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Introducdo

Neste artigo investiga-se a adogdo das Smart Technologies no setor hoteleiro combinando-se tanto a literatura e dados de fontes primérias. Pois é necessario
melhor entendimento sobre como esse processo de inovag&o ocorre no setor hoteleiro. Este artigo tem como objetivo apresentar os Fatores Criticos de Sucesso
existentes para possivel aplicagdo no setor de hospitalidade para a adogéo das Smart Technologies, conjuntamente proporcionar a construgéo e/ou revisio de
novas abordagens, conceitos e categorias referentes ao fendmeno estudado, sendo uma pesquisa qualitativa exploratéria.

Problema de Pesquisa e Objetivo

O problema do artigo é quais sdo os fatores criticos de sucesso que estdo direcionando o setor hoteleiro e o turismo no Brasil? Os fatores criticos de sucesso
para aplicacdo daindUstria 4.0 contemplam atividades econdmicas e suas particularidades. Assim este artigo se justifica, pois existem fatores criticos de
sucesso que foram sistematizados (JABBOUR et al., 2017) no entanto, ndo existe uma lacunaidentificada para o setor hoteleiro. Os resultados de Costa
(2021) possibilitaram novos os fatores criticos de sucesso encontrados para a adocéo de Smart Technologies (JABBOUR et dl., 2017).

Fundamentagéo Tedrica

SMART TECHNOLOGY IN HOSPITALITYA aceitagdo e a experiéncia do usuario com novas tecnologias no setor de servicos (por exemplo, lojas online e
offline, companhias aéreas, hotéis e restaurantes) surpreendem os stakeholders desta area. Isto ocorre devido a fatores como: a auto eficacia do consumidor, a
satisfacdo e as interagOes da linha de frente, e aeficiénciado servico (LU et al., 2019). SMART CITY Ao analisar as smart cities e a utilizagdo de tecnologias,
tona-se possivel identificar tendéncias de cidades inteligentes que envolvem 5 paises e 15 empresas, além de dados, dispositivos.

Metodologia

PROCEDIMENTOS METODOL OGICOS A pesquisafoi qualitativa de caréter exploratorio para apresentar os fatores criticos de sucesso para adogéo das
smart technologies no setor hoteleiro que pertencem a setores particulares de manufaturas. Assim foram identificados alguns fatores criticos de sucesso paraa
adocao de Smart Technologies no setor hoteleiro (COSTA, 2021). Porém se faz necessario o aprofundamento da pesquisa, o seu objetivo eindicagdo fina, ao
proporcionar a construgdo e/ou revisao de novas abordagens, conceitos e categorias referentes ao fendmeno estudado.

Anédlise dos Resultados

RESULTADOS Com base na reconstitui¢éo das entrevistas e tratamento dos dados da pesqui sa ef etuada por Costa (2021), destaca-se que a coleta dos dados
possibilitou a observagdo de quais technologies estéo sendo utilizadas no setor hoteleiro brasileiro. Assim foram apresentadas nas redes de hotéis, inser¢es
tecnol 6gicas como: - Phygital (integragdo dos canais fisicos com os digitais); - Reconhecimento Facial (como chave do quarto); - Check in (QR code); -
Biometria (chave do quarto); - Big Data (conjunto de dados complexo que possui novas fontes de dados).

Conclusdo

CONCLUSOES Mediante o desenvolvimento deste estudo, destacam-se os avangos que envolvemn o campo da gest&o das cidades e das organizagdes, que
também encontra-se cada vez mais presente nas diretrizes tecnol dgicas, ao tratar de temas presentes na sociedade como smart technology, smart city, ea
adocdo de smart technol ogies. Neste contexto, trabal hou-se também a perspectiva dos hotéis e da &rea da hospitalidade.
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SMART TECHNOLOGY IN HOSPITALITY: Apresentacdo dos Fatores
Criticos de Sucesso para a adocao de Smart Technologies em redes hoteleiras.

RESUMO

Neste artigo investiga-se a adog¢do 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 inovagao ocorre no setor hoteleiro. Este
artigo tem como objetivo apresentar os Fatores Criticos de Sucesso existentes para
possivel aplicacdo no setor de hospitalidade para a adocdo das Smart Technologies,
conjuntamente proporcionar a construcdo e/ou revisao de novas abordagens, conceitos
e categorias referentes ao fendmeno estudado, sendo uma pesquisa qualitativa
exploratdria, direcionando o levantamento dos dados nas redes hoteleiras do Brasil,
foi utilizada entrevistas semiestruturadas. Os fatores criticos de sucesso tendem a
contribuir no alcance de objetivos e tém necessidade de clareza de cada fator-chave de
sucesso e suas variag0es na adocdo de Smart Technologies no setor hoteleiro, pois 0s
resultados encontrados no estudo SILVA.A.L.B.B. (2021), se faz necessario
aprofundamento e amplitude para melhor compreenséo do fendmeno.

Palavras-chave: Smart technology, smart city, Fator Critico de Sucesso, Rede de
hotéis, Adocao de Smart Technologies.

ABSTRACT

This article investigates the adoption of Smart Technologies in the hotel sector by
combining literature and primary sources’ data. A better understanding of how this
innovation process occurs in the hotel, sector is necessary. This article aims to present
the existing Critical Success Factors for possible application in the hospitality sector
for the adoption of Smart Technologies, jointly providing the construction and/or
review of new approaches, concepts, and categories referring to the phenomenon
studied, being a qualitative research exploratory, directing the data collection in
Brazilian hotel chains, semi-structured interviews were used. The critical success
factors tend to contribute to the achievement of objectives and there is a need to clarify
each key success factor and its variations in the adoption of Smart Technologies in the
hotel sector, as the results found in the SILVA.A.L.B.B. (2021), it is necessary to
deepen and broaden for a better understanding of the phenomenon.

Keywords: Smart technology, smart city, Critical Success Factor, Hotel Chain,
Adoption of Smart Technologies.



INTRODUCAO

O conceito e aplicacdo de smart technologies é utilizado em estudos tedricos em
distintas areas, a exemplo do turismo. Esta atividade faz parte do terceiro setor da
economia, e € 0 que mais cresce no Brasil e no mundo. Assim o campo dos Servicos
engloba &reas produtoras de bens intangiveis como administragdo, arte, cultura,
comércio, comunicacdo e educacdo (KIM et al., 2012; LASI et al., 2014; LELE, 2019a,

2019b). Assim o setor hoteleiro também parte desta atividade.

Objetivo deste estudo é investigar os fatores criticos de sucesso que estdo
direcionando o setor hoteleiro e o turismo no Brasil. A partir disto foram elaborados 0s

objetivos especificos:
- Investigar os fatores criticos de sucesso para o setor hoteleiro;
- Diagnosticar aspectos que envolvem a adocdo tecnoldgica no contexto dos hotéis;

- Apresentar fatores criticos de sucesso no campo da hospitalidade e do turismo no

Brasil;

Isto ocorre, pois em busca em periddicos o assunto apareceu de forma separada
em outros setores e ndo diretamente relacionado ao turismo e a hospitalidade. Os fatores
criticos de sucesso contribuem no alcance de objetivos, tém necessidade de clareza de
cada fator-chave de sucesso e suas variacdes na adocao de Smart Technologies no setor
hoteleiro.

O problema do artigo é quais sdo os fatores criticos de sucesso que estdo

direcionando o setor hoteleiro e o turismo no Brasil?

Os fatores criticos de sucesso para aplicacdo da industria 4.0 contemplam
atividades econémicas e suas particularidades. Assim este artigo se justifica, pois
existem fatores criticos de sucesso que foram sistematizados (JABBOUR et al., 2017)
no entanto, ndo existe uma lacuna identificada para o setor hoteleiro. Os resultados de
Costa (2021) possibilitaram novos os fatores criticos de sucesso encontrados para a
adocédo de Smart Technologies (JABBOUR et al., 2017).

O CONCEITO DE SMART TECHNOLOGIES

Por meio das Smart Technologies € possivel agregar informacées, desenvolver

experiéncias e sincronizar atividades em tempo real. Assim diferentes contribuigdes



tedricas relacionadas ao assunto sdo apresentadas, onde a inteligéncia e a
conectividade permitem o agrupamento de quatro areas: autonomia, controle,
monitoramento e otimizagdo (PORTER; HEPPELMANN, 2014).

As tecnologias relacionadas a dados, envolve areas da Industria 4.0 como (i)
Sistemas Fisicos Cibernéticos, (ii) Internet Industrial das Coisas (11oT), (iii) SolucGes
em Nuvem e Servicos Descentralizados, e (V) Big Data & Stream Processing
Technologies para processar grandes quantidades de dados de producéo em tempo real
(SAHAL; BRESLIN; ALLI, 2020). Assim o processo de adogéo destas tecnologias pode
inferir na forma como os procedimentos de trabalho serdo alcancados e as novas
habilidades serdo exigidas (JABBOUR et al., 2017a, 2017D).

SMART TECHNOLOGY IN HOSPITALITY

A tecnologia ganha espaco no ambiente das organizacdes, onde a complexidade
e demanda na transformacdo digital tornam-se realidade. Isto também ocorre na
hotelaria, onde na era digital verifica-se questdes como: 1) volumes de dados de vérias
fontes, exigindo coleta, agrupamento, gerenciamento e processamento para tomada de
decisdo; 2) canais adicionais para feedback e comunicacdo do cliente, incluindo
aqueles nao controlados pelo hotel; 3) evolugdo das expectativas dos clientes no novo
ambiente tecnolégico; e 4) terceiros com mais conhecimento tecnolégico competindo

pela participacdo de clientes e cobrando altas taxas de transacdo (LAM; LAW, 2019).

A aceitacdo e a experiéncia do usuario com novas tecnologias no setor de
servicos (por exemplo, lojas online e offline, companhias aéreas, hotéis e restaurantes)
surpreendem o0s stakeholders desta area. Isto ocorre devido a fatores como: a auto
eficacia do consumidor, a satisfacdo e as interacdes da linha de frente, e a eficiéncia
do servico (LU et al., 2019).

SMART CITY

Ao analisar as smart cities e a utilizacdo de tecnologias, tona-se possivel
identificar tendéncias de cidades inteligentes que envolvem 5 paises e 15 empresas,
alem de dados, dispositivos, estruturas e servigos, além de frentes de conhecimento
diferenciadas com possibilidades de solucdes para problemas que surgem (KIM, 2022)

no cotidiano da sociedade.



Isto vem para facilitar a vida das pessoas, por meio de disposicao de servicos
de informagdes, que envolve o tradfego rodoviério, ao fornecer rotas menos
congestionadas; tecnologias de forma organizada para auxiliar moradores em locais
onde ocorrem crimes; e também por meio de dispositivos de comunicacgéo para acionar

a policia ou paramédicos, se for necessario (KIM, 2022).

Os dados e informacdes sobre as cidades inteligentes sugere a aplicacdo de
tecnologias nos dominios da gestao das localidades e da sociedade, isto também pode
ser observado por meio da analise de artigos sobre esta area (HEIDARI et. al. 2022),

conforme se apresenta na figura 1:

CRITERIOS PARA SELECAO DE ARTIGOS:

reputable
journals

Articles that are
available in full
text

Fonte: Heidari. et. Al. (2022).

A apresentacdo dos estudos anteriores sobre as smart city, possibilitou o
entendimento da criacdo de cidades e sociedades inteligentes, como também

evidenciando desvantagens e os beneficios desta atividade (HEIDARI et al. 2022).



Neste contexto, destaca-se a contribuicdo sobre as cidades inteligentes ao focar na

construgdo de sua infraestrutura, os avangos na area da tecnologia como a inteligéncia

artificial, o big data, além de outras questdes como a possibilidade de fornecer servicos

Gteis e continuos aos moradores urbanos (KI1M, 2022).

Quadro 01. MODELOS DE SMART TECHNOLOGY EM HOSPITALIDADE

INDUSTRIA 4.0

O termo “Industria 4.0” descreve alteracdes em especial,
orientadas pela Tecnologia da Informacéo em sistemas
de manufatura (LASI et al., 2014).

A Industria 4.0 se apresentada por meio da incorporacao
de tecnologia inteligente e conectada dentro das
empresas. Além de considerar a automacao, troca de
dados e utilizar conceitos de sistemas ciber fisicos,
internet das coisas e computacdo em nuvem.

A quarta revolucdo industrial, o termo “Industria 4.0"
vem de um projeto no campo estratégico de tecnologia
do governo alemdo. Este termo foi proposto pela
primeira vez em 2011 no Hannover Feira e foi seguido

por debates, planos e relatérios (LELE, 2019a)

COMPUTACAO EM NUVEM

A computacdo em nuvem pode ser utilizada para
Smart Technologies, pois “Tem uma definigdo do
compartilhamento de dados” (LELE, 2019b).

A fabricacdo em nuvem se refere a uma rede virtual
na qual os provedores, recursos de fabricacdo de
suprimentos e clientes podem acessar seus Servicos
(JABBOUR et al., 2017a, 2017b).

A definicBo do Instituto Nacional de Padrdes e
Tecnologia dos Estados Unidos, a computacdo em
nuvem é um modelo para permitir 0 acesso
onipresente, conveniente e sob demanda da rede a
um conjunto compartilhado de recursos de

computagdo  configuraveis  (por  exemplo,
armazenamento, aplicativos, servicos e redes) que
podem ser liberados para a gestdo e/ou interacéo

do provedor de servicos (LELE, 2019b).

BIG DATA
As teorias e aplicagdes de Big Data utilizam algoritmos
de desempenho para maximizar o seu potencial
(DANAH BOYD & KATE CRAWFORD, 2012; LI et
al., 2018).
O Big Data lida com fluxos de processamento de dados
em lote. S8o tecnologias de cddigo aberto para analise,
armazenamento e consulta de conjuntos de dados
(SAHAL et al., 2020).
Os estudos sobre Big Data acumulam popularidade e
ntmeros dos dados na midia social, isto também inclui
a area do turismo e da hospitalidade (DANAH BOYD
& KATE CRAWFORD, 2012; LI et al., 2018).
As plataformas de Big Data estdo equipadas com
diferentes mecanismos de recuperacdo para garantir a
tolerancia a falhas (SAHAL et al., 2020).

INTERNET DAS COISAS
A tecnologia é importante para a Internet das
coisas, pois ela que faz o suporte (TAN; WANG,
2010) para outras atividades.
A Internet das coisas ¢ uma comunicagao recente,
um paradigma que prevé um futuro proximo
(ZANELLA et al., 2014).
O conceito de Internet das coisas visa tornar a esta
ferramenta mais imersiva e penetrante (ZANELLA
et al 2014).
O sistema Internet das coisas existente € limitado a
aplicativos regionais e aplicativos de um (nico
setor. Mesmo que neste dominio padrGes
diferentes ainda estejam lutando para ser o modelo

mais adotado (ZANELLA et al., 2014).




Fonte: Elaborado pelos autores a partir de (LASI et al., 2014), (LELE, 2019a), (JABBOUR et al.,
2017a, 2017b), (LELE, 2019b), (DANAH BOYD & KATE CRAWFORD, 2012; L1 et al., 2018),
(SAHAL et al., 2020), (TAN; WANG, 2010), (ZANELLA et al., 2014).

FATORES CRITICOS DE SUCESSO

Os fatores criticos de sucesso se limitam a areas que buscam resultados
satisfatorios, garantem sucesso competitivo para desempenho dos individuos,
departamento ou organizacdo (BULLEN; ROCKART, 1981). A mesma linha de
pensamento relata que estes, sdo compreendidos como elementos determinantes para
melhorar o desempenho de uma organizagéo, quando incorporados ao planejamento
estratégico (COLAUTO et al., 2004)

Os fatores criticos de sucesso envolvem aspectos como resultados favoraveis para
quem € detentor do poder de decisdo atingir seus objetivos (BULLEN; ROCKART,
1981). Esta perspectiva também explica questdes de rotina como o sucesso de um
gerente, assuntos empresariais que envolvem o desempenho (BOYNTON; ZMUD,

1984) de uma organizacao, por exemplo.

Assim as tecnologias da industria 4.0 fortalecem a liberacao de todo o potencial de
praticas de fabricacdo ambientalmente sustentaveis (JABBOUR et al., 2017a, 2017b).
Por meio destas consideracfes elaboraram-se as proposi¢des do trabalho, conforme

segue as trés primeiras.

« P1: A lideranca gerencial desempenha um papel critico na integracao 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

integracdo da Industria 4.0 e na fabricacdo ambientalmente sustentavel.

Os fatores criticos de sucesso se apresentam na pesquisa sobre a adocdo das smart
technologies no setor hoteleiro onde foi possivel identificar contribuicdes que
contemplam fatores como alinhamento estratégico, treinamento/capacitacdo e

prontiddo para a mudanca organizacional (COSTA, 2021).



Assim este estudo visa desenvolver o caminho para uma melhor compreensdo de

como as ondas industriais emergentes se desenvolvem sinergicamente e como 0s

fatores criticos de sucesso se constituem em oportunidades ativas ou em riscos para
este processo (JABBOUR et al., 2017a; 2017a).

Neste contexto, a inclusdo de novas perspectivas neste estudo contribuem para o

conhecimento na area de interesse e sugestdes para a pratica, ensino e pesquisas futuras

(HSIEH; SHANNON 2005). Desta forma, apresenta-se o quadro novos fatores criticos

de sucesso (COSTA, 2021):

QUADRO 02. NOVOS FATORES CRITICOS DE SUCESSO

Mudanca de mindset

Profissionais de TI preparado para tecnologia no

setor hoteleiro brasileiro

Heterogeneidade no setor hoteleiro

LimitacGes de recursos financeiros

Competéncias comportamentais

Burocracia

Resisténcia a mudangas

Observacéo do setor

Seguranca de dados.

Rotatividade de mao de obra

Fonte: Costa (2021)

Assim no quadro 02, foram relatados fatores criticos de sucesso relatados

isoladamente pelos entrevistados no estudo desenvolvido por Costa (2021). A Figura

01 a seguir retrata os fatores criticos de sucesso encontrado e os ratificados pelo estudo.

FIGURA 01 FATORES CRITICOS SUCESSO RATIFICADOS E NOVOS

FATORES CRITICOS DE SUCESSO.




Fonte: Elaborado pelos autores a partir de Costa (2021); Jabbour et al., (2017a, 2017b).

MOTIVADORES PARA A IMPLEMENTACAO DE SMART
TECHNOLOGIES NO SETOR HOTELEIRO

A adocdo de tecnologias inovadoras implica um potencial substancial para o
sucesso dos negdcios na hotelaria. Assim encontram-se elementos que elevam a
percepcdo positiva dos hospedes em relacdo aos produtos/servicos mediados
(JINKYUNG JENNY KIM; ARIZA-MONTES HEESUP HAN, 2021), como a

eficiéncia, a personalizacdo e o entretenimento, a seguranca e/ou protecao.

Estes se constituem em beneficios determinantes em relacdo as expectativas do
hospede. As pessoas geralmente percebem um desempenho com exceléncia quando
esta sendo mais eficiente, onde abordagens inovadoras estdo associadas as ofertas. A



eficiéncia é examinada como um dos aspectos salientes, que resulta da aceitacao das
tecnologias (JINKYUNG JENNY KIM; ARIZA-MONTES HEESUP HAN, 2021).

Pesquisas direcionadas para a hospitalidade conduziram a investigacdo da
importancia de estratégias inovadoras para obter vantagem competitiva e descobriu
que a competitividade de custos esté relacionada ao controle de custos fixos, variaveis
e totais. Sendo assim, a qualidade do servico é um fator importante para se manter
competitivo no mercado (SANJEEV, 2016).

Sendo assim, foi feita uma associagdo positiva das entrevistas e a literatura,
apresentou que a maioria dos fatores criticos de sucesso sdo validos e concordaram

que tem necessidade de adocdo das Smart Technologies no setor de hospitalidade.
PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

A pesquisa foi qualitativa de carater exploratdrio para apresentar os fatores criticos
de sucesso para adogdo das smart technologies no setor hoteleiro que pertencem a
setores particulares de manufaturas. Assim foram identificados alguns fatores criticos
de sucesso para a adocao de Smart Technologies no setor hoteleiro (COSTA, 2021).
Porém se faz necessario o aprofundamento da pesquisa, 0 seu objetivo e indicacdo
final, ao proporcionar a construgdo e/ou revisdao de novas abordagens, conceitos e

categorias referentes ao fenémeno estudado.

Nas areas de ciéncias sociais aplicadas, a abordagem qualitativa tem sido utilizada,
principalmente nos estudos culturais, educativos e socioldgicos, por proporcionar uma
interpretacdo e analise explicativa do carater humano e subjetivo (COUTO DE
AZEVEDO DE OLIVEIRA, 2020). A selecdo 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, 2020).

RESULTADOS

Com base na reconstituicdo das entrevistas e tratamento dos dados da pesquisa
efetuada por Costa (2021), destaca-se que a coleta dos dados possibilitou a observagéo
de quais technologies estdo sendo utilizadas no setor hoteleiro brasileiro. Assim foram

apresentadas nas redes de hotéis, insercdes tecnologicas como:

- Phygital (integracdo dos canais fisicos com os digitais);



- Reconhecimento Facial (como chave do quarto);

- Check in (QR code);

- Biometria (chave do quarto);

- Big Data (conjunto de dados complexo que possui novas fontes de dados);

Assim apresentou novos fatores criticos de sucesso para o setor hoteleiro, sendo
eles: mudanca de mindset, profissionais de TI preparado para tecnologia no setor
hoteleiro brasileiro, heterogeneidade no setor hoteleiro, limitacbes de recursos
financeiros, competéncias comportamentais, burocracia, resisténcia a mudangas,
observacao do setor, seguranca de dados e rotatividade de méao de obra, os que foram
relatados isoladamente pelos entrevistados no estudo.

Este artigo 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 negécios.

A pretensdo do artigo € lancar luzes para a importancia da adocdo das Smart
Technologies, disseminando melhores préaticas para as redes hoteleiras e, assim,

garantindo o sucesso de um gerenciamento inovador.
DISCUSSAO

O artigo busca lancar luz sobre o importante papel das smart Technologies na rotina
do setor hoteleiro e como os fatores criticos de sucesso pode dar suporte no alcance de
estratégias & frente do seu tempo e garantindo resultados promissores de

gerenciamento e praticas inovadoras.

O artigo possibilitou a reflexdo sobre a literatura e as préaticas das redes de hotéis
brasileira atingindo o propdsito conforme a pergunta de pesquisa foi elaborada e
estruturada, proporcionando contribui¢des significativas para pesquisadores da aérea

e profissionais diretamente ligados ao Turismo e hospitalidade.

Para os pesquisadores, a presente pesquisa adiciona evidéncias de temas em
ascensdo como, smart tecnology, hospitality e fatores criticos de sucesso. Para os

profissionais, amplia-se a compreensdo de como redes hoteleiras podem articular



estrategicamente a adocdo das smart technologies com apoio dos fatores criticos de

Sucesso.
CONCLUSOES

Mediante o desenvolvimento deste estudo, destacam-se 0s avancos que
envolvem o campo da gestao das cidades e das organizagdes, que também encontra-se
cada vez mais presente nas diretrizes tecnoldgicas, ao tratar de temas presentes na
sociedade como smart technology, smart city, e a adogéo de smart technologies. Neste
contexto, trabalhou-se também a perspectiva dos hotéis e da area da hospitalidade.

Mediante o objetivo do estudo, investigar os fatores criticos de sucesso que estdo
direcionando o setor hoteleiro e o turismo no Brasil, apresentou-se a partir do estudo
efetuado por Jabbour et al., (2017a, 2017b) aspectos que envolvem o contexto do
treinamento e capacitacdo, o alinhamento estratégico e a prontiddo para mudanca

organizacional.

Além disto, Costa (2021) compreendendo este cenario entende que estas
questdes sdo relevantes, mas em uma perspectiva de atualizacdo dos paradigmas este
cenario foi incrementado com outras questdes que direcionam esta atividade. Desta
forma, ao considerar o problema, quais sdo os fatores criticos de sucesso que estdo

direcionando o setor hoteleiro e o turismo no Brasil?

Destaca-se que segundo Costa (2021) estes envolvem a mudanca de mindset, a
heterogeneidade do setor hoteleiro, a resisténcia a mudanca, a obsertacdo do setor, a
rotatividade de méo de obra, a seguranca de dados, as competéncias comportamentais,
a burocracia, aas limitacdes de recursos financeiros, e as habilidades do staff de

tecnologia da informacdo para atender as inovagoes.

Por isso, compreende-se que estes fatores sdo relevantes para a manutengédo da
competitividade e sobrevivéncia das cidades e organizages, principalmente porque na
era da tecnologia vivemos em uma sociedade com constante mudanga de paradigmas e
fatores determinantes para o sucesso. Neste contexto, sugere-se a ado¢do de novos
estudos, por exemplo, que envolvam abordagem quantitativa ou métodos mistos para
comprovar os achados de Jabbour et al., (2017a, 2017b) e Costa (2021).
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