo da
comunicacado de dados ou infraestruturas interoperaveis abrangentes que permitem o
intercambio automatico de dados entre sistemas (BUHALIS; LEUNG, 2018).

A inteligéncia na hospitalidade suporta a integracdo interna de dados
operacionais, bem como a interoperabilidade e interconectividade com outros

acionistas do ecossistema, ela permite que os hotéis troquem informacdes
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constantemente em todo o sistema de valores e adaptem suas operagbes e
estratégias de acordo. Os convidados estdo no centro do processo como a interacao
dindmica suporta a personalizagédo e a contextualiza¢cdo do servi¢o e a cocriacdo de
experiéncias. Porém, mesmo sendo relevante, cada vez mais a inteligéncia traz
perturbacdes no mercado a medida que novos atores mudam as forcas da
competitividade (BUHALIS; LEUNG, 2018).

Para confirmar como a tecnologia ja esta tomando seu espaco, O Henn-na
Hotel, no Japdo, lancou o primeiro hotel robético com atendimento ao cliente
totalmente automatizado (BUHALIS; LEUNG, 2018). Nesse hotel, os robds auxiliam
na economia de energia e reduzem o desperdicio dentro da propriedade por meio de

sensores.

Considerando o caminho que um ex-funcionario percorre quando ndo faz mais
parte de uma organizacdo, as habilidades, o conhecimento e a experiéncia do
funcionario saem juntamente com ele. Deste modo, a alta rotatividade interfere
diretamente no capital intelectual e a capacidade inovadora da organizacao devido a
perda de conhecimento. Com este cenario, € evidente argumentar que as empresas
de hospitalidade precisam ter arranjos direcionados para retencédo de conhecimento,
0 que é possivel através da promocao de atividades de gerenciamento de
conhecimento, que esta entre um dos principais requisitos da Industria 4.0, juntamente
com a capacidade de aprendizado e inovacdo. Sendo relevante para o setor de

hospitalidade aprimorar a experiéncia do cliente (SHAMIM et al., 2017).

A motivacao para todas as adaptacGes no setor e necessidade de mudancas
sdo por conta que o turismo doméstico e internacional registrou um crescimento
exponencial. Com a receita gerada por acomodacao, alimentos, bebidas e outros
servicos prestados a este fluxo de viajantes, direcionou o setor de lazer e hospitalidade
a tornar-se um dos principais impulsionadores da economia global. Especialistas no
campo defendem as melhorias no tipo e na qualidade dos servicos de hospitalidade
para se adaptar as mudang¢as no consumo e comportamentos de viagem da base de
clientes em evolucdo. Efetuando uma nova construcdo de pacotes de servicos e a
estrutura tecnologica subjacente atualmente usada pelos prestadores de servigos de
hospitalidade (KANSAKAR; MUNIR; SHABANI, 2019).



35

Estudos de 1998 ja exploravam a relevancia das Smart Technologies no setor
de hospitalidade.

““Com a tecnologia as vantagens sao significativas em gerenciamento
operacional (por exemplo, sistemas de gerenciamento de
propriedades), tatico (por exemplo, modelagem financeira,
gerenciamento de rendimento) e estratégico (por exemplo, sistemas
de apoio a decisao) de hospitalidade de pequeno e médio porte, como
uso de Tl é um pré-requisito importante na formacédo de aliancas
estratégicas, principalmente na cadeia de suprimentos;
desenvolvimento de canais de distribuicdo inovadores e comunicacao
com consumidores e parceiros”” (BUHALIS; MAIN, 1998).

Quadro 01: Conceito de Smart Technology in Hospitality

Pesquisas Conceito de Smart Technology  in Hospitality
Kansakar, Munir e Shabani | Com uma plataforma de servico digital possibilita
(2019) disponibilizar aos héspedes a capacidade de navegar,

planejar e escolher atividades de acordo com sua
conveniéncia, facilitando a integracao perfeita da tecnologia
em sua experiéncia de viagem. Servigos de reservas
baseados em localizag&o e comunicacéo personalizada, e
integracao de midia social séo alguns exemplos de servi¢os
que atraem hospedes principiantes com intermédio
especialmente da Tecnologia na Industria da hospitalidade.
Lema (2009) A tecnologia de autoatendimento esta alterando-se
simultaneamente no setor de hospitalidade, proporcionando
oportunidades novas para a prestacéo de servi¢os e op¢des
para os clientes.

Lam e Law (2019) Com a pressao do mercado, os hoteleiros precisam
aproveitar a tecnologia e os dados, para inovar e reconstruir
o relacionamento com os clientes.

Jinkyung Jenny Kim & | Smart Hotéis exibem um aumento de servigos inteligentes,
Heesup Han (2020). que séo conceituados como a integracdo do uso de dados e
tecnologias conectadas que permitem a antecipacdo das
necessidades dos clientes, e se adaptam dependendo de
quaisquer mudangas nos ambientes ou situagdes.

Lam e Law (2019) Evidenciou que os hotéis ndo sédo competentes o bastante em
relacdo ao que eles precisam fazer para serem competitivos
no campo de batalha digital.

Fonte: elaborado pelo autor (2021).

As definicdbes nao apresentam contradicdes conceituais e contribui para
elucidar como os Fatores Criticos de Sucesso interferem diretamente nas rotinas das

redes hoteleiras.

Este cenario esta evoluindo, uma vez que iniUmeras empresas hoteleiras
pressionaram seus hotéis para ajustar suas for¢as de gerenciamento de clientes, e no
aprimoramento de recursos digitais e atualizar seus sistemas e plataformas de clientes
para aproveitar dados e analises para mapear as jornadas dos clientes de acordo com

Lam e Law ( 2019). Porém, ainda as informagdes sdo limitadas sobre a cultura e as
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praticas digitais no nivel da propriedade e se esses estabelecimentos podem alcancar
a transformacaodigital Lam e Law ( 2019). Conforme as smart technologies avancam
na experiéncia do consumidor, a utilizagao de robds de servigo e inteligéncia artificial
para prestar servicos humanos ganham espaco e atencao das empresas de hotelaria
e turismo (LU; CAl; GURSOQY, 2019). Exemplo disso é a forma de atendimento dos
robds, elespodem tomar decisdes importantes usando dados recebidos por varios
sensores e é adaptavel para determinadas situacdes (LU; CAl; GURSQY, 2019).

Com a complexidade e demanda na transformacéo digital As complexidades
gue os hotéis se deparam na era digital inclui quatro itens principais: 1) volumes de
dados de vérias fontes, exigindo coleta, agrupamento, gerenciamento e
processamento antes da utilizacdo para tomada de decisdo; 2) muitos canais
adicionais para feedback e comunicacédo do cliente, incluindo alguns que ndo séo
controlados diretamente pelo hotel; 3) evolucdo das expectativas dos clientes no novo
ambiente tecnoldgico; e 4) terceiros com mais conhecimento tecnoldgico competindo
pela participacdo de clientes e cobrando altas taxas de transacao aos hotéis (LAM e
LAW, 2019).

Aprimorando sistemas especificos e minuciosamente escolhidos para a
transformacao digital, para garantir a existéncia de solu¢cdes que correspondam as
necessidades dos hotéis de gerenciar operacdes, distribuir e conectar-se com 0s
clientes-alvo. Sendo feita a adaptacéo da reengenharia dosprocessos por uma pessoa

comprometida e de preferéncia da lideranca sénior da corporagéao (LAM e LAW, 2019).

Uma analise ampla pesquisou a aceitacdo e a experiéncia do usuario com
novas tecnologias em todos os setores de servigcos (por exemplo, lojas online e offline,
companhias aéreas, hotéis e restaurantes) e surpreendeu relatando que as
tecnologias sado uteis, pois, deixa eficiente o servico, a autoeficacia do consumidor, a
satisfacdo e as interacbes imediatas da linha de frente com tecnologia, entretanto
quando ocorre o funcionamento inadequado dos dispositivos de autoatendimento
pode causar constrangimentos ao cliente em um ambiente social (LU; CAl; GURSOQY,
2019).

Seguindo como uma alternativa de atendimento por meio da tecnologia, foi

considerado que os robos sdo confiaveis e diferente dos funcionarios humanos néo
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sdo oportunistas, 0s passageiros provavelmente receberdo servicos previsiveis de
robds, que podem trazer experiéncias inovadoras para as transacdes de servicos,
também sdo sinceros e honestos de forma diferente da atitude dos funcionarios
humanos (LU; CAIl; GURSOY, 2019). Numerosos servicos inteligentes em
hospitalidade sédo capazes de economizar o tempo dos viajantes e dos clientes
(KABADAY!I et al., 2019a).

Atualmente é possivel acessar o mundo virtual do conforto de casa em um
computador pessoal, apresentando como alternativa real para seus usuarios, e

mudando as formas tradicionais de lazer e viagens (WU e CHENG, 2018).

As pessoas aderem a solugdes tecnoldgicas porque a tecnologia oferece um
conjunto de beneficios: a tecnologia foi apresentada que estd inevitavelmente
impactando seu desenvolvimento cognitivo, conforme eles processam informacdes e
se comunicam de maneiras diferentes por meio de varios canais, com esperanca de
solucionar e resolver problemas de energia e proporcionar as pessoas uma vida

melhor em geral, as pessoas se apegam a tecnologia (WU e CHENG, 2018).

A tecnologia é referida no formato de instalacdes especificas e outros aspectos
funcionais, sendo usada como base de qualidades do hotel inteligente ou em como o
hotel inteligente satisfaz funcionalmente as necessidades ou objetivos dos hospedes

guando comparado com as alternativas (WU e CHENG, 2018).

Wu e Cheng (2018) consideram, dentro do contexto do hotel inteligente,

algumas hipéteses a serem desenvolvidas:
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Figura 03: Hipdteses no hotel inteligente

. Fonte: Wu e Cheng (2018).

Até onde o estudo dos autores alcancaram, nenhum dos estudos enfocou o
exame do apego a tecnologia com suas quatro dimensdes (dependéncia da
tecnologia, identidade da tecnologia, afeto da tecnologia e vinculo social da
tecnologia) e seu papel na previsdo das dimensdes da qualidade do relacionamento
experiencial (experiencial confianga e satisfagdo experiencial) no contexto do hotel
inteligente. Consequentemente, as hipéteses foram desenvolvidas (WU; CHENG,
2018).

A pesquisa de Jinkyung, Jenny Kim e Heesup Han (2020) passou por uma revisao de
literatura e em seu estudo apresentaram smart hotel e suas caracteristicas. O
atendimento virtual, ndo exige mais absolutamente a presenca fisica de clientes e
prestadores de servicos e, com isso, 0s beneficios das tecnologias foram enfatizados
que permitem aos clientes sanar suas necessidades da melhor maneira quando se

refere a prestacéo de servico interpessoal.

Com os avancos tecnolégicos, o aumento dos custos de mao-de-obra e a
antecipacado da escassez de mao-de-obra no futuro estdo encorajando as empresas
do setor de hotelaria e turismo a adaptar-se na oferta de opg¢des baseadas em
tecnologia aos clientes (JINKYUNG JENNY KIM; HEESUP HAN, 2020).
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A utilizacdo de tecnologias de ponta comecou a entrar nas operacgdes de hotéis,
incluindo aqueles voltados para o consumidor, como check-in/out moével e robds de
entrega ou de servico. Em contrapartida, tecnologias baseadas em dados permitem
que os hotéis oferecam aos hdspedes solugbes personalizadas de acordo com suas
preferéncias historicas ou pessoais sob medida detalhadas. Equitativamente, smart
technology foi adotada e considerada para aplicacdes potenciais com a finalidade de
desfrutar de beneficios visiveis em muitos aspectos (JINKYUNG JENNY KIM;
HEESUP HAN, 2020).

O autor apresentou que “a industria de hospitalidade deve se adaptar
operacionalmente aos avangos através do uso das tecnologias mais recentes”.
Jinkyung Jenny Kim; et al.,(2020). A definicdo de um smart hotel € definido como “um
hotel que faz uso de tecnologias avancadas para otimizar sua operacao na interacéo
com os clientes” (JINKYUNG JENNY KIM; et al ., 2021).

BENEFICIOS QUE O SMART HOTEL PODE ALCANCAR.

A adocdo generalizada de tecnologias inovadoras implica um potencial
substancial para o sucesso dos negdécios na induastria hoteleira. Encontram-se
elementos essenciais que os hdspedes reverenciam, que por sua vez elevam a
percepcdo positiva em relagcdo aos produtos/servicos mediados e acionados por
tecnologia (JINKYUNG JENNY KIM; et al ., 2021).

Com levantamento dos dados da pesquisa € possivel crer que a eficiéncia,
personalizacdo e entretenimento, considerando a seguranca e protecdo, Sao 0sS
beneficios determinantes em relacdo as expectativas do héspede. As pessoas
geralmente percebem um desempenho com exceléncia quando estd sendo mais
eficiente quando tecnologias inovadoras estdo associadas as ofertas. A eficiéncia é
examinada como um dos aspectos salientes, que resulta da aceitagdo das tecnologias
de ponta (JINKYUNG JENNY KIM; et al ., 2021).

O Modelo conceitual que os autores Jinkyung Jenny Kim; et al.,(2021).
apresentaram e hipéteses da pesquisa, foram elaborados com base em uma analise
e discussdo completas da literatura atual, a estrutura conceitual proposta é

representada a figura 04 abaixo.



Figura 04: Modelo conceitual de Hipéteses no hotel inteligente
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Fonte: Jinkyung Jenny Kim, Ariza-montes, Antonio e Heesup Han (2021).
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As hipoteses 1-5 postulam as relacdes entre as variaveis de estudo no

contexto de smart hotéis. As hipoteses 6a-6 e as hipoteses 7a-7h foram formuladas a

fim de testar o efeito moderador da idade e do género com a influéncia dos beneficios

esperados no valor percebido e na atitude. Ja o modelo conceitual proposto nas:

hipotese 1la — 1d (H1la — H1d) - evidenciam os beneficios esperados para um smart

hotel agregando o valor percebido; hipétese 2a — 2d (H2a — H2d) - beneficios

estimados para uma atitude de aderéncia de hotel inteligente; hipétese 3 (H3) - o valor

percebido aumenta a atitude; hipotese 4 (H4) - o valor percebido aumenta as intencdes

comportamentais; hipétese 5 (H5) - a atitude aumenta as intengdes comportamentais;

hipotese 6a — 6d (H6a —6d) - a idade modera a ligacdo entre os beneficios esperados

para um hotel inteligente e o valor percebido, por fim, a hipétese 7a— 7d (H7a — H7d)

- 0 género modera a ligacdo entre os beneficios esperados para um hotel inteligente

e o valor percebido (JINKYUNG JENNY KIM; et al ., 2021).

Sendo assim o modelo conceitual valida a importancia do hotel inteligente para a

literatura e praticas deste setor.kim

PROJETO DE SMART TECHNOLOGY (TRAVEL CHAIN)

O projeto russo, Travel Chain, em desenvolvimento, esta previsto para acriacao

de um banco de dados exclusivo de turistas. Tem o propdosito de criar um ecossistema

de turismo. Utilizando os dados e informacgdes disponiveis, sendo possivel analisar as
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causas dos custos e as opgdes para reduzi-lo usando o blockchain, na industria do
turismo. Esta plataforma facilitou que os seus usuarios armazenem dados pessoais
de forma criptografada e a pegada digital (paises e lugares que um turista visita,
restaurantes e cafés em que ele come e que tipo de recreacdao ele prefere) ao ar livre
(POLUKHINA; ARNABERDIYEV; TARASOVA,2019).

Existem multiplos intermediarios globais que compartiilham o mercado de
distribuicdo de servigos de turismo, esses intermediarios dominam o setor de turismo
global, um deles & denominado, Sistemas de Distribuicdo Global (GDS), que
atualmente cobra uma taxa mensal pelo acesso ao seu sistema de informacao, que
necessita de alocacdo de recursos, de agentes e reservas, sendo 0 mesmo
comissionado. Esses custos extras aumentaram consideravelmente o custo dos
servicos de viagem, ja que os hotéis e as companhias aéreas pagam pelo preco,
mesmo se vocé estiver comprando diretamente desses hotéis e dessas companhias
aéreas, as empresas sao reféns, assim ndo podem sair e perder esse canal de vendas
(POLUKHINA; ARNABERDIYEV; TARASOVA, 2019).

Utilizar a tecnologia blockchain no turismo pode ser diversificada e alterar o
cenario atual, o que é evidenciado por varios projetos. Blockchain elimina
revendedores, melhora a qualidade e reduz custos; Travel Chain fornece uma
informagcdo. O avanco de pesquisa em ciéncias sociais, educagdo e ciéncias
humanas, ajuda os viajantes com as melhores ofertas e muitas dicas Uteis sobre

orcamento, para reducao de custos e simplificacdo do processo de selecao.

O desenvolvimento do projeto Travel Chain tem previsdes inovadoras na
criacao de um banco de dados exclusivo de turistas, o registro global descentralizado
integrado que mostra as tendéncias globais e os desejos de cada usuario permitindo
gue cada empresa analise as necessidades do mercado e faga propostas exclusivas

de acordo com o sistema.

O Travel Chain trabalha envolvido com a colaboracéo de cientistas Novosibirsk
na aplicacdo de processamento e servigco de dados andlise pelo uso de inteligéncia
artificial e aprendizado de maquina, priorizando atrair turistas que comecardo a
enriquecer o banco de dados. Posteriormente, quando houver dados de pelo menos
1 milh&o de usuarios nos bancos de dados, as empresas fardo login e comecaréo a

compré-los e oferecer a seus clientes em potenciais bens e servicos. Levando as
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empresas a economizar em orcamento de publicidade vendendo diretamente para o

cliente.

Na pratica, os usuarios receberdo tokens para visualizar ofertas e um tour
personalizado, os usuarios podem gerar informacfes sobre si mesmos ou seus
interesses usando o Travel Chain, que permitira que o0s usuarios decidam,
independentemente, como usar esse tipo de informacgao, quando e por qual aplicativo
fornece acesso e receber remuneracao por isso. (POLUKHINA; ARNABERDIYEYV;
TARASOVA, 2019).

2.5 TURISMO NO BRASIL

A OMT, Organizacdo Mundial do Turismo, define turismo como um conjunto
de atividades de pessoas que viajam e permanecem em locais fora de sua residéncia
habitual por um periodo que n&o ultrapasse um ano, a viagem seria por lazer, negocios
ou por outros propésitos (YM BARBOSA, 2002, P.79).

A (OMT) que é especializada das Nacfes unidas e a principal organizacdo no
campo do Turismo, conta como membros 158 paises, 7 territorios e mais de 400
Membros Afiliados, representando o setor privado, instituicbes educacionais,
associacOes e autoridades locais de turismo (Wikipédia). Conforme relato do autor
Beni (2006), novas politicas de turismo surgem em sociedades também sujeitas as
tremendas mudancas das novas tecnologias, das novas relacdes profissionais e
pessoais, bem como das novas articulagdes culturais e econdmicas. No século XXI
ele ja surge como atividade de primeira grandeza. Turismo € um fendmeno com muitos
fatores econémicos positivos: cria empregos, gera impostos e desenvolvimento (LGG
TRIGO, R MAZARO,2012).

Deve-se considerar que, em nivel federal, apenas a partir de 1995, com a
gestao profissional do turismo de Caio Luis de Carvalho e, posteriormente, com a
criacdo do ministério do Turismo em 2002, as politicas da area foram bem
reestruturadas (BENI, M. C. 2006). A criacdo do Ministério do Turismo (MTur) foi m
importante marco no setor, uma iniciativa que ja era demandada por diversas
instituicbes do setor privado e por 6rgados publicos estaduais e municipais (LGG
TRIGO, R MAZARO, 2012).

Sendo o Ministério do Turismo (MTur) um 6rgao do governo, que tem como


https://scholar.google.com.br/citations?user=924dttsAAAAJ&hl=pt-BR&oi=sra
https://scholar.google.com.br/citations?user=924dttsAAAAJ&hl=pt-BR&oi=sra
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objetivo o desenvolvimento do turismo como atividade econémica autossustentavel

em geracao de empregos e divisas, proporcionando inclusdo social, que trabalha para
a atividade turistica cadastrando as empresas do setor tais como as agéncias de
viagens e turismo, as operadoras de turismo, as transportadoras turisticas e 0s
profissionais como os guias de turismo, turismélogos, os agentes de viagens além de

produzir o planejamento do setor e fomentar a atividade (Wikipedia).

O Ministério do Turismo solicita um cadastro obrigatério nomeado como
Cadastur, um sistema de cadastro de pessoas fisicas e juridicas que atuam no setor
de turismo. O cadastro garante diversas vantagens e oportunidades aos seus
cadastrados e é também uma importante fonte de consulta para o turista (site

Cadastur).

E preciso uma visdo tatica e estratégica ao longo do tempo e do espaco para
perceber a evolucdo do fendmeno turistico brasileiro e seu contexto regional e
internacional (BENI, M. C. 2006).

Confirmando a visdo de Beni (2006), as préprias areas ligadas ao turismo sao
extremamente dindmicas, suscetiveis as crises, oportunidades e sensiveis as novas
tecnologias (LGG TRIGO, R MAZARO, 2012). O surgimento do Planalto do Turismo
(PNT), de 2003 a 2007, foi um marco importante que representou a modernidade da
politica (LGG TRIGO, R MAZARO, 2012).

Os Estudos demostram que cresce a participacédo do Turismo no PIB nacional
o mercado de viagens ja € responsavel por mais de 8% da economia brasileira,
gerando emprego para cerca de 7 milhdes de trabalhadores (Mtur,2019). Segundo a
pesquisa elaborada pela consultoria britanica Oxford Economics, a contribuicdo ao
Produto Interno Bruto (PIB) cresceu 3,1% em 2018, totalizando US$ 152,5 bilhdes
(8,1%). Na medicao anterior, de 2017, o turismo respondia por 7,9% das riquezas

nacionais, apesar da injecado superior de divisas (US$ 163 bilhdes).

Os efeitos positivos do turismo sdo variados, para os turistas, um feriado
significa satisfacdo, pois a viagem lhes da a oportunidade de dar vida as suas
esperancas e sonhos. Além disso, de férias fora do seu habitual arredores, os turistas
aumentam seu conhecimento de outras culturas e modos de vida, seja consciente ou
sem saber (D. GLAESSER, 2006).


https://pt.wikipedia.org/wiki/Turismo
https://pt.wikipedia.org/wiki/Ag%C3%AAncia_de_viagens
https://pt.wikipedia.org/wiki/Ag%C3%AAncia_de_viagens
https://pt.wikipedia.org/w/index.php?title=Operadoras_de_Turismo&action=edit&redlink=1
https://pt.wikipedia.org/w/index.php?title=Transportadoras_tur%C3%ADsticas&action=edit&redlink=1
https://pt.wikipedia.org/w/index.php?title=Guias_de_Turismo&action=edit&redlink=1
https://pt.wikipedia.org/wiki/Turism%C3%B3logo
https://pt.wikipedia.org/wiki/Planejamento_do_turismo
http://lattes.cnpq.br/4073485939762023
http://www.turismo.gov.br/%C3%BAltimas-not%C3%ADcias/12461-cresce-a-participa%C3%A7%C3%A3o-do-turismo-no-pib-nacional.html
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Académicos e profissionais anseiam a revolugéo dos servigos inteligentes em
numerosos setores, como turismo e hospitalidade. Consequentemente, existe a
necessidade de pesquisas para compreensdo e ajuda juntamente aos passageiros
gue experimentam servicos inteligentes, quais valores derivam deles e como as
empresas de servicos podem emprega-los de maneira sensata para aprimorar as
experiéncias dos clientes (KABADAYI ET AL., 2019).

De acordo com o estudo de Li (2019), o significado sobre o destino turistico
tedrico e pratico € relevante para o desenvolvimento do turismo. E possivel relacionar
a existéncia do sistema turistico como dependente da existéncia de demanda turistica,
se tratando de aspectos do processo turistico, como “comida, acomodacao,
transporte, turismo, compra, entretenimento”. Se o turismo se envolver com projetos
de desenvolvimento de cidades inteligentes pode contribuir para a gestado eficaz dos
recursos econdmicos e com o desenvolvimento inovador e a melhoria do bem-estar
da populacdo (DEVELOPMENT et al., 2017). Porém o desenvolvimento requer
mudancas tecnoldgicas de alta qualidade (DEVELOPMENT et al., 2017).

A evolucéo da tecnologia da informacéo e os desenvolvimentos dinamicos do
turismo andam em conjunto nas ultimas décadas. A Escola de Hotelaria e Gestédo de
Turismo, The Universidade Politécnica de Hong Kong, Hong Kong, na China

apresentou os dois motivadores mais dindmicos da economia global emergente.

O turismo é afetado diretamente tecnologia da informacé&o, pois ela representa
a forca motriz para mudangas no desenvolvimento do turismo, criagdo de novos
produtos, redes de comunicacdo, modelos de negdcios, praticas de negocios,
estrutura da inddstria, igualmente outros tipos de empresas. Entretanto, o crescimento
da demanda no setor induz a exigéncia de novas tecnologias para gestao, levando ao
surgimento de mais e avancadas tecnologias sendo aplicadas para complementar o
desenvolvimento continuo da industria. Sendo assim o progresso da tecnologia se da

quando a inovagdo € apoiada do turismo e vice-versa. (LEUNG, 2015).

E visivel e decisivo que as redes de comunicacao digital, bitcoin e tecnologias
de blockchain que alteraram o formato da comunicag¢ao entre produtor e consumidor
gue levam a ter efeitos na transformacao das industrias de turismo, como em muitas
industrias (TURKAY e colab., 2019).
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As tecnologias atuais e o conceito de criptomoeda e criptomoeda digital é
considerado forma de pagamento uma moeda que usa criptografia (ciéncia de
criptografia) em sua estrutura. Mesmo que o conceito tenha sido discutido em meados
de 1980 ou 1990, o amadurecimento ocorreu apenas em 2010. Utilizando esta moeda
€ possivel controlar transacdes e evitar fraudes. Sendo assim, eles sdo chamados de
criptomoedas. Depois de aprovadas, todas as transacdes sao armazenadas
digitalmente e registrados em uma "cadeia de blocos" que pode ser considerada como
um sistema contabil. Os pagamentos sao verificados pelos nos da rede (TURKAY e
colab., 2019).

O bitcoin € uma tecnologia explorada a aproximadamente a cerca de 9 anos e,
a medida que a demanda aumentava, a tecnologia se desenvolve e as atualmente
transferéncias podem ser feitas em nimeros mais baixos. Considerando 0s custos
atuais de impresséao de dinheiro e a energia consumida. Naturalmente quando se trata
de uma moeda e para utilizacdo de para pagamentos subentende que € administrada
por bancos ou instituicdes financeiras, porém, o bitcoin é diferente destas crencas,
pois, estudos sobre 0 uso do bitcoin apresentou que é uma moeda criptografica ndo
controlada por nenhum banco central, agéncia governamental ou governo central
(TURKAY e colab., 2019).

Jéa a tecnologia blockchain, séo blocos abertos a todos e transparentes. A faixa
deixada pela sua chave publica esté aberta a todos e, se ocorrer a tentativa de controle
de identidade, pode ser substituida a chave e interromper o processo. Nao é
necessario, investimentos altos como outras unidades tradicionais, porém, os
investimentos em tecnologias da informacdo sao relevantes. Transacdes simples
financeiras podem ser facilmente realizadas por contratos inteligentes e levar a um
aumento do interesse dos empreendedores e o setor financeiro (TURKAY e colab.,
2019).

Os Contratos inteligentes e tecnologias de contabilidade contribui para o
desenvolvimento do turismo, conduzindo transacfes com confiabilidade, sendo
utilizados como um protocolo de computador que foi estabelecido para facilitar, impor
e validar a execucgdo do contrato. Auxiliando também para trocar dinheiro, bens ou

gualquer coisa de forma transparente, sem a necessidade de um mediador (TURKAY
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e colab., 2019). Na economia mundial e no turismo, existem novos impactos, referente
valores e tecnologias. O dinheiro € consideravelmente importante pois € impresso dez
vezes mais que o numero de ouro no mundo (TURKAY e colab., 2019). Em meados
do ano de 1600, os bancos comegaram a receber das pessoas, depdsitos em ouro.
Quando ocorreu a percepcdo que 0 comercio entre as pessoas era feito com papéis,
eles imprimiram mais papel do que o ouro que tinham nas maos e distribui-los para as

pessoas e revelou o dinheiro que usamos agora.

E evidente os trabalhos em plataformas digitais que estdo sendo feitos,
seguindo este caminho, o bitcoin é uma revolucédo na relacao de troca de dinheiro
(TURKAY e colab., 2019). “A revolugdo da industria 4.0 e os desenvolvimentos
tecnologicos criam tendéncias na digitalizacdo em todos os setores” (TURKAY e
colab., 2019). Foi elaborada uma analise de criptomoedas, tecnologias relacionadas
e tecnologias digitais para entendimento dos impactos no turismo sendo apresentada

no quadro 02 a seguir:

Quadro 02: Impactos no Turismo

POSSIVEIS IMPACTOS
NEGATIVOS NO SETOR DE

POSSIVEIS IMPACTOS POSITIVOS

Technologies

Nesse sentido, 0 comércio eletrdnico,
a tecnologia de objetos,
desenvolvimentos digitais e
desenvolvimentos positivos do
turismo no &ambito do efeito de
revolugbes como a Industria 4.0
contribuir positivamente para o
turismo.

ITEM NO SETOR DE TURISMO
TURISMO

Com a introducdo de tecnologias

digitais; no processo de servico, a

velocidade aumenta, o custo reducéo,

lucratividade, satisfacdo do cliente, ~

padronizacdo e fornecimento de Impactos como Nnao se adaptar as

grandes e pequenos as empresas tém novas tecnologias, estapdo fora do

i efeitos positivos no mercado sistema em caso de ndo a_lg:angar

Digital ' padrbes elevados, vulnerabilidades

de seguranca e privacidade
problemas podem ser
considerados negativos para o
setor de turismo no qual os dados
pessoais sao muito alto

Crypto
Moedas

(Bitcoin etc.)

As vantagens do ecossistema que a
economia Bitcoin, que esta crescendo
dia a dia, tem sido sustentavel e é facil
chegar as pessoas estédo entre suas
vantagens.

Entre as vantagens que pessoas de
diferentes paises podem fazer
compras na mesma moeda, o

As principais desvantagens do uso
dessas moedas é que se trata de
uma nova tecnologia e que o
reconhecimento e a validade ainda
ndo séo generalizados.

Problemas de seguranca,
regulamentos legais e falta de
informacdes estdo entre os efeitos
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processo de pagamento é rapido e | negativos mais provaveis do uso
facil guando avaliado em termos de | dessas tecnologias. Nesse sentido,
turismo internacional. Nesse sentido, | pode haver ndo-conformidades em
surgiram empresas que operam em | termos de tributagdo quando
diferentes areas do ecossistema e | proibicbes e problemas de
apenas de maneira sistematica entre | segurancga surgir.

si. AplicagBes de carteira eletrbnica,
pools de mineracéo e todos os tipos | A estrutura atual e a situacao a ser
de processamento financeiro estdo | vivida em arranjos legais de
entre os recursos dessas moedas. | moedas como Bitcoin afetardo o
Esses recursos podem ser | uso de consumidores de turismo.
considerados uma vantagem em
termos de transicdo para a
digitalizacéo e o turismo inteligente.
Operadores de linhas aéreas,
agéncias de viagens e agentes
podem realizar transagbes em tempo
real usando contratos inteligentes.
Inteligente Recursos como pontos de milhagem,
cobranca instanténea e transparéncia
podem tornar esses contratos
distribuido vantajosos para  consumidores,
fabricantes e agentes.

Embora ofereca uma abordagem
inovadora, novas tecnhologias
podem ser introduzidas para
substituir contratos inteligentes. Em
caso de restricdo ou proibicdo em
moedas digitais, seu uso sera
invalido.

contrato/

ledger

Pode-se supor que essas tecnologias,
que podem ocorrer no setor deturismo
em termos de reducdo de

custos e aumento da lucratividade.

Fonte: Turkay e colab. (2019).

‘A revolucdo da industria 4.0 e os desenvolvimentos tecnoldgicos criam
tendéncias na digitalizagdo em todos os setores” (TURKAY e colab., p.1100, 2019).
Levando em consideracdo que para implementar programas eficazes de entrega de
tecnologia para autoatendimento se faz necessario uma forca de trabalho que possa

se adaptar rapidamente as mudancas (LEMA, 2009).

Quando o tema € Smart Tourism considera-se a ado¢cdo abrangente de
tecnologias emergentes, como midias sociais e tecnologias méveis (LEMA, 2009). Em
uma pesquisa de Analise de midia social e criacio de valor em ecossistemas urbanos
de turismo inteligente, apresentou o valor potencial que a analise espacial e semantica
das mensagens de midia social pode fornecer aos ecossistemas turisticos
inteligentes, pois evidenciam que uma analise da midia social capturou os padrées
espaciais dentro da cidade relacionada e a presenca de usuarios e ao engajamento
ambiental, e ainda descreveu como os padrdes servem como matéria-prima para criar

valor para o turismo urbano inteligente (LEMA, 2009).
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Fatos relevantes que precisam ser considerados é que 0s passageiros deixam
rastros eletrénicos no periodo de suas viagens, como pesquisa e planejamento de
viagens (LEMA, 2009). Esta atitude facilita para geradores de consumo com O0S
“conteudos gerados no, juntamente com sua agregacao, interconectividade, analise,
integracao, sincronizacdo em tempo real e uso inteligente de dados” (VECCHIO et al.,
p. 2, 2018). Com a utilizacdo constante e com crescimento exponencial das midias
sociais, quando os usuérios efetuando atividade on-line é um tremendo tesouro de
dados tesouro de dados (BRANDT et al., 2017).

Foi investigado e analisados as praticas que melhor se aplicavam para a
criacao de destinos turisticos inteligentes sob uma perspectiva tecnoldgica tesouro de
dados (BRANDT e colab., 2017). A pesquisa de Smart Tourism ndo aplica somente
setor do turismo, é aplicavel e ampliada as discussdes que envolvem servigcos
baseados em localizacéo e cidades inteligentes. E necessario compreender uma
cidade no todo o0 seu ecossistema é composto de padrdes espaciais e temporais muito
distintos, € essencial assimilar essas dinamicas para projetar intervencbes e
aplicativos bem-sucedidos para melhorar a vida urbana tesouro de dados (BRANDT
e colab., 2017).

Estudos recentes sobre o turismo inteligente debateu a tentativa de discutir
aplicacoes relevantes do big data no contexto do turismo inteligente, tal como: um
gerador de conhecimento baseando-se no passageiro como base de apoio na tomada
de deciséo no caso de destinos de turismo de montanha na Suécia (VECCHIO et al.,
2018). As tecnologias facilitaram na mudanca radical das organiza¢cdes de turismo
contribuindo para serem eficientes e eficaz (VECCHIO et al., 2018).

A induastria do turismo internacional é considerada um gerador de empregos no
planeta, possui uma gama imensuravel das partes interessadas heterogéneas
diferenciando de outras industrias, este crescimento energético e o desenvolvimento
da industria possivelmente refletiu nas novas tecnologias e ocasionou o crescimento.
A interacdo acelerada e sinérgica entre tecnologia e turismo nos ultimos anos teve

alteracdes fundamentais na industria e em nossas percepc¢des de sua natureza.

A relevancia de interligar as informagfes do acesso universal e onipresente as

comunicagdes transferiu a industria do turismo a novos niveis de interatividade,
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impulsionando o gerenciamento por fio. Fazendo ocorrer por parte das tecnologias um
desempenho relevante no papel critico para a competitividade das organizacfes e
destinos turisticos (VECCHIO e colab., 2018). Este apontamento que 0s estudos tém
evidenciado dos efeitos das tecnologias no turismo, cresce consideravelmente a
busca por parte dos pesquisadores para compreensao efetiva e comunicacéo eficaz,
se faz necesséario, investigar e interpretar a atividade contemporanea e tentar prever
o caminho a seguir para o desenvolvimento da industria e da tecnologia, (VECCHIO
e colab., 2018).

As pesquisas existentes ainda séo restritas sobre como os fornecedores de
destinos e as organizacdes de turismo podem utilizar a consideravel quantidade de
dados gerados pelos turistas em suas experiéncias de viagem para um processo de
criacdo de valor eficaz (VECCHIO e colab., 2018). Pois, este feito interfere
diretamente em novas tomadas de decisbes. Para criacdo efetiva de um Smart
Destino de Turismo exige a relacdo de tecnologias, sistemas, servicos e recursos em
uma rede organica suficientemente multissetorial e flexivel para desenvolvimentos
futuros (VECCHIO e colab., 2018).

Mesmo que haja uma variedade de fatores que facilitam para o sucesso do
desenvolvimento do turismo, ndo € claro o desenvolvimento do turismo, mesmo sendo
ele bem-sucedido. Para se ter desenvolvimento no turismo, € necessario investimento
na indastria do turismo. Existem divergentes representacdes dedesenvolvimento do
turismo e demonstra que o processo de construcdo social do turismo sustentavel é
um discurso abrangente, em algum momento contrario ao desenvolvimento do turismo
para reunir o apoio de pessoas com diferentes origens einteresses (CHINGARANDE
ASAAYMAN A, 2018).

Nas ultimas décadas a literatura recebeu contribuicdes relevantes para o
desenvolvimento turistico e formacéo de politicas publicas e desafiaram o paradigma
antigo de pesquisa hegemonico direcionada nos negoécios aprentou o autor
Chingarande Asaayman A, (2018). A etapa de desenvolvimento reflete em uma area
de mercadoturistico bem construido, moldada em parte pela publicidade pesada em
areasgeradoras de turismo. Conforme a etapa avanca, o envolvimento local e o

controle do
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desenvolvimento minimizam com rapidez. Poucas instalagdes fornecidas localmente
permaneceram as demais desapareceram, sendo substituidas por instalacdes de
grande porte, atualizadas e bem elaboradas com fornecimento de organizagbes
externas, principalmente para acomodacéo de visitantes (BUTLER, 1980).

J& o estudo de Azito, Scott e Russell (2016) compreendeu como 0 processo
sao resultados das politicas, pelas racionalidades concorrentes do desenvolvimento
do turismo e o que decorre quando essas racionalidades e resultados sé&o
confrontados com atividades econdmicas mais capazes de contribuir para os

discursos de desenvolvimento da modernizagdo dominante.

A economia esté ligada ao turismo diretamente com participagéo significativa.
O marketing e a publicidade foram definidos como abrangente e com esforgos para
alongar a temporada e a area de mercado dos visitantes. O estudo identificou que
franquias principais e redes da industria do turismo foram representadas, porém, em
namero insuficiente, pois algumas foram adicionadas de forma relevante Butler,
(1980). Na atualidade ainda a escassez de literatura critica reforcando o discurso e
representacdo ao desenvolvimento do turismo e formulacdo de politicas (FAZITO e
colab., 2016).

Uma abordagem especifica direcionada nos discursos que se desenvolvem na
formulacdo de politicas de turismo e que insira o contexto politico e econédmico em
primeiro plano, efetuando acdes desta maneira poderia dar contribuicdes relevantes
a literatura sobre o desenvolvimento de politicas de turismo Fazito e colab.,( 2016).
Existem adocdes da inovacdo, estudos que validam as caracteristicas econdmicas,
geograficas, culturais e politicas enfatizando que sdo determinantes significativos da

competitividade dos destinos turisticos (GOFFI et al., 2019).

Na teoria do trickle-down representa que o suporte tedrico trata da expansao
no setor de turismo, pois, desenvolve a economia e alcanca regides pobres do pais.
Porém, acreditam que o pode agravar a desigualdade regional. Obtendo uma
distribuicdo desigual do turismo incluindo uma ou varias regides centrais ricas em

turismo e varias regides turisticas desfavorecidas (LV, 2019).
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2.6 REDE HOTELEIRA NO BRASIL

Tomando por base os estudos realizados até o presente momento, utilizando
como conteudo de estudo o site da Associacao Brasileira Industria Hotéis Sao Paulo,
desenvolveu um estudo com a colaboragcdo do Senac e ABIH-SP- Associagao
Brasileira Industria Hotéis Sao Paulo visando o panorama do mercado Hoteleiro, com
rankings e destaque da importancia da regionalizacéo para desenvolvimento do setor,

este modelo vem de encontro com o que a tedrica explica da importancia deste setor.

O Movimento do setor e mercado foi elaborado o Raio-X da Hotelaria Brasileira,
as autoras colocam em analise 173 redes e administradoras hoteleiras, sendo 146 em
operacdo, outras em fase de implantacdo, e as demais, que ja deixaram o mercado.
O material contabiliza 1.445 empreendimentos, que representam uma oferta de 216
mil apartamentos, envolvem um total de 273 marcas hoteleiras e, ainda, 80 empresas

em fase de implantacédo, com inauguracao prevista até 2022.

7

Porém o foco ndo é em smart technologies, mas sim, nas tabelas por
distribuicdo geografica, que permitem a geracdo de relatorios completos sobre redes,
marcas, nomes dos empreendimentos, numeros de apartamentos e classificacéo
hoteleira dos que ja operam e outros que serdo implantados futuramente. Por este
motivo a explanacéo deste assunto foi breve, dando énfase somente na importancia
do setor no mercado brasileiro ABIH-SP (2019).

Em marco de 2020 ocorreu a 142 edicdo do Panorama da Hotelaria Brasileira,
com analises objetivas para ajudar a prever as perspectivas do setor nos proximos
anos, sendo esta a terceira edicdo do Panorama elaborado com o apoio institucional
do Férum de Operadores Hoteleiros do Brasil (FOHB), que forneceu a Hotellnvest
dados agregados de ocupacdo e de diaria em 11 capitais nacionais. Com
aprofundamento do levantamento da oferta de hotéis urbanos (vinculados a redes) em
desenvolvimento no pais, também analisaram as perspectivas de crescimento de

desempenho no setor hoteleiro nacional.

Relatou-se que o total de hotéis em desenvolvimento no Brasil ainda é
modesto, com um crescimento inferior a 5% até 2024. Com o0 reaquecimento
econdmico nacional, espera-se que a demanda hoteleira continue crescendo acima

da oferta, o que permitira continuidade no processo de incremento da diaria média.
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O estudo em nenhum momento mencionou a palavra de smart technologies
mesmo sendo um estudo recente com base na revista online revista hotéis.
Atualmente tem poucos estudos focados no setor hoteleiro no Brasil com foco nas
redes e o Unico estudo que foi encontrado foi publicado em meados de 1997 a 2001,
sendo que naquele momento o trabalho apresentou um panorama das principais
cadeias hoteleiras nacionais e internacionais e dos hotéis independentes que atuavam
no Brasil, abordando também alguns aspectos que se destacam no setor turistico e
no segmento hoteleiro (GORINI; SIQUEIRA, 1997).

Uma matéria do site JLL aborda o assunto de tecnologia atrelado a
hospitalidade, o site é segmentado para startups de tecnologia, empresas globais,
clientes de setores como bancos, energia, saude, direito, Life Science, manufatura e

tecnologia, incluindo iméveis industriais, corporativos, de varejo e hoteleiros.

Contudo, argumenta-se que em um mundo em constante transformacéo, volatil
e altamente digitalizado, a relacdo de consumo em diversos segmentos €
evidentemente impactada. Para superar expectativas e criar experiéncias auténticas
e personaliza-las tornou-se regra. A inovacao precisa ser constante, planejada para o
futuro. Sendo a ferramenta para se manter a frente dos demais competidores. No setor
hoteleiro, as redes hoteleiras estdo se reinventando para atender as novas tendéncias

de consumo em hospedagem e turismo.

Os servicos basicos ndo sdo mais suficientes, como uma cama confortavel e
um restaurante, entre outros itens e servigcos obrigatdrios. As operadoras hoteleiras
entendem a necessidade de inovar para se adaptar as constantes mudancas de

expectativas e preferéncias dos consumidores.

Esta circunstancia € evidente apos a chegada de acomodacdes alternativas ao
mercado, como Airbnb, Home Away e VRBO. A marca VRBO ¢é pioneira em imoveis
para aluguel por temporada da Familia Home Away, que atua ha 24 anos no mercado
nos Estados Unidos, auxiliando familias e amigos e o Airbnb esta disponivel em mais
de 191 paises, sendo focadas em oferecer experiéncias auténticas aos hdspedes em
acomodacfes compartilhadas, e pelas OTAs (online travel agencies — agéncias de
viagem online) que estdo no mercado de aluguel de temporada, como a Booking.com.
Essas acomodac®es alternativas pressionam cada vez mais as operadoras hoteleiras

a criarem novidades para néao perder sua demanda.
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Operadoras de turismo estéo criando laboratoérios para formular inovagées no
mercado com a intencdo de acompanhar as constantes inova¢des no mercado, a
criacdo tem engajamento para pesquisa e implementacdo de novidades em
tecnologia, experiéncia dos hdspedes e usos do espaco hoteleiro. Um exemplo deste
feito é o laboratorio de inovagcdo que a Hilton criou em parceria com a Tesla para
implementar estacdes de carregamento para carros elétricos em seus hotéis. Ao
mesmo tempo, a Marriott langcou um laboratério pop-up itinerante, no qual pode
angariar feedback de seus clientes, hdspedes e publico local para as suas marcas A

loft e Elemen com o nome das redes t JLL (2019).

Pesquisas especificas em hospitalidade conduziram a investigacdo da
importancia de estratégias inovadoras para obter vantagem competitiva e descobriu
gue a competitividade de custos esta relacionada ao controle de custos fixos, custos
variaveis e custos totais. Sendo assim, a qualidade do servico € um fator importante

para se manter competitivo no mercado (SANJEEV, 2016).

Segundo Sanjeev (2016), o setor hoteleiro é suscetivel as alteracfes seguindo
preferéncias dos clientes, as iniciativas adequadas de qualidade de servico levam a
criacdo de uma nova base de clientes e a uma preferivel retencéo de clientes. Este
ranking foi utilizado como base para o desenvolvimento da pesquisa levando em
consideracdo somente 30 redes hoteleiras, sendo elas de pequeno, médio e grande

porte, conforme apresentado na Figura 05.
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2.6 REDE DE HOTEIS NO BRASIL

Figura 05: Rede de hotéis do Brasil

2019 Cadeias hotelei ( de quartos i de hotéis 2019 Cadeias hoteleiras Numero de quartos  Numero de hotéis
1 Accor 52.818 319 27 Melia 1713
2 Choice 11.632 73 28 Best Western 1.615 12
3 Nobile 6.732 30 29 Othon 1.550 10
a Wyndham 6.517 33 30 Promenade 1.495 10
5 Nacional Inn 6.306 57 31 Hotéis Privé 1422 Rl
6 Intercity 6.163 38 32 Master Hotéis 1.409 10
7 Ameris by Nobile 6.005 85 33 Royal Palm Hoels 1.386 7
8 Transamérica 4.381 23 34 Deville 1.269 8
9 Hplus 4.365 15 35 Taua 1.267 a
10 Blue Tree 4.218 22 36 Club Med 1.246 a4
11 Windsor 4.142 16 37 Hyatt 1.196 1
12 Bourbon 4.044 19 38 Iberostar 1.168 2
13 Grupo Roma 3.656 13 39 Samba Hotéis 1.148 12
14 Marriott 3.563 14 a0 Enjoy Hotéis & Resorts 1.128 3
15 Slaviero 3.303 26 a1 Travel Inn 1.065 11
16 IHG 3.279 14 42 Estanplaza 1.028 7
17 Radisson Hotel Group 3.049 14 a3 Atlantica 1.027 7
18 Vila Galé 2922 8 a4 Astron 1.014 9
19 Rede Bristol 2.908 19 a5 Hotéis Rits 1.005 8
20 Aviva 27117 10 a6 Plaza Brasilia 1.003 4
21 Louvre Hotels 2.667 12 a7 Rede Plaza 981 6
22 Laghetto 2.254 17 a8 Hotel 10 896 10
23 Hilton 2173 7 a9 Vert Hotéis 847 7
24 Bristol Hotelaria 2.114 15 50 Pontes Hotéis 822 3
25 GIP 2.106 11 Fonte: JLL (2019)
26 Go Inn 1.905 10 Nota: (1) Inclui hotéis e flats inaugurados até julho de 2019

Fonte: JLL (2019).

Atualmente, as habilidades contabeis tradicionais ndo sdo mais suficientes.
Igualmente, os gerentes de receita precisam de atrair habilidades interpessoais e de
comunicacdo e um conhecimento abrangente de analise, para que possam fazer o
melhor uso do banco de dados de clientes da operacdo. A interpretacdo e acesso
neste banco de dados significa que eles estdo bem posicionados para disseminar
dados operacionais para departamentos voltados para o cliente, como alimentos e
bebidas, areas de varejo, divisdo de salas e outros departamentos geradores de

receita.

Uma abordagem integrada, juntamente com outras fontes de receita
subsidiarias, podem formar a base da acéo para otimizar a receita. De acordo com o
autor Sanjeev (2016). As funcdes de vendas, marketing e gerenciamento de receitaem
hotéis e empresas hoteleiras deveriam trabalhar em conjunto em todas asestratégias
e taticas de aquisicdo de clientes. Nao ocorrendo desta maneira, a insuficiéncia de
trabalhar em conjunto pode resultar em custos excessivos de aquisicdo de clientes,

ineficiéncias de marketing e erosao dos lucros. Com a
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abordagem integrada das funcdes é provavel a melhora nas margens de lucro
(SANJEEV, 2016).

Barreiras encontradas para adog¢do de novas tecnologias foram: receio de
trabalhar entre os funcionérios, a necessidade de fornecer treinamento abrangente
aos funcionérios importantes, a velocidade da obsolescéncia tecnoldgica, encontrar o

fornecedor certo e os custos de implementacao lucro (SANJEEV, 2016).

O exemplo do autor Sanjeev (2016) referente os desafios no hotel nomeado
como The Fortune Park Center Hotel, Jamshedpur o enfrentamento, para
implementacéo de ideias e processos inovadores, suas principais conclusées se deu

da seguinte forma:

* A ineficiéncia dos funcionarios para a compreensao das preferéncias de diferentes
héspedes, para garantia da satisfacdo do héspede em todos os niveis de servico,

mesmo sendo o objetivo desejavel,

* Incerteza por parte do Hotel quando prognoésticas as respostas dos clientes e ao
alinhar as escolhas individuais que os héspedes fazem com os aspectos da prestacéo

de servicos do hotel;

* Resisténcia dos funcionarios quando se trata da implementacao de novas ideias,
eles sentem inseguranca pensando e adotando iniciativas e procedimentos
desconhecidos. Porém, eles se familiarizam com os conceitos e préticas tradicionais.
Portanto, parece provavel que o pensamento tradicional possa impedir novas

iniciativas e, é importante que os hoteleiros levem em consideracao.
2.7 FATORES CRITICOS DE SUCESSO

A definicéo de fatores criticos de sucesso € numero limitado de areas em que
busque resultados satisfatérios, que garantirdo sucesso competitivo para
desempenho de um individuo, departamento ou organiza¢do (BULLEN; ROCKART,
1981). Complementando a mesma linha de pensamento de Colauto et al. (2004)
apresenta que os fatores criticos de sucesso, sdo compreendidos como elementos
determinantes para melhorar o desempenho de uma organizacdo, quando
incorporados ao planejamento estratégico e sistemas. O autor apresenta os fatores

criticos de sucesso como as poucas areas-chaves da atividade em que sao



56

absolutamente necessarios resultados favoraveis para quem é detentor do poder de
deciséo atingir seus objetivos (BULLEN; ROCKART, 1981).

O Conceito dos fatores criticos também € explicado como as poucas coisas
que devem ser bem-sucedidas para garantia do sucesso de um gerente ou
organizagao e representam as areas gerenciais ou empresariais que devem receber
atencao especial, com continuidade para alcance de alto desempenho (BOYNTON,;
ZMUD, 1984).

Para a sobrevivéncia e o desenvolvimento das empresas no atual, se faz
necessario a capacidade de reagir as mudancas e, ao mesmo tempo, prever futuras
tendéncias do mercado para antecipar-se em suas estratégias. Estudos sobre os
fatores (chave) para o sucesso escrito pelos autores (MARAIS e colab., 2017) que
evidenciam que Fatores Criticos de Sucesso foram estudados desde a década de
1960 como parte do campo do Sistema de Informacéo (Sl) e tém sido aplicados a

industria do turismo desde a década de 1990.

Fatores criticos de sucesso sdo aqueles aspectos que devem ser bem
gerenciados para alcancar o sucesso. As estratégias, implementacao e formas de
planejamento das iniciativas foram influenciadas pela consisténcia da eficacia da
lideranca em diferentes niveis da hierarquia (ALADAG e colab., 2020). Existem pontos
fortes ao utilizar os fatores criticos de sucesso, para os gerentes de nivel sénior eles
sdo receptivos ao conceito de fatores criticos de sucesso, pois contribui na
identificacdo de questbes organizacionais relevantes. Os fatores criticos de sucesso
concedem uma linguagem universal para gerentes e analistas que ndo ameaca ambas
as partes, de maneira oposta proporciona informacfes Uteis para as partes
interessadas (BOYNTON; ZMUD, 1984).

A partir dessa visdo, o estudo dos autores Brenes, Mena e Molina (2008)
direcionou a concentragdo em cinco dimensbes da analise com impacto na
implementacéo de estratégia de negdcios. Estes incluem a formulacéo de estratégias,
processo, execucdo sistematica, controle de implementacdo e acompanhamento,
lideranca do CEO, geréncia e funcionarios adequados e motivados e, finalmente,

governanca corporativa e acionistas, liderando a mudanca.
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Mesmo que a implementacéo da estratégia contorne um determinado ndimero
de fatores internos e externos as empresas, as empresas podem tomar medidas
concretas para lidar com elas adequadamente (BRENES e colab., 2008). Sendo assim
essas areas de atividades devem receber a devida atencdo sendo constante e
cuidadosa da geréncia. A circunstancia do desempenho deve ser medida

continuamente e as informacdes devem ser disponibilizadas.

Nesta dissertacao serdo adotados os fatores criticos de sucesso propostos no
estudo do Jabbour et al., (2017a, 2017b) foi fundamentado em andlises anteriores de
sucesso critico fatores para a adocdo de tecnologias de fabricacdo, para a
compreensdo de como a Industria 4.0 pode trabalhar com manufatura ambientalmente
sustentavel. Seguindo este argumento a dissertacdo busca identificar se 0s mesmos

fatores criticos de sucesso encontrados podem ser adaptados no setor hoteleiro.

Porém, a sinergia entre a Industria 4.0 e manufatura ambientalmente
sustentavel ainda ndo foram descobertas e os fatores criticos poderdo nortear este
processo. E abordam o papel do big data como uma tecnologia proeminente Industry
4.0 - na promocao de uma economia circular (JABBOUR et al., 2017a, 2017b).

Os principais fatores criticos que o autor Jabbout et al., (2017A, 2017B) apresentouem
seu trabalho, argumentaram que a Industria 4.0 e o homem ambientalmente
sustentavel, se executarem um trabalho em conjunto e impulsionado por esses fatores
criticos, evidencia sua relevancia que pode revolucionar o aspecto que os padrdes
atuais de producdo e consumo sdo compreendidos. Apresentou também a
possibilidade dessas duas ondas industriais se sobreporem, gerando um

relacionamento sinérgico.

A estrutura prop0e proposi¢cdes de pesquisa que acreditamos serem inicio para
futuros estudos no campo. A visdo dessas proposicoes de pesquisa pode ser
desenvolvida com a adocdo de varios angulos metodologicos, como abordagens
guantitativas (JABBOUR et al., 2017a, 2017b). Sendo assim adaptado para o setor

hoteleiro nesta dissertacao.

O autor Jabbour et al., (2017a, 2017b) relatou que a principal proposi¢cao do
seu trabalho foram as tecnologias da industria 4.0 por poderem liberar todo o potencial

de praticas de fabricacdo ambientalmente sustentaveis. Porém, ocorrera totalmente
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acompreensao sendo feita uma analise cuidadosa dos fatores criticos de sucesso.

» P1: A lideranca gerencial desempenha um papel critico na integracédo de Industria

4.0 e manufatura ambientalmente sustentavel;

* P2: A prontiddo para a mudanca organizacional desempenha um papel critico na

integracdo da Industria 4.0 e manufatura ambientalmente sustentavel;

* P3: O comprometimento da alta geréncia desempenha um papel critico na integragéo
da Industria 4.0 e na fabricacdo ambientalmente sustentével;

* P4: O alinhamento estratégico desempenha um papel critico na integracdo de

IndUstria 4.0 e manufatura ambientalmente sustentavel;

* P5: Treinamento e capacitacdo desempenham um papel critico na integracédo da

Indastria 4.0 e na fabricacdo ambientalmente sustentavel;

* P6: 0 empoderamento desempenha um papel critico na integracdo da industria 4.0

e manufatura ambientalmente sustentavel;

* P7: O trabalho em equipe e a equipe de implementacdo desempenham um papel

critico na integracao da Industria 4.0 e manufatura ambientalmente sustentavel,

* P8: A cultura organizacional desempenha um papel critico na integracdo de Industria

4.0 e manufatura ambientalmente sustentavel;

* P9: A comunicacdo desempenha um papel critico na integracdo de Industria 4.0 e

fabricacdo ambientalmente sustentavel,

* P10: O gerenciamento de projetos executa um papel critico na integracdo de

Industria 4.0 e fabricacdo ambientalmente sustentavel,

* P11: A cultura nacional e as diferengas regionais desempenhadas em um papel

critico na integracao da Industria 4.0 e ambientalmente sustentavel a fabricacéo.

“O estudo visa pavimentar o caminho para uma melhor compreensao de como
as ondas industriais emergentes podem se desenvolver sinergicamente e como
os fatores criticos de sucesso relevantes podem ativar oportunidadesou riscos
para esse processo” JABBOUR et al., (2017A, 2017B, p.23).



Quadro 03: Conceitos de Fatores Criticos de Sucesso

Pesquisas Conceitos de Fatores criticos de Sucesso
Zutshi, A., & Sohal, | Um dos objetivos do estudo foi identificar os Fatores Criticos de
AS (2004) Sucesso, para auxiliar as organizacdes no entendimento dessa
compatibilidade, que pode ser adotado pelos gestores.
Existem equivaléncias entre regides e paises nos Fatores Criticos de
Ngai, EWT et Sucesso quando sado identificados, as condicGes e restricdes para
al. (2008)

alcancar um desempenho adequado ou excelente nessas areas

criticas pode ocorrer alteragdes.

C.José, C. Jabbour,

A. Mauricio et Al.

“Entre os Fatores Criticos de Sucesso amplamente citados, o

comprometimento da alta administracdo e a gestdo de fornecedores

(2017). sdo administrados de forma eficaz”.
P. Achanga et al. Numerosos autores realgaram que se faz necesséario examinar e
(2006) executar esses fatores significativos considerados criticos para o

sucesso da implementacédo de qualquer nova iniciativa de

produtividade em uma organizagéo.

MINCIOTTI, S. A
(2008)

Investimentos que resultem em valor para o cliente tdo somente se
as necessidades, desejos e valores destes forem corretamente
identificados, sé@o praticaveis a partir do conhecimento dos Fatores

Criticos de Sucesso para o negaocio.

E. Ervina. et al.
(2021, p2)

Os Fatores Criticos de Sucesso dispdem de abundantes dimensdes
gque podem garantir o sucesso da competitividade de uma
organizacdo. O sucesso acontece a partir das condi¢des internas e
externas da empresa. O lado interno é a capacidade da empresa de
sobreviver, como funcionarios, produtos ou processos, enquanto as

dimens0bes externas séo a concorréncia e as condi¢cées de mercado.

Fonte: elaborado pelo autor (2021).
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3. METODOLOGIA
A pesquisa € qualitativa de carater exploratério para esclarecer os Fatores

Criticos de Sucesso para adoc¢do das smart technologies no setor hoteleiro que ainda
sao pouco conhecidos e que pertencem a setores particulares de manufaturas, sendo
seu objetivo e indicagcao final, proporcionar a construcdo e/ou revisao de novas
abordagens, conceitos e categorias referentes ao fenébmeno estudado. Nas areas de
ciéncias sociais aplicadas, a abordagem qualitativa tem sido utilizada, principalmente
nos estudos culturais, educativos e socioldgicos, por proporcionar uma interpretacéo
e andlise explicativa do carater humano e subjetivo (COUTO DE AZEVEDO DE
OLIVEIRA, 2020).

A selecao da metodologia se faz necessaria para que se aproxime do objeto de
estudo, isentando a ideia de superioridade de um determinado método ou abordagem
(COUTO DE AZEVEDO DE OLIVEIRA, 2020). As alteragdes desenvolveram um novo
cenario da metodologia de pesquisa. Trazendo a frente de forma avancada a pesquisa
qualitativa. Foram escritos textos nos quais a abordagemaqualitativa teve um papel
relevante e textos especializados também comecaram a aparecer. O significado
destas alteracdes ndo € somente por conta do fato de que osmétodos qualitativos se
tornaram mais proeminentes do que anteriormente, mas sim que as questbes de

meétodo se entrelacaram com as questdes de filosofia.

Portanto, tornando a escolha de fazer a pesquisa em uma decisao técnica
sobre a maneira mais apropriada de coletar dados (GABRIEL, 2007). E ao escolher
0s métodos a visdo era de posicoes filoséficas, especialmente compromissos com
posi¢cdes como o positivismo, que refletiam o método cientifico concebido por Goode
e Hatt ou com posicdes hostis ao positivismo. A opcao de empregar um questionario
por parte dos escritores em sua maioria ndo era mais visto apenas como uma questao
de tomar uma deciséo técnica com base na experiéncia profissional de alguém; e sim
também expressar lealdade no qual os pesquisadores se posicionavam em termos
filosoficos (GABRIEL, 2007).

Existem diferentes aplicagbes para utilizacdo da teoria na pesquisa qualitativa,
as diferencas e esclarecimento entre essas aplicagcdes ajudam no desenvolvimento

para a utilizacdo da teoria. Discussfes que envolvem a teoria na pesquisa qualitativa
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referem-se as teorias que fundamentam uma abordagem metodoldgica (por exemplo,
fenomenologia, etnografia, narrativa) ou aos paradigmas epistemologicos que
orientam um estudo (por exemplo, pds-positivista, construtivista, critico) (COLLINS;
STOCKTON, 2018).

Segundo Collins e Stockton (2018), € necessario construir uma base tedrica
direcionada e equilibrada para reforcar a utilizacdo da abordagem qualitativa na
pesquisa. Esta estrutura conceitual € com definigcéo livre e refinada, por conseguinte,
proporciona um mapa para trabalharem com a literatura em conjunto de um estudo
especifico. A definicdo de teoria estrutural € o uso de uma teoria (ou teorias) em um
estudo que transmite simultaneamente os valores mais profundos do(s)
pesquisador(es) e fornece uma placa ou lente claramente articulada sobre como o

estudo processara novos conhecimentos.

Foi elaborado um Questionario com as entrevistas semiestruturadas, localizado

como apéndice A.

3.1METODO

Conforme o design da pesquisa foram aplicadas entrevistas semiestruturadas,
o método que foi adotado na pesquisa contemplou a realizacéo de 13 entrevistas. Elas
foram planejadas antecipadamente e aplicadas da mesma forma a todos os
candidatos. Este método de pesquisa com o consentimento do entrevistado facilita a
gravacdo de detalhes, ao realizadas entrevistas semiestruturadas individuais
seguindo um guia de entrevista é possivel incluir pontos de atencdo durante a
entrevista (por exemplo, manter abordagem aberta e usando repeticao) e a seguinte
guestao central aberta (AOYAGI e colab., 2020). Utilizando a técnica de entrevista
semiestruturada facilita e permite que o entrevistado contribua no processo de
investigacdo com liberdade e espontaneidade, sem interferir na objetividade (COUTO

DE AZEVEDO DE OLIVEIRA, 2020).

Quando se trata de entrevistas semiestruturadas, analises tematicas podem ser
um recurso que “encurta o caminho” do pesquisador, entretanto, ndo para
pesquisadores iniciantes. Neste caso, temos a pretensao de tomar o conjunto de

informacdes recolhidas junto aos entrevistados e organiza-las, primeiramente, em trés
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Oou quatro grandes eixos tematicos, articulados aos objetivos centrais da pesquisa
(DUARTE, 2004).

As Entrevistas semiestruturadas foram utilizadas em outros estudos de
hospitalidade para a conduzir a exploracéo de praticas de gerenciamento adequadas
para enfrentar os desafios da Industria 4.0, especificamente para informar o setor de
servicos (SHAMIM e colab., 2017). Inserimos uma proposta de questionario, que o

propasito foi responder o problema de pesquisa.

E relevante as posi¢cdes hierarquicas ocupadas pelos entrevistados, sua
participacdo na alta gestdo e seu poder decisorio ou de influéncia em relacdo as
estratégias e direcionamentos de negdcios e investimentos. Outras caracteristicas
indispensaveis sdo o tempo de atuacdo no segmento que nao deve ser menor que 10

anos, assim como sua experiéncia no setor de hospitalidade.

3.2 COLETA DE DADOS
Para efetuar uma pesquisa cientifica é preciso de criatividade, disciplina,

organizagdo e modeéstia, utilizando como base um confronto entre o possivel e o

impossivel, entre o conhecimento e a ignorancia (GOLDENBERG, M., 1997).

A dissertacéo teve a pretensédo de relacionar cada uma das questdes aos
objetivos da pesquisa. Sendo propostas de forma clara e objetiva, sem induzir e
confundir, tentando abranger diferentes pontos de vista (GOLDENBERG, M., 1997).

A Metodologia de entrevistas semiestruturadas contempla um protocolo de
entrevistas para ajudar a orientar o pesquisador no processo de entrevista, € um
método espontaneo, no qual é possivel seguir com um conjunto de perguntas
predeterminadas. Esta metodologia mantém uma breve estrutura (dai o nome
semiestruturado), mas também fornece ao pesquisador a capacidade de investigar o
participante para obter detalhes adicionais. O questionario utilizado foi de entrevista
semiestruturada de aprofundamento. As vantagens desta técnica € corrigir algumas
deficiéncias, ou seja, validar e aprofundar a representacdo das informacgfes obtidas

(ALMEIDA; BATISTA, 2011).

Boni et al. (2005) apresentou uma técnica de coleta de dados para ser utilizada
em pesquisas nas Ciéncias Sociais, com uma breve apresentacdo sobre o

desenvolvimento das pesquisas qualitativas divididas em trés momentos: A pesquisa
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bibliografica, a observacdo em campo, e a técnica de coleta de dados através de

entrevistas.

As entrevistas semiestruturadas sao construidas com perguntas abertas e
fechadas, no qual o informante tem a possibilidade de discorrer sobre 0 tema proposto.
Possibilita que o pesquisador siga um conjunto de questdes previamente definidas,
mas sendo feita em um contexto muito semelhante ao de uma conversa informal. O

entrevistador precisa agir, no momento que achar oportuno, a discussao para o

assunto que o interessa fazendo perguntas adicionais para elucidar questées que n&o

ficaram claras ou ajudar a recompor o contexto da entrevista.

Esse tipo de entrevista € utilizado para delimitar o volume das informacdes,
obtendo assim um direcionamento ideal para o tema, intervindo a fim de que os
objetivos sejam alcancados (Boni et al., 2005). Se faz necessario considerar, que
entrevista € trabalho, ndo bate-papo informal ou conversa de cozinha. Para a
realizacdo dela € preciso de forma adequada e rigorosa, ndo é mais simples do que
lancar m&o de qualquer outro recurso destinado a coletar informac¢des no campo: A
fase preparatoria é breve, equiparando com a elaboracdo de questionarios ou

checklist.

Sendo realizadas de modo que fornecam material empirico rico e denso o
suficiente para ser tomado como fonte de investigacdo, demandam preparo teérico e

competéncia técnica por parte do pesquisador (DUARTE, 2004).

Boni et al., (2005) defende que uma pesquisa de qualidade se faz necessario
escolher as pessoas que serdo investigadas, se possivel estas pessoas sejam ja
conhecidas pelo pesquisador ou apresentadas a ele por outras pessoas da relacdo da
investigada. Esta dissertacao utiliza-se do network do pesquisador, com mais de 10
anos de experiéncia na area de turismo, com a familiaridade ou proximidade social
entre pesquisador e pesquisado os entrevistados sentem a vontade e seguros para
colaborar (Boni et al., 2005).

A proposicdo das perguntas € relevante e pode tornar eficiente e eficaz a
pesquisa. E necessario deixar o informante & vontade, estimular ele a fazer um relato
de como percebe o assunto, de forma franca e livre, respeitar o ponto de vista do
entrevistado, mesmo que diferente do entrevistador, ndo induzir, orientar ou sugerir

que esta errado, e despertando a sua confianga e o entrevistador agir compostura de
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um ouvinte curioso e abordar de forma natural todas as questdes. Exemplos de inicio
de frases como, "Ha pessoas que afirmam que...(...) 0 que vocé acha?" expor e discutir
sem contrariar e confrontar (J. Duarte., 2005).

Kallio et al (2016) apresenta que um guia de entrevista semiestruturado é
construido em dois niveis de questbes: temas principais e questdes de

acompanhamento. O tema principal é o conteudo do objeto de pesquisa e neles os

entrevistados eram incentivados a relatar livremente sobre suas percepcoes e
experiéncias. Para efetuar perguntas de entrevista eficazes, o pesquisador precisa
certificar-se de que as perguntas ndo causem danos aos participantes (Kallio et al.,
2016).

J. Duarte (2005) classificou cinco tipos de informantes para entrevistas em
profundidade, para essa dissertacdo o tipo de especialista que vai ser utilizado, é
geralmente um pesquisador, académico ou pessoa de com Vvasta
experiéncia/conhecimento no assunto, porém nao envolvida diretamente no problema

de pesquisa.
4. ANALISE DE RESULTADOS

A primeira fase, conforme estudos em pesquisas qualitativas, orienta a
preandlise, pois com este processo é desenvolvida para sistematizar as ideias
coletadas em um quadro referencial tedrico e estabelecer indicadores para a
interpretacéo das informacdes. A fase proporciona a compreensao da leitura geral do
material eleito para a analise, no caso de andlise de entrevistas (SILVA; FOSSA,
2015).

Na pesquisa qualitativa recomenda-se que a apreciacdo dos dados tenha a
devida importdncia no momento da analise de conteudo para o0s estudos
organizacionais, progressivamente em virtude da preocupacdo com o rigor cientifico
e a profundidade das pesquisas (MOZZATO; GRZYBOVSKI 2011). Para categorizar
os dados do estudo, o primeiro passo foi a leitura completa da literatura encontrada,
informacdes das redes hoteleiras e a transcricdes das entrevistas. Sendo feita

minuciosamente de forma manual, sem Software.

As entrevistas que foram gravadas, efetuei a transcricbes de frases de

destaque. Para melhor compreenséo dos dados e definicdo de qual fator critico de
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sucesso é mais relevante utilizei a freqiéncia que se apresentou nas entrevistas. Da
mesma maneira quando ocorreu auséncia de fator critico de sucesso foi mencionado

em forma de figura e texto no estudo.

Com base nas orientacées de Mozzato e Grzybovski (2011), por meio da
reconstituicdo das entrevistas e tratamento dos dados, foi possivel desenvolver figuras
(como as figuras 9,10,11 e 12), para melhor compreensao dos resultados, e a analise
dos dados o foi feito de forma manual e elaboracdo de mapas mentais e nuvem de
palavras com o auxilio do software Mindomo e Word-Cloud, sendo ferramentas

projetadas para auxiliar a organizacao, analise e encontrar informacgdes para o estudo.

Pesquisas definem que o software pode contribuir no processo da pesquisa,
em especial no momento da definicho e da organizacdo das categorias e das
subcategorias analiticas, facilitando a organiza¢do os dados coletados em multiplas
fontes e, quando se trata do processo de andlise, ele é potencializado e intensificado

e desenvolvido em profundidade, o que permitido a exploracdo da complexidade dos

dados. O entrevistado precisa compreender a importancia de sua resposta para o
sucesso da pesquisa (GOLDENBERG, M., 1997). As figuras 06,07, e 08 que seguem

abaixo, representam o perfil das entrevistas.

Figura 06: Tempo de Atuacéo

100%
90%
B0%
T0%
0%
50%
40%
30%
1 20%
B
0%

[15, 26] (286, 37 (37, 48]

Tempo de atuagao
® no segmento de
hotelaria /Turismo 2

Fonte: elaborada pelo autor (2021).
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Figura 08: Formacao
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Fonte: elaborada pelo autor (2021).
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Segue abaixo as questdes que aplicadas aos entrevistados, com elas foi possivel a

construcdo dos resultados.
Quadro 04: Perguntas

Perguntas que foi elaborada para os entrevistados

Autor que inspirou a
pergunta

1. Quais sdo suas percepglOes sobre o cenario geral em
relacdo a Smart Tecnologias utilizada nos servicos de
hospitalidade?

e Industria 4.0

e Big Data

e Internet das coisas

e Blockchain

e Computagdo em nuvem

Kansakar, Munir e
Shabani (2019).

Como o setor de hospitalidade vem atuando diante de cenarios
dindmicos, no qual podem ocorrer situages que abordam fatores

criticos de sucesso? Exemplos deles, na Tabela:

1: A lideranca gerencial. 6: O empoderamento.

2: A prontiddo para a mudancga | 7: O trabalho em equipe.
organizacional.
8: A cultura organizacional.
3: O comprometimento da alta.
9: A comunicagéo.
4: O alinhamento estratégico.

C.José, C. Jabbour, A.
Mauricio et Al. (2017).

5: Treinamento e capacitacdo. | 10: O gerenciamento de
projetos.

11: A cultura nacional e as
diferencas regionais.

Tabela 01 Fatores Criticos de Sucesso

3. Com a sua experiéncia no setor quais destes fatores criticos
apresentados na tabela, que sdo importantes na rotina da sua
rede? Pode ser outro Fator Critico de Sucesso que nao esteja na
tabela.

C.José, C. Jabbour, A.
Mauricio et Al. (2017).

(SHAMIM e colab.,
2017).

4. Quais desses Fatores Criticos de sucesso apresentados na
pesquisa sdo apresentados fortemente na rede de hotéis que o
Sr.(a). Pertence?

(TURKAY e colab.,
2019).

(BUTLER, 1980).

5. Com a adoc¢éo das Smart Technology crescente, como o setor
de hospitalidade vem assimilando e se integrando a essa nova
realidade?

C.José, C. Jabbour, A.
Mauricio et Al. (2017).

6. O que no seu entendimento, se apresenta como dificuldade para
que o setor de hospitalidade faca a adocdo das Smart Technology?

(MEHRALIYEV et al.,
2020).

Fonte: elaborado pelo autor (2021).
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“A analise de dados comega com a leitura de todos os dados repetidamente
para alcancar a imerséo e obter um sentido do todo e assim destacando as
palavras exatas do texto que parecem capturar pensamentos ou conceitos-
chave”. (HSIEH; SHANNON, p. 1280, 2005).

Esta estratégia de andlise € bastante utilizada e promissora para o avanco do
conhecimento no campo do conhecimento em suas diversas areas tematicas
(MOZZATO; GRZYBOVSKI 2011).

Com base nas orientacdes, por meio da reconstituicio das entrevistas e
tratamento dos dados. Com a coleta dos dados me possibilitou a observacéo de quais
technologies estdo sendo utilizadas no setor hoteleiro brasileiro. Foram apresentadas

estas smart technologies que estdo na Figura 09 em diferentes.

redes de Hotéis, como Phygital (integracdo dos canais fisicos com os digitais),
Reconhecimento Facial (como chave do quarto), Check in (QR code), Biometria
(chave do quarto) e o Big Data (Grande conjunto de dados e mais complexo,

especialmente de novas fontes de dados).

Figura 09: Smart Technology no setor hoteleiro

Phygital
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\_ Brasileiro
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Fonte: elaborada pelo autor (2021).
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Figura 10: Fatores criticos de Sucesso
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Fonte: elaborada pelo autor (2021).

A figura 11 retrata a inclusédo de novas descobertas do estudo, que contribuem
para o conhecimento na area de interesse e sugestbes para a pratica, ensino e
pesquisas futuras (HSIEH; SHANNON 2005). Pois o conhecimento que foi

desenvolvido a partir desta analise de conteido é baseado nas perspectivas

exclusivas dos participantes e fundamentado nos dados reais de Hsieh e Shannon

(2005) e propicio em novos fatores criticos de sucesso.
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Figura 11: Sugestdo de novos Fatores
Criticos de Sucesso
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Fonte: elaborada pelo autor (2021).

A figura 11, apresenta os fatores criticos de sucesso que se apresentou mais
fortemente na pesquisa (alinhamento estratégico, treinamento/capacitacdo e
prontiddo para a mudanca organizacional), que foi de encontro com a literatura,
permite a possibilidade de contribuicdo para a adocéo das smart technologies no setor
Hoteleiro.

E orientado que em pesquisas qualitativas recortes das entrevistas, em
unidades de registro como (palavras, frases, paragrafos), agrupadas tematicamente
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em categorias iniciais, intermediérias e finais, as quais possibilitam as inferéncias

(SILVA; FOSSA 2015).

Sendo assim, foi feito pois a associagao positiva das entrevistas e a literatura,

apresentou que a maioria dos fatores criticos de sucesso séo validos e concordaram

gue tem necessidade de adocdo das smart technologies no setor de hospitalidade, o

guanto antes, uma forma que valida estas informacdes, sdo as frases relatadas nas

entrevistas, que apresento no quadro abaixo:

Quadro 05: Frase dos entrevistados

Entrevistados

Frase

Entrevistado de rede de Grande

Porte

A tecnologia veio para somar, empreendimentos e
redes que néo se atualizarem, ficardo paratrés e

desatualizados.

Entrevistado de rede de Médio

Porte

Mudanca de Mindset, pois a tecnologia ndo afeta
tanto quanto se imaginava o relacionamento

pessoal com o cliente.

Entrevistado de rede de Grande

Novos tempos merecem novas tecnologias que

Porte merecem novas abordagens na gestéo de
pessoas.

Expert As tecnologias criam problemas, porém criam

oportunidades do ser humano se dedicar em
tarefas mais nobres.
Expert Redes Maiores € uma questdo de sobrevivéncia
eles adotarem as Smart Tecnologias.
Expert A hotelaria se adapta aos sistemas de forma rapida

quando se trata de redes, e isso permite uma leitura
de cenarios importantes para as decisfGes futuras

de um empreendimento.

Entrevistado de rede de Médio

Porte

Vejo que as redes que tém os melhores recursos,
muitas vezes os tém subaproveitados, estao a

altura de aproveitar o maximo da ferramenta.

Entrevistado de rede de Grande
Porte

O Mindset do setor ainda € analdgico, ainda
vivemos em momento histérico onde distintas
geragdes integram as estruturas de decisdo. E
preciso ser capaz de se adaptar rapidamente para
0s novos padrées de comportamentos de

consumidor nascido digital.

Fonte: Elaborado pelo autor (2021).
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Figura 12: Nuvem de palavras
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Fonte: desenvolvida pelo autor (2021).

Os fatores criticos de sucesso e smart tecnologies apresentados nesta figura 12,
com uma imagem de nuvem de palavras sdo baseados nas conclusfes de uma
robusta pesquisa que consistiu em duas fases principais de trabalho de campo, com
pesquisas semiestruturadas, bem como em fontes de uma extensa revisdo da
literatura sobre osetor de hoteleiro brasileiro e as smart technology. Os fatores criticos
de sucesso que a pesquisa apresenta sdo baseados no conhecimento adquirido e

nas experiéncias dos entrevistados.

Neste trabalho, a Teoria da Contingencia foi adotada pelo seu poder explicativo
sobre como as organizacdes se ajustam a alteragbes no ambiente externo.
Considerou-se que 'Smart Technologies' sdo alteracbes no contexto dos negocios.

Essas alteracOes externas tendem a gerar alteragdes internas nas empresas. A Teoria
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da Contingencia possui poder explicativo para melhor compreenséao deste fenémeno.
4.1 DISCUSSOES E LIMITAGOES

A estrutura integrativa dos fatores criticos trouxe a frente a complexidade dessa

relacdo, que sugere que os fatores criticos de sucesso devem ser gerenciados

adequadamente, a fim de alcancar a integracdo total da Industria 4.0 e manufatura
(JABBOUR et al., 2017a, 2017b).

Os estudos sobre fatores criticos de sucesso enfatizam a relevancia de uma
estratégia planejada, levando as empresas multinacionais e a maneira de como elas
devem agir nas economias emergentes, se faz necessario a formulacéo de estratégia
e implementacdo para garantir o sucesso dos negocios, o estudo aponta dois
processos geralmente que falham e perturbam seriamente o desempenho dos
negécios: Primeiro, poucos estudos com foco em empresas em economias

emergentes.

As entrevistas vém ao encontro do que o autor apresentou referente aos fatores
criticos de sucesso e levam em consideracdo um posicionamento contingencial, como
a teoria da contingéncia mesmo desempenha, afirmando que é possivel considerar
gue a escala de engajamento para investimento surge como um fator crucial de
contingéncia (SCHOEMAKER, 2016).

Um dos objetivos do estudo foi identificar os fatores criticos de sucesso
existente ou desenvolver para a adocao de smart technologies no setor hoteleiro, foi
possivel explorar os fatores criticos de sucesso em campo, comparando com o estudo
de Jabbour et al. (2017a, 2017b), os entrevistados apontaram que o estudo do autor
citado acima faz parte da rotina de hotéis e sdo aceitaveis para melhor gerenciamento
das redes fortemente se destacou treinamento e capacitacao, alinhamento estratégico
e prontidao para mudanga organizacional, em comum acordo entre 0s entrevistados
€ mencionado como novos fatores criticos de sucesso, conforme a figura 08 apresenta

de forma individualmente.

Observacgao do setor, rotatividade de mé&o de obra, heterogeneidade no setor
hoteleiro brasileiro, competéncias comportamentais, burocracia, profissionais de TI

preparados para tecnologias de hospitalidade, resisténcia a mudanca e seguranca de
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dados. Além dos fatores criticos que foram mencionados, dois se apresentaram
fortemente de comum acordo pela maioria dos entrevistados: Limitacées de recursos
financeiros e mudanca no Mindset. A investigacao, por meio de entrevistas, as redes
de hotéis no Brasil evidenciou o delineamento, execu¢do e adocdo das smart
technologies internamente nas organizacdes e como os fatores criticos de sucesso

afetam.

O fator critico de sucesso seguranca de dados, foi mencionado por um
entrevistado somente, porém na literatura dois autores mencionam a importancia da
seguranca de dados. E tangivel os beneficios da tecnologia de computacdo em
nuvem, porém, apresenta varios desafios do ponto de vista da seguranca e existem
alguns riscos em potencial que precisam ser analisados e abordados, antes que
qualquer modelo de nuvem seja adotado (KIM et al., 2012), impactos como nao se
adaptar as novas tecnologias, estando fora do sistema em caso de nao alcancar
padroes elevados, vulnerabilidades de seguranca e privacidade, problemas que
podem ser considerados negativos para o setor de turismo no qual os dados pessoais
sdo muito alto e problemas de seguranca, regulamentos legais e falta de informacdes
estdo entre os efeitos negativos mais provaveis do uso dessas tecnologias. Nesse
sentido, pode haver ndo-conformidades em termos de tributacdo quando proibicdes e
problemas de seguranca surgirem. (TURKAY e colab., 2019).

A nuvem de palavras propiciou a clareza que as redes de hotéis entenderam
gue a mudanca é necessaria, pontuaram tecnologias que 0s autores apresentaram,
como exemplo disso, empresas maiores precisam e algumas ja utilizam big data e
stream processing technologies para processar grandes quantidades de dados de
producdo em tempo real (SAHAL; BRESLIN; ALI, 2020). A internet das coisas foi um
exemplo de autores e uma frase de um dos entrevistados se destacou e vai de
encontro com a literatura, pois ele relatou desta maneira "Vejo que as redes que tém
os melhores recursos, muitas vezes o0s tem subaproveitados, estdo a altura de
aproveitar o maximo da ferramenta". entrevistado de rede de hotéis de médio porte e
a literatura informa que, a internet das coisas € uma comunicacdo recente, um

paradigma que prevé um futuro préximo (ZANELLA et al., 2014).
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5. IMPLICACOES PARA A PRATICA

O estudo traz clareza da necessidade de mudanca de atitude das redes
hoteleiras a frente do crescimento exponencial das smart technology, autores como
Kansakar, Munir e Shabani (2019) defendem que sdo necessarias as melhorias no
tipo e na qualidade dos servicos de hospitalidade, para se adaptar as mudancgas no
consumo e comportamentos de viagem da base de clientes em evolucéo, € possivel
complementar com a fala dos autores Jin Kyung Jenny Kim e Heesup Han (2020), que
as smart Hotéis exibem um aumento de servicos inteligentes, que sdo conceituados
como a integracdo do uso de dados e tecnologias conectadas que permitem a
antecipacao das necessidades dos clientes, e se adaptam dependendo de quaisquer
mudancas nos ambientes ou situacdes. Pode se considerar necessario alteracao de
soft skills ou como foi mencionado por um dos entrevistados como competéncias

comportamentais e mudanca de Mindset e mencionado pelos entrevistados.

Estas duas frases de entrevistados evidenciam a urgéncia desta mudancga: “A
tecnologia veio para somar, empreendimentos e redes que ndo se atualizarem, ficarao
para tras e desatualizados” e “Redes Maiores € uma questao de sobrevivéncia eles

adotarem as Smart Tecnologias”.

A Cultura organizacional e a cultura Nacional e as diferencas regionais
precisam ser vistas com cautela e aprofundar o conhecimento sobre elas, pois
conforme o (Thompson et al, 2008) retrata cultura organizacional como, um produto
dos valores centrais e dos principios de negocios que os executivos defendem. Sendo
assim é considerada a identidade da organizacéo e para ser utilizada como fonte de
vantagem competitiva, a cultura ndo pode ser comum a muitas empresas, precisa criar
valor (valuable), através de a¢des que levem a maiores vendas, menores custos, entre
outros, e ser dificil imitacdo. Segundo Barney (1986), sendo necessario encontrar um
meio-termo de alterar sem infringir a cultura organizacional e a cultura nacional e
diferencas regionais das redes sociais. A Heterogeneidade no setor hoteleiro € um
fator intrinseco que precisa de adaptacdes para alcangar estes desafios que as smart

technologies vem ocasionando.
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6. CONSIDERACOES FINAIS

A pretenséo do estudo foi lancar luzes para a importancia da ado¢éao das smart
technologies, disseminando melhores praticas para as redes hoteleiras e, assim,

garantindo o sucesso de um gerenciamento inovador.

Em especifico, compreender, por meio do levantamento de entrevistas
semiestruturadas, a identificac@o dos fatores criticos de sucesso. Visando a possivel
aplicacdo das smart technologies em hotéis de pequeno, médio e grande porte,
conforme é construida a rede hoteleira do Brasil. O estudo validou o0 modelo do autor

Jabbour et al. (2017) e novas perspectivas foram adicionadas.

Limitacbes de tempo e espaco presencial ocorrem e podem ter afetado
parcialmente a coleta de dados, pois a estimativa era 30 entrevistados e foi recebido
13, problemas decorrentes da Pandemia Mundial (Covid-19), pois os entrevistados

permeiam em um dos setores mais afetados pela pandemia.

O estudo atingiu o seu proposito conforme a pergunta de pesquisa foi
estruturada e proporcionando contribuicdes significativas para pesquisadores e
profissionais. Aos pesquisadores, a presente pesquisa adiciona evidéncias de temas
pouco explorados em conjunto. Para os profissionais, amplia-se a compreenséo de
como redes hoteleiras devem articular estrategicamente a adocdo das smart

technologies com apoio dos fatores criticos de sucesso.
7. QUANTO AS LIMITAQ@ES E POSSIBILIDADE DE CONTINUIDADE

Iniciei o pré teste em janeiro de 2021 e em Fevereiro 2021 iniciei 0 envio do
convite para participar da pesquisa para os entrevistados, via WhatsApp, para
contatos proximos que tenho nas redes canais de vendas e responsaveis de Hotéis,
no e-mail dos diretores diretamente apds um primeiro contato via Linkedin e tentativas

via telefone diretamente nas redes hoteleiras.

Porém mesmo iniciando a busca da coleta dos dados com antecedéncia, 0
alcance foi menor do que esperado a estimativa de entrevistar era de 30 pessoas e
foi concluida a pesquisa com 13 pessoas por dificuldades oriundas da Covid-19, o
setor hoteleiro Brasileiro foi um dos primeiros setores a ser afetados desde o0 inicio,
sendo assim o0s responsaveis, estamos juntando esfor¢cos para permanecer de portas

abertas.
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Ocorreu impeditivos para a entrevista presencial, a coleta de dados foi via
aplicativo ZOOM, o perfil dos entrevistados se fez necessario uma sutil alteracdo, a
principio era para ser aplicadas as entrevistas somente com o0s Diretores

(Stakeholder), foi aplicado também em experts da area de Hospitalidade com tempo

de servico de 10 anos até 50 anos de experiéncia. Dessa maneira, possibilita novas
analises mais apuradas e complementares do fenbmeno observado. Desta maneira,
os resultados obtidos indicam possibilidade para a continuidade da linha de pesquisa,
com a pretensédo de atuar como um guia, a qual pode seguir pela investigacao
qualitativa ou de preferéncia do autor podendo triangular com nova analise do
conteudo.
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APENDICE A (Questionario)

4 NS D
< S
LInNIWVERSIIDADE PAUML IS T.A

Pdés- Graduagéo Stricto sensu Mestrado e Doutorado- Campus Indianépolis

Rua Dr. Bacelar, 1212- 4°andar - Vila Clementino Sao Paulo- SP - 04026-002

Prezados Sr.(a)

Estamos realizando uma pesquisa de mestrado sobre Smart Technology in
Hospitality, utilizando rede hoteleira no Brasil como foco do estudo, A pesquisa esta
sendo feita na universidade UNIP, com apoio do (PROSUP/CAPES) Programa de
suporte Pos-graduacgéo Stricto Sensu.

Embora algumas pesquisas internacionais abordem este fendmeno, pouco se sabe
sobre a dinamica em rede hoteleira no Brasil. Assim, esse campo apresenta uma
oportunidade de estudo pois o tema é pouco abordado e inovador, seja no ambito
académico, seja no contexto organizacional.

Smart Technology € um processo para agregar informacdes e sincronizacdo em
tempo real:

Industria 4.0: Engloba as principais inovacgdes tecnolégica, exemplos Impresséao 3D,
Manufatura hibrida e Sistemas de simulacao etc.
Computacdo em Nuvem: A fabricacdo em nuvem se refere a uma rede virtual na qual
os provedores: Recursos de fabricacdo de suprimentos e os clientes podem acessar
seus servicos, exemplo Software como Servigo (SaaS), Plataforma como um Servico
(PaaS) e Infraestrutura como Servicgo (laaS) etc.

Big Data: S&o tecnologias de cddigo aberto para armazenamento, consultando e
analisando grandes conjuntos de dados, exemplo Google, Analytics, Facebook,
Instagram e WhatsApp etc.

Internet das Coisas: Interacdo de varias tecnologias e solu¢cdes de comunicacéo,
exemplos Fechaduras inteligentes, Termostatos e automaoveis conectados etc.

Blockchain: Transacdo quando é depositada em um bloco, cada bloco é vinculado
ao bloco antes e depois dele, podendo ser publico ou privado, exemplos registros
imutaveis, contratos inteligentes e bitcoin etc.

A pesquisa vai investigar a adogdo das Smart Technology no setor hoteleiro
combinando-se tanto na literatura e dados das redes. Ha necessidade de melhor
entendimento sobre como esse processo de inovagao ocorre no setor hoteleiro.
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Esté& pesquisa tem como objetivo identificar os Fatores Criticos de Sucesso existente
ou desenvolver novos para possivel aplicacdo no setor hoteleiro para a adocao das
Smart Technology.

Nesse sentido, vimos solicitar sua valiosa colaboracdo para preenchimento de
algumas questdes, que demandara em média, 05 minutos de sua atencéo.

Queremos ressaltar que se trata de uma pesquisa académica, cujos resultados serao
de uso restrito e confidencial. Além disso, sera mantido o anonimato dos participantes
e a identidade da empresa, uma vez que o0s dados serdo tratados de forma
consolidada.

Cordialmente

Mestranda em Administracdo: Ana Lucia Bianca B.C. da Silva

Orientador: Charbel José Chiappetta Jabbour
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TERMO DE CONSENTIMENTO LIVRE E ESCLARECIDO

O Sr(a) esta sendo convidado(a) a participar como voluntario(a) da pesquisa:

“Smart Technology in Hospitality ”.

O Sr(a) seréa esclarecido(a) sobre a pesquisa em qualquer aspecto que desejar. O
Sr(a) € livre para recusar-se a participar, retirar seu consentimento ou interromper a
participacdo a qualquer momento. A sua participacéo é voluntéria e a sua recusa em
participar ndo ira acarretar qualquer penalidade ou perda de qualquer beneficio. Os
pesquisadores irdo tratar a sua identidade com respeito e seguirdo padroes
profissionais de sigilo, assegurando e garantindo o sigilo e confidencialidade dos
dados pessoais dos participantes de pesquisa. Seu nome, ou qualquer material que
indique a sua participacdo nao sera liberado sem a sua permisséo. O Sr(a) ndo sera
identificado(a) em nenhuma publicacao que possa resultar deste estudo. Uma coépia
assinada deste termo de consentimento livre e esclarecido serd enviada
eletronicamente ao Sr(a), caso aceite participar dessa pesquisa. O estudo podera ser
interrompido mediante aprovacao prévia quanto a interrup¢cdo ou quando for
necessario, para que seja salvaguardado o participante da pesquisa.

DECLARACAO DO PARTICIPANTE DA PESQUISA

Eu,

, RG. , e-mail fui
informada(o) dos objetivos da pesquisa acima de maneira clara e detalhada e
esclareci minhas duvidas. Sei que em qualguer momento poderei solicitar novas
informagdes para motivar minha decisdo, se assim o desejar. O pesquisador
certificou-me de que todos os dados desta pesquisa seréo
confidenciais e somente 0s pesquisadores terdo acesso. Também sei que caso
existam gastos, estes serdo absorvidos pelo orcamento da pesquisa. Em caso de
davidas poderei chamar o pesquisador no telefone

O Comité de Etica em Pesquisa da

Universidade Paulista em Sao Paulo também poderd ser consultado para
davidas/denuncias relacionadas a Etica da Pesquisa e localiza-se na R. Dr. Bacelar,
1212 - Vila Clementino, Sao Paulo - SP, 04026-002 das 8h as 22h Telefone: (11) 5586-
4000

Ao clicar no botdo abaixo, o(a) Senhor(a) concorda em participar da pesquisa nos
termos deste TCLE. Caso ndo concorde em participar, apenas feche essa pagina no


https://www.google.com/search?sxsrf=ALeKk03IC859zpukN3bW6x3_0uCmq8fwNQ%3A1622162274313&q=unip%2B-%2Bindian%C3%B3polis%2Btelefone&ludocid=11063064840254495886&sa=X&ved=2ahUKEwj6jIOxkevwAhUyHbkGHVu6B0kQ6BMwG3oECB8QAg
https://www.google.com/search?q=av%2Bbacelar%2Bunip&oq=av%2Bbacelar%2Bunip%2B&aqs=chrome..69i57.5037j0j15&sourceid=chrome&ie=UTF-8
https://www.google.com/search?q=av%2Bbacelar%2Bunip&oq=av%2Bbacelar%2Bunip%2B&aqs=chrome..69i57.5037j0j15&sourceid=chrome&ie=UTF-8

seu navegador”.
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O Li, compreendi e concordo com o Termo de Consentimento Livre e Esclarecido,
aceitando assim participar desta pesquisa.

Por favor, informar sua autorizacéo referente a

O sim, eu autorizo O ndo, eu nao autorizo
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DADOS DE IDENTIFICACAO

Nome:

Idade:

Formacéo: Técnico () Graduacao () Mestrado () Doutorado ().
Tempo de atuacdo no segmento de Hotelaria / Turismo:

01 até 05 anos () 05 até 10 anos () 10 até 15 anos ().
Empresa / Organizacgao:

Cargo Atual: Gerente ( ) Diretor ( ) Executivo ( ) Outro ( ).

1.Quais séo suas percepcdes sobre o cenario geral em relacdo a SmartTecnologias

utilizada nos servicos de hospitalidade?

e Industria 4.0

e Big Date

e Internet das coisas

e Blockchain

e Computacdo em nuvem

2. Como o setor de hospitalidade vem atuando diante de cenarios dindmicos, no qual
podem ocorrer situacfes que abordam fatores Criticos de sucesso? Exemplos deles,

na Tabela:

1: A lideranca gerencial. 6: O empoderamento.

2. A prontiddo para a mudancga | 7: O trabalho em equipe.
organizacional.
8: A cultura organizacional.
3: O comprometimento da alta.
9: A comunicagéo.
4: O alinhamento estratégico.
10: O gerenciamento de projetos.
5: Treinamento e capacitagao.
11: A cultura nacional e as diferencas
regionais.

Tabela 01 Fatores Criticos de Sucesso
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. Com a sua experiéncia no setor quais destes fatores criticos apresentados na tabela,
gue sao importantes na rotina da sua rede? Pode ser outro Fator Critico de Sucesso
gue néo esteja na tabela.

. Quais desses Fatores Criticos de sucesso apresentados na pesquisa séo
apresentados fortemente na rede de hotéis que o Sr.(a). Pertence?

. Com a adocao das Smart Technology crescente, como o setor de hospitalidade
vem assimilando e se integrando a essa nova realidade?

. O gue no seu entendimento, se apresenta como dificuldade para que o setor de
hospitalidade faca a ado¢&o das Smart Technology?



