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Resumo: No turismo e na hotelaria, as transformagdes provocadas pela 42 Revolucdo Industrial sdo responsaveis
pela introducéo de tecnologias e servigos ndo tradicionais em todos os subsetores. Na hotelaria, as inovagdes tém
se dado mais no front-office e nos espacos internos das unidades habitacionais (UH). Dessa forma, essa pesquisa
tem por objetivo identificar o processo de implementacdo de inovagdes tecnoldgicas nos hotéis de luxo e bom
conforto de Fortaleza (Ceard), associadas ao setor de front-office e as unidades habitacionais. Realizou-se pesquisa
descritiva, com aplicacdo de questionario, elaborado de forma a permitir uma abordagem quantitativa. Os
resultados mostraram que a adogao das principais inovagdes tecnolégicas verificadas na literatura e ligadas ao
front-office e as unidades habitacionais ainda ndo fazem parte da realidade da rede hoteleira de Fortaleza; néo
obstante, existem alguns indicios de inovacdes.

Palavras-chave: Inovagdo. Tecnologia. Hotelaria. Front-office. Unidade Habitacional (UH).

Abstract: In tourism and hospitality, the transformations brought about by the 4th Industrial Revolution are
responsible for the introduction of non-traditional technologies and services in all its subsectors and, mainly, in
the hotel industry. However, there is little research on innovation in the hotel sector, mainly in Brazil and, more
specifically, in the reception area and its housing units. Thus, this research aims to identify the level of
implementation of technological innovations in the four and 5-star hotels in Fortaleza (Ceara), associated with the
reception and housing units. Descriptive research was carried out, with the application of a questionnaire designed
to allow a quantitative approach. The results showed that the adoption of the main technological innovations related
to the reception and housing units of the hotels verified in the literature are not yet part of the reality of the Fortaleza
hotel chain, despite presenting some innovations.

Keywords: Innovation. Technology. Hotel. Front-office. Housing Units (HU).

Resumen: En turismo y hoteleria, las transformaciones producidas por la 4ta Revolucién Industrial son
responsables de la introduccion de tecnologias y servicios no tradicionales en todos sus subsectores vy,
principalmente, en la industria hotelera. Aun asi, hay poca investigacion sobre innovacion en el sector hotelero,
sobre todo en Brasil y, mas especificamente, en el area de recepcion y sus unidades de hospedaje. Por lo tanto,
esta investigacion tiene como objetivo identificar el nivel de implementacién de innovaciones tecnoldgicas en los
hoteles de 4 y 5 estrellas en Fortaleza (Ceara), asociados con el sector de recepcion y las unidades de hospedaje.
Se hizo una investigacion descriptiva, con la aplicacién de un cuestionario, disefiado para permitir un enfoque
cuantitativo. Los resultados mostraron que la adopcién de las principales innovaciones tecnolégicas relacionadas
con la recepcion y las unidades de hospedaje de los hoteles verificadas en la literatura ain no son parte de la
realidad de la corriente hotelera de Fortaleza, a pesar de presentar algunos signos de innovaciones.
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1 Introducéo

As transformacdes no mundo atual, em todos os setores da economia e da sociedade decorrentes
das inovac@es tecnoldgicas, sdo um fator determinante do sucesso nas organizagdes. Com o turismo e a
hotelaria ndo é diferente. Estas sdo atividades de prestagcdes de servicos que até pouco tempo eram
tipicamente humanas e passaram a incorporar tecnologias que diminuem e, em alguns casos, até
dispensam a presenca de colaboradores para atendimento direto.

Esse momento de intensas transformacdes em diversos setores da economia tem sido chamado
de 42 Revolugdo industrial. (OCDE, 2017; LIMA; GOMES, 2020). Essa revolugdo normalmente vem
associada as expressoes "Inteligéncia Artificial (IA)" e "Internet das Coisas (IdC)”, também conhecida
como loT. A Inteligéncia Artificial € uma &rea da computagdo que busca meios de aperfeicoar a
inteligéncia das maquinas, procurando leva-las ao raciocinio da inteligéncia humana. Ja a Internet das
Coisas diz respeito a interligacdo de objetos a internet, fundindo o mundo real com o mundo digital,
proporcionando interagdo entre as pessoas e 0s objetos. Ambas ja tém sido usadas no setor de Turismo,
tanto em setores como transporte, hospedagem e entretenimento (HSU; TSAIH, 2018; SAMALA;
KATKAM; BELLAMKONDA; RODRIGUEZ, 2020).

Também impactado em seu cotidiano por essas tecnologias, o turista deste século ganhou uma
nova defini¢do, a saber, de "novo turista". Segundo Yeoman (2008) esse “novo turista” demanda mais
qualidade nos produtos e servicos, rapidez nas relacdes de compra e venda — via aplicativos, por exemplo
— deseja experiéncias reais, faz uso de novas tecnologias e de servicos ndo tradicionais, considera
relevantes as opinides de usuarios de produtos e/ou servigos turisticos, além de estar atento as questdes
ambientais. De acordo com a empresa de Software (SITEMINDER, 2020), é cada vez maior 0 nimero
de hotéis ditos “inteligentes”, os quais utilizam, por exemplo, assistentes virtuais para captar dados de
comportamento dos hdspedes, com o objetivo de utiliza-los para estratégias de marketing e fidelizacéo
de clientes.

No Brasil, o setor de servicos, no qual a hotelaria se enquadra, tem apresentado crescimento
gradativo, sendo responsavel pela geracdo de 75% do PIB em 2018, de acordo como o Instituto
Brasileiro de Geografia e Estatistica (IBGE, 2019). Como o Brasil possui a urgente necessidade de
crescimento econdmico, principalmente por meio da criacdo de empregos, € importante que a atividade
turistica se desenvolva e dé também a sua contribuicdo, dado que possui um territério com grande
potencial turistico e enorme diversidade cultural.

Especificamente na regido nordeste do Brasil, 0 turismo passou a ser uma nova perspectiva

guando, com a estabilidade econdmica existente no pais a partir de 1994, a atividade ampliou-se, com
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uma demanda crescente principalmente para as praias do nordeste, com destaque para Fortaleza, capital
do Ceard, que passou a ser um dos maiores receptores de turistas vindos dessa regido e, principalmente,
dos estados da regi&o sudeste — nomeadamente S&o Paulo e Minas Gerais (CEARA, 2017).

Em sua maioria, ao hospedar-se em um hotel de luxo e bom conforto, o héspede espera por um
diferencial que justifique o preco cobrado — normalmente acima da média do mercado, desejando obter
muito conforto e comodidade. Logo, a tecnologia é o grande motor que possibilita alcancar esses
objetivos, aumentando, assim, o nivel de satisfacdo do hospede. Essa preferéncia por tecnologia que
substitui o contato humano em alguns setores da hotelaria parece ter se ampliado com a pandemia da
COVID-19. Em recente pesquisa realizada por Sam, Kim, Badu-Baiden, Giroux e Choi (2020, p.1), foi
demonstrado que os “consumidores tinham uma atitude mais positiva em relagdo aos hotéis com equipe
de robds (em comparacdo com humanos) quando a COVID-19 era proeminente. Os resultados foram
diferentes de estudos anteriores, que foram realizados antes da pandemia COVID-19”. Cabe ressaltar
gue sempre devera existir uma demanda por hotéis mais rasticos, voltados para o descanso mental — o
que implica afastar-se um pouco das intensas conexdes que a tecnologia tem imposto nas grandes
cidades — e que conseguem manter sua condicao luxuosa ou de bom conforto.

Portanto, dada a importancia da capital Fortaleza como um dos principais destinos turisticos do
Brasil, especialmente no turismo de sol e mar, defronta-se com o seguinte problema: os hotéis de luxo
e bom conforto de Fortaleza tém implementado as inovacGes disponiveis ao setor, principalmente nos
servigos de front-office e em suas unidades habitacionais, estando apta a receber um turista mais
exigente?

Portanto, o objetivo desse artigo € identificar o nivel de implementacéo das inovacdes associadas
ao setor de front-office e as unidades habitacionais dos hotéis de luxo e bom conforto de Fortaleza,
considerando a classificacdo quanto a inovacao tecnolégica sugerida por esse estudo.

Portanto, pode-se dizer que a principal contribuigdo desse trabalho é mostrar em qual estagio o0s
hotéis de luxo e de bom conforto de Fortaleza se encontram, em termos de inovag6es, com foco no front-
office e nas unidades habitacionais. Além disso, essa pesquisa se justifica também por abordar um dos
mais importantes setores da cadeia dos servicos turisticos — a rede hoteleira — a qual precisara, em um
cendrio pos-pandemia da COVID-19, ampliar investimentos, reduzir custos e agradar ainda mais seus

clientes, com modernidade e aumento na sensacdo de seguranca e limpeza em seus ambientes.
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2 Fundamentacao Teorica

A 42 Revolucdo Industrial tem provocado intensas mudancas na sociedade em razdo da sua
velocidade, amplitude e a da capacidade em transformar completamente sistemas inteiros, impactando
diretamente a vida das pessoas, a forma como elas vivem, trabalham e se relacionam (SCHWAB, 2016).

Essa amplitude, por exemplo, pode ser vista nas inumeras atividades econdmicas que tém
experimentado novas formas na producdo e oferta de servigos. Para Klement (2010), as empresas
buscam, através da inovagdo, aumentar sua produtividade e melhorar a qualidade do produto ou servico
no intuito de se manterem a frente da concorréncia, sempre com o foco de atender as necessidades dos
consumidores.

A inovacdo € a criacdo de algo ou uma melhoria do que foi desenvolvido, seja em produtos ou
servicos, ou em processos de gestdo organizacional (SCHUMPETER, 1988). Porém, essa inovacao deve
ser percebida e valorizada pelos clientes das empresas, configurando, assim, a principal diferenca entre
invencdes e inovagbes. Como grande parte do setor de turismo e hospitalidade pertence a area de
servicos, 0 desejo por novas experiéncias por parte dos turistas, bem como por comodidade, melhor
relacdo custo-beneficio, seguranca e limpeza, esse setor possui potencial vasto para receber as inovagoes
tecnoldgicas (PERANZO, 2019).

Atualmente, o uso de novas tecnologias tem se iniciado desde a escolha do destino, com a
pesquisa de imagens, videos, mapas e plataformas de avalia¢do, passando pela compra da passagem e
reserva da hospedagem, registro dos locais visitados e comentarios em relacéo a eles e as experiéncias
vividas. De acordo com Gajdosik e Marcis (2019), devido a evolugdo das tecnologias de informacéo e
comunicacdo e maior acessibilidade aos dispositivos moveis, a informacao se tornou um elemento de
vital importancia durante todo o processo acima descrito, principalmente em relacdo as inovacdes em
processos. Por exemplo, segundo Jacob et al. (2003), em pesquisa realizada com 300 organizac¢des
turisticas nas llhas Baleares, do total das inovagdes tecnoldgicas, mais de 60% delas referiam-se a
processos.

No Brasil, nota-se um crescimento em ofertas pela internet de produtos na area do turismo, o
que faz com que as empresas tradicionais se adequem as novas tendéncias e inovem na prestacéo de
servigos, utilizando as tecnologias disponiveis para esse fim (TAVARES; VIEIRA, 2011). Porém, o
pais possui um extenso territdrio, com destinos turisticos em locais de dificil acesso e cujo acesso a
internet ainda é precario, dificultando o uso de inovacgdes tecnoldgicas.

Apesar das dificuldades para a implantacdo de inovacgdes, nota-se que a atividade turistica no

Brasil vem incorporando gradativamente as novas tecnologias, até porque os turistas tém tido alcance
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cada vez mais simplificado a sites e aplicativos que oferecem desde passagens, hospedagens, cardapios
de restaurantes a agendas de atracfes dos destinos turisticos (ROSSI; RAMOS, 2019). Dentre os
principais obstaculos para inovacgdes no turismo, pode-se citar os fatores econ6micos, como 0s custos
elevados (BUHALIS, 2003), a predominancia de micro, pequenas e médias empresas (CARLISLE et
al., 2013) ou a falta de pessoal qualificado (TETZSCHNER; HERLAU, 2003).

Mesmo assim, em termos mundiais, a incorporagdo dessas tecnologias ja vem transformando a
hotelaria de forma intensa, principalmente no contexto das grandes redes hoteleiras, as quais tém mais
condicBes financeiras para implementar essas tecnologias e obterem ganhos em escala (TIGU;
IORGULESCU; RAVAR; 2013). Para Kansakar, Munir e Shabani (2019), o futuro da administracéo
hoteleira serd moldado pela internet das coisas e pela automacdo de servigos e uso de tecnologia
robdtica, transformando a area de front-office, 0s servigos de limpeza, o sistema de vendas e 0 marketing
desse setor tdo fundamental para o desenvolvimento do turismo.

Os hotéis que utilizam muita tecnologia digital estdo sendo chamados de “hotéis inteligentes”
(KIM, 2020; KIM; MONTES; HAN; 2021). Segundo Holanda e Nascimento (2012), os hotéis
inteligentes sdo aqueles que se antecipam as necessidades dos héspedes, gerando valor efetivo ao
publico. Algumas inovacgdes em hotéis das principais cidades do mundo podem ser vistas no Quadro 1,
no qual as informagdes foram extraidas do relatério do Digital Luxury Group (2018). Perceba que a

maioria dos hotéis, entretanto, é localizada nos Estados Unidos.

Quadro 1 - Inovagdes tecnoldgicas em hotéis das principais cidades do mundo

Cidade Inovacao(6es) Fonte
Boston (EUA) A _cobertura (_jo hotel_ possm’tecnqlggla que permite ao hdspede acessar as| Bigviagem
unidades habitacionais através da iris. (2015)

Possui UH inteligente com comando de voz e um mordomo-rob6 feito para
fornecer toalhas extras, creme dental ou outras necessidades como agua e
lanches nas unidades habitacionais. Os funciondarios do hotel digitam um | Martin (2016)
nimero de quarto na tela de toque, e 0 mordomo-robd entra no elevador e
sobe para a sala designada.

Connecticut Para economizar energia, a iluminacdo LED ¢ ajustada de acordo com a Depinto

Los Angeles
(EUA)

(EUA) iluminacdo natural que esteja incidindo dentro da unidade habitacional. (2016)
Ivanov,
Téquio (Japao) Os r_obc“)s estavam presentes na recep¢do, portaria, unidades habitacionais - Webstt_ar e
na limpeza e armazenamento de bagagens. Berezina
(2017)
S50 Francisco H_éspedes podem conectar o ap_licativo de seu telefone a TV de tela p_Iana Landau
gigante na parede. Os funciondrios usam uma solugdo de software que ajuda
(EUA) : . o . . (2018)
0 concierge a criar experiéncias personalizadas para 0s hospedes.
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Possui um clube de golfe de realidade virtual, para que os hospedes possam
bater bolas em mais de 50 campos de golfe de classe mundial. O hotel possui Landau
Seattle (EUA) " . . N '
sensores de detecgdo de calor controlam o clima e informam & equipe de (2018)
limpeza se um ambiente estd ou ndo ocupado.

Possui um aplicativo que permite aos hdspedes fazerem check-in usando um
codigo QR para pegar a chave da UH em uma maquina de venda automatica.

Chicago (EUA) Pode ser usado para solicitar servi¢o de quarto, controlar a temperatura e até Epoca (2019)
planejar um passeio pela cidade.
Téquio (Japio) Usa uma tecnologia para que os hospedes acessem a UH através do uso de Epoca (2019)

reconhecimento facial e utilize as luzes por comando de voz

Um dos apartamentos possui um simulador de voo em tamanho real,
Téquio (Japao) | baseado no cockpit de um Boeing 737-800 e poderé reserva-lo por uma noite | Lima (2019)
ou somente adquirir uma aula de 90 minutos.

Com o0 uso do aplicativo do hotel, ndo ha recepcdo e 0 acesso as
Budapeste acomodacdes é feito por meio da conexdo bluetooth do smartphone do
(Hungria) hospede. O aplicativo permite regular a temperatura do quarto, solicitar
servigos de concierge, de café da manha ou chamar um taxi.

Fonte: Autores (2020).

Epoca (2019)

Ha& quase 20 anos, ja existiam hotéis oferecendo servicos de check-in e check-out em quiosques
de autoatendimento ou através dos aparelhos celulares do proprio cliente (IVANOV et al., 2017).
Paralelamente, novas tecnologias continuam a se desenvolver para melhorar a comunicagdo em tempo
real entre o hotel e 0 hdspede. Inovagbes como mordomos-robds, espelhos inteligentes e pagamentos
moveis ja sdo realidade em varios hotéis ao redor do mundo (CHESTLER, 2017).

Além de reduzir custos e aumentar a eficiéncia, tais tecnologias facilitam o atendimento e
produzem conforto, praticidade e redugdo do tempo de espera em relagdo as suas necessidades, embora
existam hospedes que preferiram uma experiéncia menos tecnolégica — mas ndo menos confortavel —
durante sua estadia.

Alguns exemplos de inovac6es tecnoldgicas na hotelaria sdo o uso de chatbots (KUMAR et al.,
2016), realidade virtual (YUNG; KHOO-LATTIMORE; 2019), check-in mével (pelo smartphone) ou
em quiosques digitais, uso de robds desempenhando varias funcdes (concierge, entrega de encomendas,
limpeza a vacuo, assistentes de quarto), hubs sociais interativos e de assistentes de viagens (JUNG et
al., 2017).

2.1 Inovac6es no front-office

Como grande parte do contato com o héspede é feito pelo front-office, é natural que as inovagdes
tecnoldgicas ocorram neste setor, bem como nas unidades habitacionais. Na verdade, o conceito de
front-office é bastante antigo e quer dizer bem mais que a recepgéo, pois envolve toda a estrutura de
atendimento ao cliente, incluindo concierge, manobristas etc. Por exemplo, ha quase vinte anos, Candido
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e Vieira (2003), afirmaram que é na recepcao que o hdspede tem o primeiro contato com a estrutura
fisica do hotel e o primeiro atendimento, formando sua primeira opinido sobre o hotel. Ja com outra
terminologia, Rodrigues (2007, p.1) afirmou que “o front-office é a porta de entrada para a conquista do
carisma do héspede, sendo a recepgdo responsavel pelas primeiras impressdes do hospede ao hotel”.
Hoje em dia, a nogdo de que é na recepcdo — como definida por Candido e Vieira (2003) — ser onde se
forma a primeira opinido sobre o hotel ndo parece mais fazer sentido, visto a importancia das avaliacGes
dos hospedes em diversas plataformas, que forjam a impresséo por parte do turista pelo estabelecimento
muito antes mesmo de realizar sua viagem.

Espera-se que o front-office deixe de existir da forma como existe atualmente, ainda mais depois
da pandemia da COVID-19, de modo a diminuir ainda mais o contato entre hdspedes e atendentes, bem
como o contato dos hdspedes com objetos, decrescendo a necessidade de toques. Essa expectativa é
confirmada por Paraschiv (2020), pois devido a pandemia, o distanciamento fisico, a mudanca frequente
de informacdes e a necessidade de gerenciar custos acelerardo a tendéncia da digitalizacdo e promoverado
melhores interagGes com convidados e funcionarios.

Mesmo antes da pandemia da COVID-19, muitos hotéis ja tomaram iniciativas quanto a essa
que viria ser uma realidade nos dias hoje. Segundo Chestler (2017), um hotel cinco estrelas do Oriente
Médio eliminou as filas no sagudo através do check-in utilizando um tablet que, através de um cddigo
QR, mostra um video com as explicacdes oferecidas na recepcao, executa fungdes como despertar o
hospede ou ajuda-lo com pesquisas de aluguel de carros. Falko e Kriechbaumer (2016) citam uma rede
de hotéis americana que langou um aplicativo, em 2015, que substituiu 0s servigos de concierge. O hotel
na Broadway, em Nova York, possui no lobby do hotel um braco robético que armazena a bagagem dos
héspedes (INOVA SOCIAL, 2019)3. Um hotel em Hangzhou, na China, possui terminais automatizados
que fazem o scanner do passaporte e liberam o hdspede para ir até seu quarto. O check-out é feito
automaticamente, o pagamento ja foi realizado no cartdo cadastrado, e a equipe de limpeza toma ciéncia
do quarto que esté liberado para ser preparado para um novo hospede (EPOCA, 2019). Mas algumas
dessas praticas e facilidades decorrentes do uso de tecnologia também se fazem presentes no Brasil. Por
exemplo, desde 2018, o hotel Ramada Encore Berrini, ha Zona Sul de Séo Paulo, conta com um robé
de rosto e bragos humanizados a andar pelo lobby para atender aos clientes (BRITO, 2018). Por sua vez,
o hotel Pullman, da Vila Olimpia, em Séo Paulo (pertencente & Rede Accor), possui uma suite onde

“todos os controles do quarto ficam centralizados em um tablet, que separa as opgdes de acordo com

8 Disponivel em: <http://inovasocial.com.br/tecnologias-sociais/hoteis-inteligentes/>. Acesso em 20 de abril de 2021
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cada comodo”. Além disso, o hospede pode encontrar um carregador sem fio embutido na cama para

seu smartphone (EPOCA NEGOCIOS, 2018).

2.2 Inovac0es nas unidades habitacionais

Considerando que a qualidade da unidade habitacional em um empreendimento que
comercializa servigos de acomodacdo € um dos principais parametros para o nivel de satisfacdo do
cliente, existe uma preocupacdo em inovar também nesse ambiente, geralmente o mais utilizado pelo
hospede. Essa afirmativa é pactuada por Jung, Kim e Farrish (2014) em pesquisa realizada junto a 206
executivos de hotéis nos Estados Unidos e cujos resultados demonstraram que a instalacdo de
tecnologias especificas nas unidades habitacionais pode ter um efeito significativo no aprimoramento
da experiéncia do cliente e no aumento da receita. Resultado semelhante também foi encontrado por
Velazquez, Blasco e Saura (2015), ao identificarem uma relacdo entre a adocdo da tecnologia da
informacéo e a satisfacdo geral do héspede com o hotel.

Para Falko e Kriechbaumer (2016), a conectividade, hoje em dia, é a caracteristica mais
valorizada na unidade habitacional, influenciando na decisdo de reserva. Ambos mencionaram que a
Internet das Coisas ja possibilita que os funcionarios do hotel saibam, a distancia, se o frigobar foi aberto
ou nao desde a ultima verificacdo, facilitando o trabalho de reabastecimento. Logo, € provavel gue 0s
hoteleiros que priorizarem espaco e mobilia e que ndo atentarem para a questdo da conectividade ndo
sobreviverao.

Por exemplo, segundo Bigviagem (2015), j& existem hotéis que permitem o acesso a unidade
habitacional através de reconhecimento da iris, ou seja, algo muito mais sofisticado que o cartdo
eletronico de acesso ao quarto, inventado na década de 1970 (UFC, 2018), muito tradicional ainda
atualmente. Outra questdo essencial para um hotel e para as suas dependéncias é a qualidade da Internet.
Para Landau (2018), o wi-fi extremamente rapido é tdo essencial quanto um secador de cabelo e as
tomadas elétricas sdo como chocolates gratis no travesseiro, quanto mais, melhor. Depinto (2016)
descreve um hotel que possui um sistema que armazena as informac6es do cliente para adaptacdo da
UH em uma prdéxima estadia, além de outro sistema com sensores que detectam equipamentos com
necessidade de manutencdo. A utilizacdo dessas comodidades, desde as existentes ha muito tempo até
aquelas mais recentes sdo, de forma crescente, valorizadas pelos hdspedes e estdo diretamente
relacionadas com o nivel de satisfagdo produzido.

Diante de tantas inovagdes tecnolégicas no front-office e unidades habitacionais, mesmo que a
maioria delas estejam em hotéis considerados “inteligentes” e situados em paises desenvolvidos, é

importante verificar como essas inovacBes estdo sendo implementadas em paises como o Brasil,
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especialmente no nordeste brasileiro, uma regido de grande destaque no turismo, porém, com muitos
desafios pela frente. Por esse motivo, antes de realizar o estudo sobre hotelaria e sobre a rede hoteleira
de luxo e bom conforto na cidade de Fortaleza, se faz necessaria uma breve apresentacdo do territdrio

em que esta inserida.

2.3 Aspectos da rede hoteleira em Fortaleza

Fortaleza, com populacdo estimada em quase 2,7 milhGes de pessoas (IBGE, 2019), é a capital
do estado do Ceard, o qual situa-se no nordeste do Brasil, uma regido com indices econdmicos e sociais
abaixo da média do pais e que tem crescido pela expansao do setor terciario, sendo o turismo uma das
atividades essenciais para esse objetivo. A cidade obteve, em 2019, uma taxa de 5,9% de crescimento
no indice de atividade turistica, seguido do estado de Sdo Paulo com 5,1% (MACIEL, 2019).

A metropole Fortaleza esta 16 metros acima do nivel do mar, o clima é tropical, quente, com
temperatura anual média de 26,5°C, que favorece o turismo de sol e praia, posto que 0s atributos tropicais
privilegiam esse tipo de turismo o ano inteiro por propiciar aguas do mar em temperaturas ideais para o
banho. Devido a esse potencial turistico, Fortaleza recebe um destaque natural no Estado de Ceard,
dispondo de infraestrutura urbana com condic6es de receber uma grande quantidade de visitantes. No
entanto, a exploragdo de seu potencial turistico é prejudicada pela existéncia de problemas comuns as
grandes cidades brasileiras como a mobilidade urbana, a desigualdade social e a seguranga publica.
Fortaleza é considerada nucleo receptor de turismo consolidado em diversos segmentos, com destaque
para o turismo de sol e praia. De acordo com a Secretaria de Turismo do Ceara (2019), a demanda
turistica via Fortaleza foi de 3.560.575 turistas em 2018.

Para atendimento dessa demanda turistica, faz-se necesséria a existéncia de uma grande
guantidade de servicos de acomodacao na capital. Segundo dados do IBGE (2016), Fortaleza possui 323
estabelecimentos com essa finalidade, considerando hotéis, apart/hotéis, pousadas, motéis, albergues e
outros, contando com 13.144 unidades habitacionais, com 30.733 leitos.

A rede hoteleira de Fortaleza se desenvolveu ao longo da orla maritima, onde hoje encontra-se
0s 22 hotéis de luxo e bom conforto da cidade, sendo 3 deles classificados como 5 estrelas e 19 como 4
estrelas, identificados no Booking (2020). A classificacdo por estrelas ndo é atribuida pela Booking.com,
mas pelos proprios hotéis. A Booking.com ndo imp&e obrigacfes formais a classificacdo por estrelas,
nem a avalia (Booking, 2020).

Esses hotéis sdo, em sua maioria, verticalizados, bem préximos uns dos outros. Com relacéo a

localizagdo, a maioria esta localizada na Avenida Beira Mar e no seu entorno. Alguns deles ficam na
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praia de Iracema e na praia do Futuro, uma das mais procuradas pelos banhistas e turistas que visitam

Fortaleza e fica um pouco mais afastada, na zona leste da cidade.

No Quadro 2 constam algumas informacdes sobre a origem dos hotéis, capacidade de

acomodacdes/ eventos e servigos extras prestados pelos 22 hotéis de luxo e bom conforto da cidade de

Fortaleza.

Quadro 2 — Informag6es sobre os hotéis classificados como de luxo e bom conforto em Fortaleza

Hotel Classif Origem UH Capacidade Servigos Extras

de eventos

A 5 estrelas | Nacional 230 1300 Bar, restaurante, depdsito de bagagem,

pessoas estacionamento, academia, SPA, jacuzzi,
sauna, piscinas, massagens, espago
infantil, baby copa.

B 5 estrelas | Nacional 220 6000 Bar, restaurante estacionamento,

pessoas academia, SPA, jacuzzi, sauna, piscinas,
massagens, espaco infantil com monitor,
baby copa, piscinas, marina, heliponto.

C 5 estrelas | Nacional 217 1500 Bar, restaurante, piscinas, quadra de

pessoas ténis, academia, estacionamento, SPA,
jacuzzi, sauna, piscinas, massagens,
espaco infantil, baby copa.

D 4 estrelas | Nacional 315 1500 Bar, restaurante, depdsito de bagagem,

pessoas estacionamento, academia, SPA, jacuzzi,
sauna, piscinas, massagens, espago
infantil, baby copa.

E 4 estrelas | Nacional 152 100 pessoas | Bar, restaurante, jacuzzi, sauna, piscinas.

F 4 estrelas | Nacional 220 780 pessoas | Bar, restaurante, academia, SPA, jacuzzi,
sauna, piscinas, massagens, espago
infantil.

G 4 estrelas | Nacional 111 250 pessoas | Bar, restaurante, loja de conveniéncia,
espaco infantil, copa baby,
estacionamento, sauna, piscina,
hidromassagem.

H 4 estrelas | Nacional 189 550 pessoas | Bar, restaurante, academia, piscinas,
hidromassagem,

I 4 estrelas | Nacional 200 300 pessoas | Bar, restaurante, dep6sito de bagagem,
estacionamento, piscina, servico de
cambio.

J 4 estrelas | Nacional 132 200 pessoas | Restaurante, estacionamento, jacuzzi,
piscina

K 4 estrelas | Nacional 152 250 pessoas | Bar, restaurante, estacionamento, piscina.

L 4 estrelas | Nacional 215 540 pessoas | Bar, restaurante, sauna, academia,
piscinas,

M 4 estrelas | Nacional 180 200 pessoas | Bar, restaurante, estacionamento, piscina.
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Hotel

Classif

Origem

UH

Capacidade
de eventos

Servicos Extras

4 estrelas

Nacional

160

Bar, restaurante, estacionamento, piscina,
sauna e academia.

4 estrelas

Nacional

94

200 pessoas

Bar, restaurante, estacionamento, piscina,
sauna e academia.

4 estrelas

Nacional

90

100 pessoas

Bar, restaurante, estacionamento, piscina,
sauna e academia.

4 estrelas

Internacional

300

1600
pessoas

Bar e restaurante, Spa, ginasio, sauna,
jacuzzi, espaco para criangas, piscina,
sala de jogos com snooker, business
center, e estacionamento.

4 estrelas

Internacional

273

260 pessoas

Amplo foyer com vista mar para atender
coffee-breaks e coquetéis, bar,
restaurante, fitness center, business
center, piscina adulto e infantil, saldo de
jogos, kids club (espaco infantil) e copa
do bebé

4 estrelas

Nacional

279

1450
pessoas

Bar, restaurante, depdsito de bagagem,
estacionamento, academia, SPA, jacuzzi,
sauna, piscinas, baby copa.

4 estrelas

Nacional

130

300 pessoas

Bar, restaurante, academia, SPA, jacuzzi,
sauna, piscinas, massagens, espago
infantil.

4 estrelas

Nacional

152

600 pessoas

com piscina na cobertura, restaurante,
room service 24h, lavanderia, business
center e estacionamento rotativo

4 estrelas

Internacional

156

Bar, restaurante, academia, piscinas,
espaco infantil.

Fonte: Elaborado pelos autores através de dados pesquisados nos sites dos hotéis.

Quanto ao nivel de utilizacdo da tecnologia, é relativamente comum acreditar que a sua adogdo

exige um nivel de investimento consideravel, o que pode ser acessivel, pelo menos neste momento,

apenas aos hotéis de luxo, 0s quais atendem a uma demanda com maior capacidade de pagamento. No

Brasil, a classificacdo de hotéis esta suspensa e aguarda a promulgacéo da nova Lei, de acordo com
Oficio n° 5/2017 do Ministério do Turismo (BRASIL, 2017).

3 Metodologia

Foi realizada pesquisa de abordagem quantitativa através de questionario aplicado aos gestores

dos hotéis pesquisados, durante o periodo de 28 de fevereiro a 20 de marco de 2020. O universo da

pesquisa é composto pelos 22 hotéis da cidade de Fortaleza, sendo 3 deles classificados como 5 estrelas

e 19 como 4 estrelas, identificados no Booking (2020). Desses 22 hotéis identificados, 16 hotéis
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responderam & pesquisa enviada via e-mail, 2 deles classificados como 5 estrelas e 14 como 4 estrelas,
0 que configurou uma amostra por conveniéncia, ou seja, 0s hotéis mais acessiveis e com mais
receptividade para participar da pesquisa.

Para elaboracdo do questionario, foram usadas as principais inovac@es tecnoldgicas surgidas no
setor hoteleiro nos setores de recepgdo e nas unidades habitacionais nos ultimos cinco anos, as quais
foram descritas durante a revisdo da literatura, totalizando 12 perguntas fechadas e estruturadas. A escala
escolhida, também a partir dessa literatura e adaptadas ao contexto dessa pesquisa, foi a de Likert de

cinco pontos.

4 Resultados

Em relacdo aos respondentes, 88% deles ocupavam cargos de chefia, dos quais 50% deles
atuavam como supervisor e 32% como gerentes dos hotéis; 63% dos respondentes definiram o hotel
como sendo de lazer e negdcios e os demais (37%) como hotel de negécios. Quase a metade dos hotéis
(sete deles) possuiam acima de 100 colaboradores, a saber, os hotéis A, B, E, F, H, K, Q (Quadro 2).
Seis possuiam entre 61 e 100 colaboradores, enquanto trés possuiam entre 31 e 60 colaboradores.
Quando perguntados sobre a quantidade de unidades habitacionais disponiveis, sete hotéis afirmaram
possuir acima de 200 unidades, outros sete hotéis afirmaram possuir de 100 a 200 unidades, enquanto
dois hotéis afirmaram possuir até 100 unidades habitacionais.

Em relagdo ao tipo de inovacéo que o hotel porventura tenha adotado nos ultimos cinco anos,

segundo o Manual de Oslo (OCDE, 2006), as respostas podem ser vistas no gréafico 1.

Graéfico 1 - Tipos de inovacdes adotados nos ultimos 5 anos

INOVAGCAO ORGANIZACIONAL

INovAcAo DE MARKTING [

0 2 4 6 8 10 12 14 16 18
Fonte: Autores (2020).
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O tipo de inovagao mais implementado pelos hotéis foi a de processos, sendo disponibilizacéo
de reservas pelo site do hotel e por sites de busca o processo mais citado, embora tal “inovacdo” seja
uma realidade constatada ha muitos anos, inclusive pela ampliacdo de portais de grandes empresas,
como Decolar, Trivago, Hoteis.com etc. O segundo tipo de inovacdo mais citado foi a de produtos, a
qual 12 hotéis se referiram a disponibilizacdo de acesso para varios equipamentos digitais nas unidades
habitacionais. O terceiro tipo de inovacdo foi a de marketing, em que cinco hotéis enfatizaram a
disponibilizacdo de mensagens personalizadas ao hdspede, com assuntos de seu interesse. Esses
resultados sdo semelhantes aos obtidos por Zaitseva (2013) e por Dzhandzhugazovaa (2016).

Quanto a utilizagdo de produtos/servicos relacionados a Internet das Coisas que o hotel
disponibiliza aos seus hospedes, ressalta-se que, em anexo a pergunta, constava uma relacdo de 14
produtos/servicos identificados na revisdo da literatura acerca da tecnologia Internet das Coisas. Destes,
apenas trés foram citados como sendo ja disponibilizados pelos hotéis, a saber: a) disponibilizacdo de
chatbots (assistentes virtuais) no site do hotel (cinco hotéis), b) sistema que armazena as informacdes
dos clientes para adaptacdo da UH em uma préxima estada (seis hot€is) e c) pagamento por aplicativo,
via smartphone (dois hotéis). O uso crescente de chatbots e de sistemas de armazenamento de dados e
andlise de preditiva em hotéis, como aqui verificados, tém sido confirmados na literatura (DEDIC;
STANIER; 2016; MARIANI et al., 2017). Os demais produtos/servigos citados na pesquisa e ndo
disponibilizados pelos hotéis eram: a) Presenca de robds na recepcéo, b) sistema para liberar portas e
elevadores automaticamente, c¢) Disponibilizacdo de acesso as unidades habitacionais através de
smartphone, d) Disponibilizacdo de acesso as unidades habitacionais através de reconhecimento facial,
e) Disponibilizagdo de acesso as unidades habitacionais através da iris, f) presenca de robds como
assistentes na unidade habitacional, g) chatbots controlando a tecnologia do quarto, h) tablets nas
unidades habitacionais com aplicativo para a solicitacdo de servicos, i) unidades habitacionais com
servicos controlados por comando de voz, i) sistema de controle de temperatura e iluminagéo, j) sistemas
com sensores para detectar equipamentos com necessidade de manutencéo.

Sobre os principais motivos para implementacdo das inovacdes tecnoldgicas no front-office e
unidades habitacionais por parte dos hotéis, as opcBes apresentadas foram alcancar novos mercados,
reduzir custos, aumentar a satisfacdo dos clientes, aumentar sua quota de mercado e aumentar os

resultados operacionais (Grafico 2).
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Gréfico 2 - Os principais motivos para o hotel buscar a inovacédo
OUTROS
ALCANGAR NOVOS MERCADOS

REDUZIR CUSTOS

AUMENTAR SUA QUOTA DE MERCADO

AUMENTAR OS RESULTADOS OPERACIONAIS

|
AUMENTAR A SATISFAGAO DOS CLIENTES _
I

0 2 4 6 8 10 12

32 motivo H 22 motivo M 12 motivo

Fonte: Autores (2020).

O primeiro motivo para inovar é contribuir para a satisfacéo do cliente (63% dos respondentes),
seguido por aumentar os resultados operacionais (37 % dos respondentes) e alcancar novos mercados
(31% dos respondentes). Os resultados estdo de acordo com a literatura do tema, pois, em pesquisa
realizada por Bilgihan, Smith, Ricci e Bujisic (2016), as inovag¢fes que permitiram acesso a internet de
alta velocidade e o aumento da conectividade com o dispositivo do hospede foram apontados como
responsaveis diretos pela sua satisfacéo.

Em seguida, os respondentes foram questionados acerca dos fatores externos vistos como
obstaculos para a implementagdo de inovagdo, 0s quais tiveram apresentadas seis op¢des de escolha,
utilizando uma escala do tipo Likert, com as respostas variando de 1 (“nada relevante”) e 5 (“muito
relevante”). De posse das respostas, fez-se uma média ponderada para uma melhor visualizagéo (Grafico
3). Os resultados mostraram que os fatores externos considerados muito relevantes foram a legislagéo
vigente e os impostos, seguida da dificuldade de cooperacdo entre as empresas do setor (Gréafico 3).
Esses resultados sdo similares a literatura, visto que Buhalis (2004) atribui a essa dificuldade de
cooperagao mencionada a uma aparente “cultura de agdes independentes”, que existe no turismo e na
hospitalidade. Nordin (2003) também acredita que essa falta de cooperagdo pode ser causada pelo
problema do carona, em que uma empresa pode se beneficiar, sem custos, de inovagdes feitas por outras.

O problema do carona (ou “free-rider problem”) reflete uma situa¢do na qual um agente (uma pessoa
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ou uma empresa, por exemplo) consegue obter uma vantagem ou um beneficio sem ter feito nada para
merecé-los.

Gréfico 1 - Fatores externos que sao obstaculos a inovacéo

DESCONHECIMENTO DAS INOVAGCOES NO SETOR DE

HOTELARIA — 2,7
e IRV ET L ————
IMPOSTOS '

FALTA DE FONTES APROPRIADAS DE FINANCIAMENTO [ ;.
FALTA DE APOIO PUBLICO E INSTITUCIONAL [ .

DIFICULDADE DE COOPERAGAO POR PARTE DOS

FUNCIONARIOS . 2,87
DIFICULDADE DE COOPERAGAO ENTRE AS PROPRIAS i
EMPRESAS DO SETOR — s,

Fonte: Autores (2020).

Quanto aos fatores internos vistos como obstaculos para a implementacédo de inovacao, usando
a escala Likert, de forma semelhante a questéo anterior, os resultados podem ser vistos no Gréafico 4. Os
fatores internos mais citados foram a falta de recursos financeiros, seguido da falta de pessoal
qualificado e/ou alta rotatividade dos funcionarios (Grafico 4).

Gréfico 2 - Fatores internos que sdo obstaculos a inovacao

CLIENTES INDIFERENTES A NOVOS

PRODUTOS/PROCESSOS I, 2,77
Acto risco oe INVESTIVENTO [N ::
raLTA DE RECURSOS FINANCERROS [ : =
FALTA DE PESSOAL QUALIFICADO E/OU ALTA e - s
ROTATIVIDADE DOS FUNCIONARIOS '
FALTA DE RECURSOS DE INFRA-ESTRUTURA [ : ¢

Fonte: Autores (2020).
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A falta de recursos financeiros — fator mais citado pelos hotéis participantes da pesquisa —
seguido pela falta de pessoal qualificado, estdo de com acordo com os resultados encontrados na
literatura. Segundo Najda-Janoszkaa e Kopera (2014), a escassez de capital financeiro € a barreira mais
severamente experimentada para transformacdo bem-sucedida de novos conceitos em inovacbes
abrangentes, enquanto para Orfila-Sintes e Mattsson (2009), a quantidade insuficiente de funcionéarios
para desenvolver e implementar novos conceitos também é uma barreira muito presente no turismo.

Quanto as inovacdes tecnoldgicas dos Gltimos cinco anos utilizadas na recepcao dos hotéis de
Fortaleza, os respondentes apontaram a disponibilidade de canais de reservas pela internet como 0s mais
utilizados (por meio dos sites de buscas), seguido do site do préprio hotel. A reserva por telefone ainda
é bastante utilizada. O canal menos utilizado pela maioria dos hotéis é a reserva realizada pessoalmente
na recepcéo do hotel. Esse resultado condiz com o encontrado na literatura, pois, segundo Filipova e
Kadieva (2017), os turistas atuais conhecem bem mais as ferramentas digitais e usam seus dispositivos
moveis para acessar facil e rapidamente as informacg6es que precisam.

Os respondentes foram questionados acerca de como é realizado o check-in e check-out dos
hospedes, tendo as seguintes op¢des de resposta: a) através de reconhecimento facial; b) por comando
de voz; ¢) por smartphone; d) por meio de maquinas de autoatendimento; €) do site do hotel; f)
manualmente, na recepcdo. O respondente poderia marcar mais de uma opgdo. O resultado aponta que
a forma mais utilizada ainda é a manual na recepc¢do (12 respondentes), seguida pela reserva feito no
site do hotel (quatro respondentes). Apenas um hotel afirmou disponibilizar a opcéo através de aplicativo
no smartphone. Esse resultado indica que a rede hoteleira pesquisada se apresenta em estagio
relativamente atrasado quanto ao check-in e ao check-out, visto que a literatura tem mostrado gque a
adocdo de tecnologia tem transformado as experiéncias tradicionais do check-in e check-out de “alto
contato ¢ baixa tecnologia” para de “baixo contato e alta tecnologia” (SHIN; PERDUE; KANG; 2019).
Provavelmente, uma das exce¢des encontradas no Brasil seja a implantacdo, em 2019, pela rede Blue
Tree Hotels, do uso de web check-in por reconhecimento facial em seus estabelecimentos, o que
permitiu a diminuicdo em até 85% o tempo de admissao dos héspedes, evitando o acumulo de pessoas
nas recepcdes e nos lobbies (PANROTAS, 2019).

Quanto as inovagdes tecnoldgicas dos ultimos cinco anos utilizadas nas unidades habitacionais
dos hotéis de Fortaleza em relagdo a forma pela qual o hospede tem acesso a unidade habitacional, foram
disponibilizadas as seguintes opc6es para os respondentes: por meio de fechaduras: padrdo tipo chave,
eletrbnica com cartdo, inteligente por aproximacdo, por sistema biométrico, por bluetooth do
smartphone e a opgdo “outros”. Os resultados mostraram que 62% dos utilizam fechadura eletronica por

meio de cartdo eletrdnico e 38% utilizam a fechadura inteligente por aproximagdo. Portanto, esses
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resultados estdo alinhados com a literatura — pelo menos do lado da oferta, pois a maioria dos hotéis
pesquisados ainda utilizam o cartdo eletrdnico para acesso aos quartos, embora, em pesquisa, Torres
(2018) tenha revelado que 64% dos hdspedes expressaram o desejo de usar seu smartphone como uma
chave para acessar 0 quarto.

Por fim, em relagdo ao canal de comunicacdo do hospede com os setores do hotel durante sua
estadia, foram disponibilizadas as seguintes opgdes: por telefone, pelo aplicativo do hotel ou pelo
WhatsApp. Constatou-se que trés hoteis utilizam um aplicativo proprio para essa finalidade, enquanto
nove utilizam o WhatsApp. Porém, todos os 16 hotéis continuam utilizando o telefone para comunicagdo
direta com o hospede, 0 que necessita de mais funcionarios. Esses resultados mostram um certo
descompasso entre 0s encontrados na literatura, pois os hotéis ja tém usado os canais de comunicacao
digitais, principalmente durante a estadia. Embora outras fontes apontem em uma outra dire¢do, em
pesquisa realizada pelo Local Measure (2018), com mais de 100 administradores de hotéis em todo
mundo, foi apontado que o contato via telefone e Facebook Messenger, antes da estadia, foi visto como
principal meio para 46% dos hotéis, mas que, durante a visita, o Instagram e o Facebook Messenger
foram os canais mais usados (58%), enquanto o telefone é usado por apenas 22% dos hdspedes. Apos a

estadia, apenas 15% deles usam o telefone como canal de comunicagé&o.

5 Consideracdes finais

E notoria a rapidez com que os avancos tecnoldgicos vém sendo implementados nos mais
diversos setores da economia e da sociedade. Tanto essa velocidade quanto a abrangéncia destes avancos
contribuiram para descrever e diferenciar a 4% Revoluc¢do Industrial das outras trés revolucGes. Assim,
as bases tedricas dessa pesquisa foram selecionadas a partir de literatura sobre a inovacdo e a 42
Revolugdo Industrial (SCHWAB, 2016; DEPINTO, 2016), com énfase na descri¢do do estado da arte
no front-office e unidades habitacionais dos hotéis de luxo e bom conforto localizados em Fortaleza
(Ceara).

Os resultados mostraram que a adogdo das principais inovac6es tecnoldgicas ligadas front-office
e as unidades habitacionais dos hotéis verificadas na literatura ainda ndo fazem parte da realidade da
rede hoteleira de Fortaleza, ndo obstante apresente alguns indicios de inovacdes. Além disso, observa-
se que os principais obstaculos para se inovar, segundo os hotéis, sdo semelhantes aos descritos pela
literatura — entendendo-se que este problema é, em maior ou menor grau — algo que ocorre

mundialmente.
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Portanto, a rede hoteleira dos hotéis de Fortaleza que poderiam ser considerados mais proximos
aos chamados ‘“hotéis inteligentes” tém um longo caminho a percorrer em termos de inovagdo
tecnoldgica. Porém, essa rede hoteleira conta com uma demanda crescente de turistas vindo de varios
paises e das principais capitais brasileiras, 0s quais, em boa parte, possuem recursos financeiros para se
hospedarem nesses tipos de hotéis (luxo e bom conforto) — fator fundamental para estimular esse tipo
de investimento. Até porque, segundo Webster e lvanov (2020), internet de alta velocidade e uma TV
inteligente ja sdo agora considerados servi¢os obrigatdrios e indispensaveis e que, portanto, séo

incapazes de criar uma experiéncia Unica e memoravel para o hdspede.

5.1 Contribui¢des académicas e implica¢Ges para os setores publico e privados

Quanto as contribuicdes académicas, os resultados encontrados poderdo estimular a pesquisa
sobre as inovagdes tecnoldgicas no setor de hotelaria no Brasil, ndo apenas na recepcao e nas unidades
habitacionais, como também nas areas de lazer e entretenimento, alimentos e bebidas, servicos gerais,
dentre outros.

As implicagbes empresariais dessa pesquisa referem-se ao fato de que os agentes ligados ao
setor privado estar mais atentos a velocidade com que as tecnologias vém sendo implementadas, bem
como ao nivel de exigéncia dos turistas em relacdo a elas, dado que as informagdes a respeito das
inovagOes sdo amplamente acessiveis aos turistas atualmente.

Em termos de contribuicdo para o setor publico ligado ao setor de turismo e hospitalidade, a
pesquisa mostra a necessidade de politicas publicas que contribuam para que a rede hoteleira —
principalmente de menor porte — tenha acesso mais facilitado a programas de financiamento e de

pesquisa que contribuam para a adocao de novas tecnologias em seus estabelecimentos.

5.2 Limitagdes e recomendacdes

Quanto as limitagdes dessa pesquisa, destaca-se a abrangéncia restrita da quantidade de hotéis
analisados, pois foram considerados somente os hotéis de luxo e bom conforto de Fortaleza, ndo
alcancando as redes hoteleiras de outras grandes cidades do estado, nem de outras capitais brasileiras.

Embora tenha produzido resultados significativos, recomenda-se a ampliagdo desta pesquisa
para os hotéis localizados em capitais como S&o Paulo e Rio de Janeiro, onde o turismo de negdcios é
muito significativo, o que talvez mostre uma outra realidade, em termos de inovagdo tecnolégica, da
apresentada nesta pesquisa. Além disso, a pesquisa poderia ser estendida para setores diferentes da
recepcdo e unidades habitacionais dos hotéis, tais como a area de lazer, alimentacdo e bebida,

estacionamento, dentre outros.
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