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RESUMO

O presente estudo tem como objetivo compreender o fendmeno da tecnologia na hotelaria e seu impacto no
atendimento, a partir de dados obtidos por aplicacdo de formularios com recepcionistas e gerentes de hotéis em
Manaus, considerando suas experiéncias. A pesquisa evidenciou as principais reclamacfes dos hdspedes
referentes as tecnologias e a auséncia de investimento em atualizagdo ou troca dos equipamentos desatualizados,
mas também trouxe reflexfes quanto a otimizagdo que esses equipamentos, mesmo obsoletos em sua maioria,
trazem no atendimento da hotelaria manauara. Além disso, o estudo também explora reflexes sobre como o
atendimento humanizado e o preparo dos hoteleiros podem fidelizar seus hdspedes, mesmo diante de transtornos
relacionados a tecnologia.
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ABSTRACT

The present study aims to understand the phenomenon of technology in the hotel industry and its impact on
customer service, based on data obtained through the application of forms with receptionists and hotel managers
in Manaus, considering their experiences. The research highlighted the main complaints from guests regarding
technology and the lack of investment in updating or replacing outdated equipment, but also brought reflections
on the optimization that these equipment, even though mostly obsolete, bring to the customer service of Manaus
hotels. Additionally, the study also explores reflections on how personalized service and the preparedness of hotel
staff can foster guest loyalty, even in the face of technology-related challenges.
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1. INTRODUCAO

No atual contexto da sociedade, caminhamos juntamente com a ascensdo tecnologica,
onde nosso dia a dia é impactado por tecnologias novas, atualizagdes, aplicativos ou
equipamentos. A hotelaria € um desses &mbitos onde a tecnologia vem ganhando seu espaco e
se entrelagando ao processo hoteleiro. Kohn e Moraes (2007) afirmam que os feitos de uma
sociedade ja ndo a denominam mais, mas sim os instrumentos usados por ela para evoluir.

Para o entendimento desse processo, alguns fatores devem ser analisados: a demanda
hoteleira diversificada, a globalizacdo, a competitividade do mercado e a alta demanda por
facilidades em nosso dia a dia.

Para Almeida e Sena (2012), a tecnologia na hotelaria pode ser percebida no uso de
computadores, servicos de internet, wireless, fechaduras com cartdes magnéticos, coifas com
sistema de autolimpeza, elevadores com sistema alfanumérico e software que permitem a
conectividade entre os setores. A partir dessa afirmacdo, percebemos que a tecnologia esta
muito presente no dia a dia hoteleiro e que a mesma tem grande impacto no servico ofertado
ao PAX, podendo gerar devolugdes positivas ou negativas.

A partir da analise desses fatores, esse trabalho tem como objetivo geral analisar o
impacto da tecnologia na hotelaria, considerando sua crescente influéncia no setor e seu papel
na oferta de servicos aos clientes. Com o intuito de atingir esse objetivo, tem como anélise
especifica identificar os principais sistemas tecnologicos utilizados pelo setor hoteleiro,
analisar as dificuldades encontradas no atendimento aos clientes decorrentes da implementacao
e uso da tecnologia, investigar os tipos de feedbacks recebidos dos clientes em relacdo aos
servicos tecnologicos oferecidos pelos hoteéis, avaliar o preparo dos atendentes para lidar com
as dificuldades relacionadas a tecnologia e fornecer um servigo de qualidade aos clientes, e
realizar uma analise critica e analitica, desenvolvida pela academia, sobre o desenvolvimento
tecnolégico na hotelaria da regido amazoénica, visando contribuir para o crescimento do setor
na regido e aprimorar a experiéncia turistica oferecida, tornando-a uma referéncia em qualidade

e modernidade.
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2. MATERIAIS E METODO

Carvalho (2000) caracteriza como conhecimento cientifico, a procura das possiveis
causas de um fendmeno, buscando compreender ou explicar a realidade dos fatores que
determinam a existéncia desse fendmeno. Entendemos que o fenbmeno da tecnologia na
hotelaria vem sendo um apice ou declinio dos empreendimentos, e estudar esse fenbmeno
aplicando as metodologias adequadas pode nos levar a entender como desenvolver formas de
mitigar 0s impactos negativos na satisfacéo do cliente.

A metodologia utilizada nesta pesquisa foi delineada por um plano de pesquisa
qualitativa, sendo aplicada através do olhar analitico e realizacdo de entrevistas com um publico
especifico: gestores e recepcionistas da hotelaria, no periodo de um més. Totalizaram-se onze
entrevistados de dois hotéis da mesma rede e um hotel de rede internacional. A pesquisa buscou
identificar o fendmeno aplicando formularios com as seguintes perguntas: qual funcédo
desempenhada; ja sentiu dificuldade em utilizar o sistema do seu hotel em algum momento;
qual sistema € utilizado em seu hotel; percebeu insatisfacdo do cliente no atendimento por conta
do equipamento travado; ja recebeu feedback negativo por conta de sistemas ou equipamentos

travados ou parados; qual seria a maior reclamacéo por parte dos hospedes?

3. RESULTADOS E DISCUSSOES

Klement (2007) afirma que a inovagéo visa 0 aumento da qualidade, redugéo de custos,
reducdo de tempo e foco na necessidade do consumidor. Com a pesquisa aplicada pode ser
percebido o preparo da equipe em contornar situacGes adversas ocasionadas pelo mau
funcionamento dos equipamentos eletrénicos ou sistemas, entretanto, levantou um novo

guestionamento: as tecnologias na hotelaria pararam no tempo?

Na aplicacdo dos formularios, ao serem questionados sobre o sistema utilizado nos seus
respectivos hotéis, apontaram o Desbravador, um dos primeiros sistemas inseridos nos hoteéis,
néo sofrendo atualizacgdes significativas desde entdo. De acordo com Dosi (1982), as mudangas
tecnologicas estdo classificadas em duas etapas: mudangas de tecnologia “empurrada”, que
mudam conforme aprimoramento de um produto e mudancas geradas pela necessidade do
mercado e do consumidor. Através dos resultados obtidos, pode-se perceber a urgéncia de
investimento na atualizagdo e manutengédo dos sistemas e equipamentos, de forma que venha

reduzir o percentual de reclamag6es e insatisfacdo do hdspede.
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referente a sistemas utilizados na hotelaria, obtendo 40% referente aos elevadores parados,
40% referente as fechaduras eletrbnicas ndo abrindo quando necessario, 10% referente as
chaves de acesso desmagnetizadas constantemente e 10% referente a internet lenta, sendo esta

altima, um problema constante. (Gréafico I)

Gréfico I: Percentual de reclamacdes dos hospedes
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Fonte: Forms aplicado em entrevista pelo autor/2024

Brambilla (2020) afirma que, para o turismo e a inddstria da hospitalidade, a internet
aparece como elemento fundamental e significativo para explorar a inovacdo do mercado
turistico. Devemos reconhecer que a hotelaria teve grandes avan¢os. Entretanto, na cidade de
Manaus, podemos perceber muitos hotéis estagnados no tempo, negando as tendéncias do
mercado e as necessidades atuais dos hospedes, que estdo cada vez mais em busca de
comodidade e facilidade.

Com base nos resultados da pesquisa, que considerou tanto hotéis antigos quanto um
hotel de operacdo recente em Manaus, concluimos que hd uma resisténcia significativa por
parte dos hoteis mais antigos em abracar as novas tendéncias do mercado hoteleiro. Essa
resisténcia acaba resultando na repeticdo dos mesmos problemas relacionados & adogdo de
tecnologia. A analise dos dados revela que os hotéis mais antigos tendem a permanecer
estagnados no tempo, enquanto os hotéis mais recentes estdo mais propensos a adotar
inovacOes tecnoldgicas para atender as necessidades dos hdspedes contemporaneos. Essa
disparidade entre hotéis antigos e novos destaca a importancia da adaptacéo e da inovacao para

a sobrevivéncia e competitividade no setor hoteleiro.
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4. CONSIDERACOES FINAIS

A tecnologia na hotelaria otimizou o atendimento de forma que ndo h4 comparagdes
entre a hotelaria passada e a atual, entretanto, esse segmento trata diretamente com pessoas e a
tecnologia deve ser equilibrada com um toque de humanizacéo para que o atendimento humano
n&o seja robotizado. E preciso entender que nenhum servico ira agradar a todos 100%, contudo,
pode ser melhorado os sistemas e equipamentos utilizados, investindo em até mesmo na troca
dos sistemas obsoletos, pode ser um custo inicialmente, porém o retorno positivo a longo prazo
trard beneficios e crescimento ao empreendimento hoteleiro.

E preciso conhecer a fundo todos os instrumentos e etapas que sdo utilizados nesse
segmento do turismo e conhecer o que estimula o turista a continuar a se hospedar nesses héteis
mesmo tendo alguma experiéncia negativa, para criacdo de possibilidades de melhorias no
atendimento. Fomentar a tecnologia no atendimento dos hotéis visa a inovagdo em receber 0s

turistas na regido norte, trazendo beneficios mercadoldgicos e competitividade.
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