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Resumo

Tendo como premissa o contexto de crise financeira gerado pela pandemia, esta
dissertacdo de mestrado visa conhecer a realidade da Hotelaria Nacional, e em que medida o
investimento em Tecnologia Inteligente e de Automacédo pode ser utilizado como suporte de
Turnaround pelas Unidades Hoteleiras da Cidade de Lisboa.

Na elaboracdo do presente trabalho foram consideradas diversas Tecnologias
Inteligentes e de Automacdo, destacando-se as mais recentes e 0 seu contributo para o

distanciamento social, reducdo de custos e aumento de taxas de ocupacao e receitas.

Sendo as causas da crise perfeitamente conhecidas a grande incognita é saber como o
sistema global de turismo se vai organizar e quais 0s mecanismos e ferramentas que a Hotelaria
ird adotar, para se reinventar e ultrapassar a situacdo dramatica financeiramente em que se

encontra.

O levantamento de dados foi realizado através de inquérito por questionario construido
para o efeito e aplicado a Hotelaria de 4 e 5 estrelas da Cidade de Lisboa em dois periodos
diferentes do desenvolvimento da pandemia, um em 2020 e outro em 2021 e com
enquadramentos diferentes quer do nimero de casos, quer das medidas de combate a pandemia.
Apesar de existir na primeira recolha uma melhor recetividade para as valéncias da tecnologia,
como meio para proporcionar distanciamento social em hotelaria, o estudo permitiu aferir que
para a maioria dos inquiridos a tecnologia inteligente e de automacédo pode ser considerada
como um elemento essencial no processo de recuperagdo do sector. Cumpre, no entanto,
salientar que esse sentimento é mais evidente na tipologia de 4 estrelas. Para as unidades de 5
estrelas, o atendimento de qualidade e a exceléncia de servi¢o estdo muito associadas ao fator
humano e a arte de bem receber. No contexto de 4 estrelas existe uma grande heterogeneidade

e uma maior diferenciacdo de posicionamentos no mercado e nos préprios modelos de negécio.

Palavras-chave: Automacéo, Hotelaria, Tecnologia Inteligente e Turnaround



Abstract

Based on the context of the financial crisis generated by the pandemic, this master's
thesis aims to understand the reality of the National Hospitality industry, and to what extent
the investment in Intelligent Technology and Automation can be used as a Turnaround support
by the Hotel Units of the City of Lisbon.

In the preparation of this work, several Intelligent and Automation Technologies were
considered, highlighting the most recent and their contribution to social distance, cost reduction

and increase in occupancy rates and revenues.

As the causes of the crisis are perfectly known, the great question is to know how the
global tourism system will organize itself and what mechanisms and tools will be adopted by
the Hospitality industry to reinvent itself and overcome the financially dramatic situation in
which it finds itself. The data survey was carried out through a questionnaire built for the
purpose and applied to the 4 and 5 star Hospitality of the City of Lisbon in two different periods
of the development of the pandemic, one in 2020 and the other in 2021 and with different
frameworks. the number of cases or measures to combat the pandemic. Although there is in the
first collection a better receptivity to the valences of technology, as a means to provide social
distancing in hotels, the study allowed us to see that for most respondents, intelligent and
automation technology can be considered an essential element in the process of recovery of the
sector. However, it should be noted that this feeling is more evident in the 4-star typology. For
the 5-star units, quality service and excellent services are closely associated with the human
factor and the art of hospitality. In the context of 4 stars, there is great heterogeneity and greater
differentiation in market positions and in the business models themselves.

Keywords: Automation, Hospitality, Smart Technology and Turnaround
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Introducéo

Com a declaracdo de pandemia pela Organizacdo Mundial de Saude (OMS) em marco
de 2020, Portugal a semelhanca da maioria dos paises decreta um conjunto de medidas de
restricdo a mobilidade dos cidaddos. Como resultado as principais companhias aéreas mundiais
viram os seus voos cancelados, as fronteiras foram fechadas e os hotéis ficaram vazios. A data
0 imaginario, apesar de expectavel, tinha-se transformado numa dura realidade que
ultrapassava a esfera de uma emergéncia de saude publica, para se transformar numa crise

social e econdémica, com graves repercussdes na hotelaria (Dube, Nhamo, & Chikodzib. 2020).

Portugal, entrou em estado de emergéncia a 18 de marco com confinamento social
obrigatorio (Decreto Lei 2-A/2020). O estado de emergéncia foi prorrogado até 2 de maio de
2020. Com o fim do estado de emergéncia o pais passou para a situacdo de calamidade e de
desconfinamento progressivo e gradual (Conselho de Ministros, 2020). As unidades hoteleiras
que reabriram apds o primeiro confinamento, baixaram os pre¢os em fungdo da procura
existente, no entanto, o custo por quarto ocupado aumentou face as novas regras de
distanciamento social, desinfecdo, higienizacdo e equipamentos de protecédo individual (EPI).
O otimismo dos meses de verdo é abruptamente interrompido com a expectativa de uma
segunda vaga no Outono, a qual acabou por se concretizar e de forma mais severa, ndo s6 em
Portugal, como também em toda a Europa. Com novas medidas de confinamento e restri¢oes
a mobilidade dos cidaddos a Hotelaria entrou num grau de quebra ou mesmo paralisacdo que
representa um desafio financeiro de proporc6es gigantescas, para se reinventar e reerguer. S6
quem for capaz de transformar estas adversidades em oportunidades seréa capaz de vencer esta
batalha. Perante este enquadramento a tecnologia inteligente e a automagéo emergem como
uma solucdo adequada e em conformidade com as tendéncias ja existentes para o sector
(Bilgihan, Smith, Ricci, & Bujisic, 2016; Gursoy, & Chi, 2020). As tecnologias inteligentes,
abrangem um conjunto de equipamentos que se caracterizam por alguma forma sofisticada de
inteligéncia artificial, em particular, no caso da Hotelaria, destacam-se os quiosques de check-
in-check-out, os assistentes virtuais, 0s equipamentos comandados por voz, por smartphone,
ou tablet e os robots. Todas estas tecnologias podem ser utilizadas para melhorar a prestagéo
dos servicos, aumentar o conforto, as taxas de ocupacao, a fidelizacao, a seguranga, bem como,

otimizar processos e reduzir custos (Belanche, Casalo, Flavian, & Schepers, 2020).

Este aspeto reveste-se de especial importancia se tivermos em consideracdo que nos

processos de recuperacdo, a grande generalidade dos gestores tem tendéncia a concentrar a sua

1



analise e acdo na vertente financeira ou mesmo nos proprios fluxos de tesouraria, mas
presentemente, e dado que na maioria das situacdes a causa do declinio tem origem nas medidas
de combate a pandemia e no medo de contagio, é necessario a construcdo de planos mais
abrangentes em tecnologia que permitam gerar valor suficiente para ultrapassar as dificuldades,
e em simultdneo criar vantagem competitiva. Este processo, de reestruturacdo e dinamizacao
de um negocio quando este se encontra perante uma situagéo de stress financeiro € denominado
de Turnaround e significa mudar substancialmente o rumo estratégico da organizagdo,
invertendo a rota de declinio e colocando-a numa rota de crescimento (Ferreira, 2017).
Portanto, sendo as causas da crise perfeitamente conhecidas a grande incdgnita é saber como o
sistema global de turismo se vai organizar e quais 0s mecanismos e ferramentas que a Hotelaria
ird adotar, para se reinventar e ultrapassar a situacdo dramatica financeiramente em que se
encontra (Gossling, Scott, & Hall, 2020).

Neste sentido, e tendo em consideracdo que muitas das tecnologias ja estdo acessiveis
no mercado e fazem parte da nossa vida, é essencial compreender qual a sua capacidade em
agregar valor e gerar riqgueza em Hotelaria, e, por conseguinte, a pertinéncia de serem

consideradas como investimento prioritario.

Assim, o presente estudo tem como objetivo geral conhecer a opinido da Hotelaria da
Cidade de Lisboa sobre a incorporacdo de tecnologia inteligente e de automagdo como
incentivo de restabelecimento da confianca dos hdspedes e aumento das taxas de ocupacao.
Efetivamente, as diminutas taxas de ocupacdo em periodos de ndo confinamento, ndo tém
apenas origem nas medidas decretadas pelos governos, mas também, no medo instalado nos
cidaddos, e é esse medo que é necessario ultrapassar com responsabilidade e respostas

concretas e seguras para héspedes e funcionarios (Nan, 2020).



Capitulo 1 — Fundamentacéo Teorica
1.1 O Impacto da Pandemia na Hotelaria e a necessidade de Turnaround

Quando uma unidade hoteleira se encontra numa situagao financeira em que precisa de
um processo de Turnaround (reestruturacdo) é porque se encontra num periodo anormal da sua
histdria. Este periodo pode ser o culminar de um conjunto de acontecimentos internos ou
externos que vao danificando a capacidade de criacéo de valor e, por conseguinte, deteriorando
a situacao financeira (Lohrke, Bedeian, & Palmer, 2004). As causas internas do declinio podem
surgir de uma méa gestdo em diversas areas funcionais de uma unidade hoteleira, de um
ineficiente controlo financeiro ou de uma estrutura de custos inadequada. Dos acontecimentos
externos de caracter excecional, normalmente, destacam-se as epidemias, as catastrofes
naturais, as situac0es de guerra ou terrorismo, 0s quais na sua grande maioria sdo ocorréncias
locais ou regionais (Jiang, & Wen, 2020). Neste caso o turismo ajusta-se, procurando novas
rotas, novos destinos e a hotelaria é obrigada a se reinventar ou reconstruir, bem como, a
encontrar solugdes para gerir eventuais novas crises (Sayira, & Andrews, 2016). Sempre que
uma organizacdo tem fragilidades nas suas areas funcionais, fica mais vulneravel, a qualquer
embate externo. No entanto, no caso da pandemia, estamos perante uma realidade diferente,
que afeta ndo uma determinada unidade, mas sim todo um sector, e mais concretamente a

economia no geral (Dube et al., 2020).

Efetivamente, as medidas de combate a propagacéo do covid-19, obrigaram de uma
forma drastica a alterar a maneira como vivemos, viajamos e trabalhamos e em poucas semanas
o mundo parou (Gossling et al. 2020). Sem mobilidade, ndo existem nem visitantes, nem
turistas, e como consequéncia ndo existem hospedes. Assim, ndo foi o Decreto Lei 2-A/2020,
que diretamente obrigou as unidades a encerrar, mas sim, as restricbes a mobilidade e o receio
de contagio dos cidaddos. As unidades hoteleiras desde que cumprissem as novas regras de
distanciamento social, limpeza e higienizacdo, poderiam manter-se em funcionamento, no
entanto, sem hdspedes ndo existem receitas, 0 que levou muitas unidades a optar pelo
encerramento, como mecanismo de defesa para evitar uma maior deterioracdo da situacao
financeira. Assim, um processo de Turnaround pode ser definido simplesmente como a
recuperacdo do desempenho econémico de uma organizacdo apds um declinio que ameaca a

sua existéncia (Manimala, & Panicker, 2015).

De acordo com o inquérito "Efeito da COVID-19 na Hotelaria" realizado pela
Associacdo da Hotelaria de Portugal (AHP, 2020), em margo a grande preocupacdo dos



dirigentes era ainda o aumento dos cancelamentos e a diminui¢do do nimero de reservas. Em
abril os cancelamentos e as reservas deixam de ser relevantes, fazendo emergir como principais
questdes 0 nimero de unidades encerradas, a adesdo as medidas de apoio do governo, a
percentagem de funcionarios em lay-off e as perspetivas de perdas de receita e ocupagdo. A
data 90% dos inquiridos estavam encerrados e 35% afirmaram que em maio ainda iam
continuar fechados. Em junho 52% dos hoteis ainda optaram por se manter encerrados, 40%
das unidades recorreram as linhas de apoio, e cerca de 92% recorreram ao lay-off. Com a
reabertura do espaco aéreo, em julho apenas 30% afirmaram que se mantiveram fechados. O
més de agosto veio criar novas expectativas e 72% estiveram em funcionamento, valor que
passou para 75% em setembro. O més de outubro veio ensombrar as expectativas de
recuperac¢do com o anuncio da necessidade de novas medidas mais restritivas a mobilidade e
recolheres obrigatdrios a aplicar em novembro e dezembro um pouco por toda a Europa. Em
termos de resultados a hotelaria nacional fechou o ano de 2020 com uma perda total de receita

de 3270 milhdes de euros, o que representa uma quebra de 73% face a 2019 (Gaudéncio, 2021).

O ano de 2020 ficara inevitavelmente associado a mudanca radical no modelo turistico
e ao inicio de uma grande transformacdo na hotelaria. A digitalizacdo, a sustentabilidade, a
inovacdo tecnoldgica ou o luxo irdo ganhar forca renovada (Lastra, 2020). Vai ser necessario
atender a um nivel mais elevado de personalizacdo de experiéncias e de agilidade na prestacao
dos servigos. Vai ser necessario intensificar a monitorizacdo do ambiente interno e externo na
procura de informacGes valiosas a atividade estratégica, procurando identificar formas de
melhorar o servico, identificar tendéncias de comportamento, prever taxas de ocupacdo e

reduzir riscos ligados a incerteza (Zhang, Shu, & Wang, 2015).

Para concretizar esta nova visdo as novas tecnologias de analise e armazenamento da
informacdo, com o apoio da inteligéncia artificial, serdo essenciais, dado que permitem o
cruzamento de grandes volumes de informacdes o que abre um cenario Unico e imprescindivel
no contexto atual. Quando uma unidade conhece o seu cliente sabe como servi-lo, surpreendé-
lo e, 0 mais importante, reté-lo (Lastra, 2020). Personalizacéo, adaptabilidade, flexibilidade e
um alto grau de incorporacéo de tecnologia séo agora fundamentais em hotelaria (Belanche et
al., 2020; Bilgihan, et al., 2016; Parvez et al., 2018, Seyitoglu, & Stanislav, 2020).

Neste sentido, falar de Turnaround ndo tem forgosamente que estar associado a medidas
de corte de custos, despedimentos, ou alienacdo de ativos, procedimentos que podem contribuir
para aumentar ainda mais a destruicdo de valor (O, 2014). De facto, mesmo antes da pandemia

0 novo paradigma de relacionamento com o hospede, j& era a inovagao tecnoldgica, quer

4



atraves de solucGes informaticas, quer através da incorporacao de tecnologia de automacdo e
inteligente, o que reforca a pertinéncia da concretizacdo de novos investimentos (Buhalis, &
Foerste, 2015; Gursoy et al., 2020).

No entanto, e tendo em consideracédo a estimativa de perda de receitas para a Hotelaria
Portuguesa em 2021, é plausivel afirmar que a maioria das unidades possa nao ter recursos para
implementar uma estratégia de recuperacdo suportada em inovacao tecnoldgica, apesar das
medidas de apoio a recuperacdo do sector. De acordo com os dados disponibilizados pela
Associacao da Hotelaria de Portugal em 2020, 95% das unidades colocaram pelo menos 50%
dos trabalhadores em suspensao do contrato e 63% colocaram até 30% dos trabalhadores em
reducdo do periodo normal de trabalho. Num sector que emprega cerca de 400 mil pessoas e
onde a precariedade é frequente, os efeitos da pandemia sdo extremamente dramaticos com
25% dos hotéis a dispensarem os trabalhadores que se encontravam em regime experimental e
36% a ndo renovar contratos de trabalho a termo (AHP, 2020). Assim, e face a realidade ainda
vivenciada em 2021, em que os niveis atingidos em junho foram muito inferiores aos
observados em 2019, apresentando uma diminui¢do de 50,1% do nimero de hdspedes e de
52,6% do numero de dormidas (INE, 2021) para inverter a deterioracdo patrimonial e evitar a
perda de competitividade é essencial a manutencdo de medidas muito concretas de apoio ao
sector, em particular, e de um modo geral ao turismo. Acresce salientar que em junho, 25,3%
dos estabelecimentos de alojamento turistico estiveram encerrados ou ndo registaram
movimento de hdspedes, o que representa uma melhoria relativamente aos 37,2% registados

em maio (INE, 2021), no entanto, ainda muito insuficiente.

Como referem Pillai, Haldorai, Seo e Kim (2021) com base na analise de pandemias
passadas, a higiene e limpeza emergiram novamente como um fator crucial na escolha de um
hotel, tendo concluido que a tecnologia pode ser um meio privilegiado de apoio, neste ambito,
durante e p6s-COVID, mas nao s0, reforcando a importancia de realizar mais estudo sobre a

pertinéncia da introducdo de mais tecnologia inteligente.

De acordo com Baum e Hai (2020) a hotelaria e o turismo, ressurgirdo dos efeitos da
pandemia, nos proximos anos, mas a diferentes velocidades entre unidades e destinos, sendo
para estes autores o turismo nacional que devera lidar o caminho, e sendo gradual o crescimento
do turismo internacional mais longinquo. No entanto, e face a crise instalada, é expectavel que
os precgos, fruto de acrescimentos de custos operacionais e financeiro para a hotelaria,
restauracdo, entretenimento, aviagdo, etc, venham a subir, encarecendo as estadias. Neste

contexto, e tendo em consideracdo que todos os destinos foram afetados pela pandemia é
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expectavel um quadro ainda de maior agressividade concorrencial, razdo pela qual os
mecanismos e programas de apoio a economia serdo vitais para capitalizar as unidades, porque
um quarto que nao se vende hoje néo fica em stock para amanha. Um hotel tem especificidades
muito proprias, tem capacidade fixa, perecivel e que ndo pode ser armazenada, realidade a que
acresce uma estrutura de custos fixos muito elevada em Portugal. Assim, os efeitos negativos
da pandemia tém potencial para ter um alcance muito para alem do levantamento das restricdes
a mobilidade dos cidaddos (Adileh et al., 2020).

1.2 As Fases de um Processo de Turnaround

Segundo Lohrke et al. (2004) o processo de recuperacdo de uma organizacdo tem trés
fases. A primeira fase, caracteriza-se pelo conjunto de causas que conduziram a organizagédo
ao declinio, sejam mudancas da envolvente externa, sejam deficiéncias internas, ou uma
combinacdo de ambos. A gravidade do declinio resultante € usualmente descrita com base na
andlise de toda a documentacéo financeira e de gestdo da organizacdo. Este diagnostico devera
aferir com exatiddo a dimensdo dos problemas e as suas causas. A segunda fase caracteriza-se
pela formulacdo de uma estratégia que visa nao so estabilizar a organizac¢do, como dar inicio a
recuperacdo, ou seja, procede-se ao desenvolvimento e implementacdo das medidas necessarias
para evitar que a organizacgdo continue na trajetéria de destruicdo de valor, ndo descurando uma
perspetiva de objetivos de médio e longo prazo. Finalmente, a terceira fase visa a monitorizacao
dos resultados, para confirmar se existe melhoria de desempenho, ou se se agravou o declinio,

bem como, aferir se existe necessidade de implementar medidas corretivas.

Tendo em consideracdo que a quebra de receitas da hotelaria foi motivada pelas
medidas de combate a pandemia, o desafio imediato para proprietarios e operadores de hotéis
tem sido a gestdo do fluxo de caixa, num contexto de aumento de custos operacionais para
cumprimento das regras de higienizacdo e aquisi¢do de equipamentos de protecdo individual
para os funcionarios, diminuicdo da capacidade instalada por reducdo da ocupacdo em virtude
do distanciamento social e do aumento dos periodos de limpeza. A gestdo do fluxo de caixa
cruza ainda a politica de reservas, de cancelamentos e reembolsos. Com a pandemia, as regras
para cancelamento e as formas de reembolso, emergiram como um fator importante nas futuras

decisbes de compra. No entanto, a incerteza sobre o comportamento do consumidor e as suas



intensGes de viajar tornam a previsao de fluxo de caixa dificil no contexto atual (Adileh et al.,
2020).

Segundo o relatério de monitorizagdo das intencbGes de viajar dos Europeus do
European Travel Commission (ETC) o més de novembro, evidencia uma quebra de 18% no
numero de entrevistados que desejam viajar antes de dezembro, no entanto, com excecao da
faixa etaria da Geracdo Z (dos 18 aos 24 anos), que continuam a Ser 0S menos Propensos a
viajar nos proximos 6 meses, a grande maioria dos entrevistados estd a planear uma proxima
viagem. A grande novidade é que apenas 1% tem intengdo de viajar em grupo, 36,1% quer
viajar com o conjuge e 37,4% em familia. Outra novidade é a importancia atribuida a
flexibilidade das politicas de cancelamento e reembolso de reservas, sendo uma das questdes
que passou a ser muito valorizada na motivacéo e razdo de escolha de uma unidade (ETC,
2020). No estudo desenvolvido por Charm et al. (2020) o sentimento do consumidor varia
muito entre os paises afetados pelo Covid-19. Os consumidores da China, india e Indonésia
relatam consistentemente um otimismo maior do que o resto do mundo, enquanto os da Europa
e do Japdo permanecem menos otimistas sobre as condigdes econdmicas de seus paises apos a
pandemia. Com excecdo da Italia, o otimismo diminuiu em todos os paises europeus, em linha

com o0 aumento de casos confirmados desde o final de julho (figura 1).

Figura 1 - Sentimento do consumidor em diferentes paises afetados pelo Covid-19
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Ainda sobre a gestdo do fluxo de caixa, € importante salientar que a ocupagdo por
motivos de negdcios/trabalho pode ficar atrds da ocupacédo de lazer, enquanto, as empresas
continuarem a limitar viagens e a preferirem manter alguns dos seus funcionarios em
teletrabalho e reunides virtuais, bem como, que a maioria das unidades recorreu aos apoios do
governo, nomeadamente, para pagar salarios e que findo o periodo de auxilio, e caso nao
existam novas medidas efetivas de apoio, muitas unidades podem néo reunir condicdes de
liquidez para reabrir. Para Gursoy e Chi (2020) a falta de liquidez deve ser um motivo para as
unidades repensarem a sua gesto e a area de marketing. E essencial conhecer qual o sentimento
dos hdspedes, saber se estdo prontos para voltar e caso contrario, 0 que é que os faria voltar.
Estes autores referem ainda que alguns estudos efetuados evidenciam que cerca de 40% dos
clientes da hotelaria estdo dispostos a pagar mais por maiores precaugdes e procedimentos de
segurancga na higienizacdo e que 70,42% acredita que é necessario a utilizacdo de diversas
tecnologias na prestacdo de servicos a fim de minimizar o contato de pessoa para pessoa,
destacando os rob6s de servigo, 0s pagamentos sem contato, 0s menus digitais que podem ser
visualizados no telemével pessoal com dispositivos através de codigos QR, controlos de
acessos sem chave, elevadores sem toque, entre outros). Naturalmente, é necessario que cada
unidade conheca o sentimento dos hdspedes (habituais e potenciais), sendo este aspeto
fundamental na definicdo do preco dos quartos e na escolha dos canais de comercializacéo.
Uma das ferramentas que procura maximizar as receitas e as taxas de ocupacdo € o revenue
management (RM) que consiste num software que com base na analise dos dados do mercado
e de indicadores de desempenho, calcula os pre¢os ideais por tipo de quarto para determinada
unidade hoteleira e ajusta-os em tempo real em todos os canais de distribuicdo (Kunz, & Crone,
2015). Apesar dos constrangimentos atuais, € muito importante que as unidades hoteleiras
parem para refletir sobre a rentabilidade, privilegiando, a maximizacéo da receita por hdspede
atraves da diversificacdo das fontes de receita. Nesta Otica o alojamento € apenas um dos muitos

servicos disponiveis numa unidade hoteleira, e, por conseguinte, ndo a Unica fonte de receita.

As novas tecnologias aproximaram a oferta e a procura, facilitando viagens e reservas
e transformando as operagdes de marketing e os modelos de negdcios. A economia digital,
transformou o turismo numa atividade global, onde os destinos competem uns com 0s outros
numa escalada de grande agressividade comercial. Também o processo de planeamento de
viagens foi significativamente reduzido e as reservas de ultima hora passaram a ser mais
comuns, pois 0 consumidor passou a ter cada vez mais informagfes quase em tempo real,

realidade que influencia as decisGes de compra, como disponibilidade e preco de hotéis e voos,



condicdes climaticas e contetdos gerados por outros turistas (Guerreiro, 2019).Toda esta nova
realidade deve ser ponderada em termos de gestdo financeira, pela direcdo de Revenue e de

Marketing.

Em sintonia com os novos desafios de gestdo de fluxos de caixa, Adileh et al., (2020)
refere que as unidades hoteleiras que se mantiveram abertas e que reduziram os encargos com
trabalhadores, pela reducdo da carga horéaria, usufruiram de algum espaco de manobra em
relacdo a liquidez, mas esta opcdo também cria uma série de potenciais problemas que devem
ser acauteladas na estratégia de retoma da atividade em pleno. Para estes autores é fundamental
analisar o desempenho das equipas e reforcar o controle interno porque os periodos de
confinamento podem ter alterado atitudes e comportamentos, colocando em causa 0S
equilibrios de equipas anteriores ou mesmo o0 empenho. Neste sentido é essencial “cuidar’ dos

trabalhadores e apostar na formacao.

Adileh et al., (2020) alerta ainda para a importancia de numa situacéo de diminuicdo de
receitas se pensar na necessidade de reestruturacdo da divida. O primeiro passo deve ser, a
identificacdo das responsabilidades que face a liquidez atual e futura, estejam sujeitas a risco
de incumprimento. Neste contexto, 0s autores recomendam uma postura de antecipacao das
situacBes de incumprimento através do recurso a processos negociais com o propoésito de
encontrar solucBes construtivas e mais compativeis com 0s niveis operacionais atuais e
expectaveis do negdcio. Para aumentar o poder negocial as unidades hoteleiras devem ser
capazes de demonstrar a viabilidade econdémica e financeiro do seu plano. Os planos numa
situacdo de dificuldades de liquidez podem ponderar a pertinéncia da incorporacdo de
tecnologias que ndo envolvam investimentos significativos e que permitam a racionalizacao
dos custos ao mesmo tempo que aumentam a flexibilidade de servicos e sensa¢do de seguranca
para o hospede. E muito importante que a hotelaria entenda que a crise gerada pela pandemia
é completamente diferente das crises anteriores e que alterou habitos e comportamentos que se
irdo refletir nas motivacdes e razdes de escolha dos destinos e das unidades (Im, Kim, & Miao,
2020). Esta nova realidade, vai obrigar a novas formas de comunicacdo e interacdo com 0s
clientes, altera o tipo de informacéo de suporte a tomada de deciséo e até mesmo o papel das
unidades hoteleiras no contributo para o desenvolvimento de um destino. Como em outras
industrias, os dados e a informacdo serdo o principal recurso estratégico para uma gestéo
adequada, quer das unidades, quer dos destinos turisticos (Guerreiro, 2019). Nesta visdo de
antecipacgéo e de vigia sobre a dindmica do mercado, fendmenos como o alojamento de curta

duracéo e as plataformas online, ndo poderdo ser esquecidas.



1.3 O aumento de receitas pela Gestéo Inteligente da Informacéo

A Hoteleira de um modo geral, esta a passar por um periodo de altera¢cdes e mudancas
sem precedentes e vai continuar a transformar-se. Os consumidores estdo a mudar, a tecnologia
e 0s mercados também, mas muitos gestores acreditam que se tiverem informacéo suficiente
tomardo a decisdo correta. Isso estd longe de ser verdade, pois a informacéao € simplesmente o
ponto de partida de um processo de tomada de decisdo e ndo o fim. Efetivamente, a informagao
€ um recurso estratégico para uma organizacdo, mas ndo adianta apenas deté-la, é necessario
gue a mesma seja confiavel, oportuna e adequada de modo a apoiar a qualidade da tomada de
decisédo financeira e ndo financeira. A tomada de deciséo constitui assim, parte integrante da
gestdo de qualquer tipo de organizacdo. Decidir é escolher uma opcao entre varias o que implica
ter informacao (Vieito, & Maquieira, 2013).

Neste sentido, a gestdo estratégica da informacéo visa disponibilizar a informacéo certa,
no momento certo, para que quem decide possa tomar as decisfes mais adequadas, sempre que
possivel por antecipacao e ndo por mera reacdo ao que se passa. Nesta perspetiva, a informacéao
suporta a qualidade da decisdo, na medida em que cada vez que é necessario tomar uma decisdo
parte-se de um acontecimento, de um dado, de um objetivo, ou de opcdes entre as quais é
necessario escolher, logo, é possivel considerar a informacdo como um recurso, com valor
estratégico, mas também monetario. No entanto, enquanto que 0s recursos materiais perdem
valor a medida que sdo utilizados, a informacdo, quando partilhada permanece com o
transmissor a0 mesmo tempo que enriquece o recetor, ou seja, 0 conhecimento é diferente dos
outros recursos, cresce quando partilhado e ndo se deprecia com o uso (Yang, Fang, & Linc,
2010). Assim, e para que seja possivel agregar valor aos dados € necessario ter suporte de
armazenamento e capacidade de andlise e tratamento dos mesmos. Durante anos estas tarefas
obrigavam a uma estrutura de equipamento de informéatica e de recursos humanos, com
elevados custos para a maioria das unidades. Com a evolucgdo tecnoldgica, as potencialidades
dos diferentes equipamentos e plataformas foram sendo aumentadas e os custos foram
diminuindo. Uma dessas plataformas sdo os sistemas chamados de Customer Relationship
Management (CRM) utilizados no caso da hotelaria para recolher, analisar e utilizar
proactivamente as informacdes sobre as preferéncias dos hospedes para melhorar a satisfacao

e fidelizacdo (Talon-Ballestero et al. 2018).

E importante destacar que para se prestar um servico capaz de contribuir para a

satisfacdo e fidelizagdo dos hdspedes € essencial que se considere a personalizagdo como um
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indicador importante na melhoria da experiéncia e do grau de satisfagdo. Assim, a construcao
de relacionamentos sélidos de longo prazo é a chave de um programa de CRM, tendo como
premissa que o aumento da fidelizacdo é estrategicamente ponderado e visa a obtencdo de
maiores taxas de ocupacgdo, maiores receitas e maior rentabilidade. Ou seja, ndo faz sentido, o
desenvolvimento de programas de melhoria de relacionamento e fidelizacdo que s6
recompensem os hospedes, porque a hotelaria € um negdcio que se pretende lucrativo e, por
conseguinte, todas os investimentos devem ser equacionados numa ldgica de recolha de
beneficios para a propria empresa (Lambert, 2009). Neste sentido, o bom relacionamento e a
fidelizagcdo atuam como uma seguranca de reservas futuras. A possibilidade de previsdo de
reservas é crucial para a area financeira, e permite uma melhor gestdo e controlo dos
recebimentos e pagamentos (Brealey, Myers, & Allen, 2013). Acresce ainda que um hdspede
satisfeito e fidelizado vai recomendar a amigos e familiares a unidade hoteleira, vai escrever
bons comentarios no site, nas redes sociais e em blogs, que irdo influenciar a escolha de novos
hospedes. Este tipo de informacéo colocada na internet é cada vez maior e carece de ser gerida.
Esta disperséo e crescimento constante de informacao obriga a cruzar pequenos conjuntos de
dados de servigos especificos e de comportamentos individuais com grandes conjuntos de
dados de modo a agregar o valor necessario para a sua incorporacdo em programas de melhoria
de servicos, em projetos de marketing e no geral como suporte de decisdo de gestdo (Zhang
Shu, Ji, & Wang, 2015). Esta nova abordagem da gestdo da informacdo passou a ser acessivel
com a evolucgdo tecnoldgica, em particular, com as novas possibilidades de armazenamento em
nuvem, com as ferramentas de mineracdo de dados e mais recentemente com a inteligéncia

artificial.

A mineracdo de dados ou Data Mining é um processo automatizado que utiliza a analise
estatistica para filtrar grandes conjuntos de dados com o proposito de detetar padrdes ou dados
Gteis, ndo oObvios e tendéncias. Big Data é um processo semelhante ao que é realizado no
processo de Data Mining, mas numa escala maior, quer em termos de quantidade de dados,
quer em termos de variedade. Big Data trabalha com dados mais complexos e néo estruturados.
Dados néo estruturados s&o todos os dados nao organizados numa estrutura rigida, como texto,
video ou fotos, e que ndo devem ser desperdicados pelas organizac¢6es. Por exemplo um e-mail
de um cliente, uma conversa num chat de atendimento, uma imagem ou 0s comentarios nas
redes sociais se forem recolhidos e analisados com tecnologia adequada podem permitir

compreender sentimentos e comportamentos de compra de uma forma relativamente simples
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(Watson, 2014). Uma das caracteristicas das ferramentas de Big Data é possibilitarem a analise

e a interpretacdo de volumes elevados de dados variados e dispersos.

Assim, e um mundo pautado por um ritmo de mudanca cada vez mais acelerado, de
constante incerteza e onde a tecnologia est4 cada vez mais inteligente, as organizagdes tém a
clara missdo de definir estratégias de transformacdo e de implementacdo de processos para se
tornarem mais inovadoras e competitivas (Oliveira, 2020). Gracas as possibilidades da analise
de Big Data as organizagdes podem formatar os seus produtos e servicos para responder de
uma forma mais assertiva as necessidades dos clientes e inovar contra os rivais por meio de
melhores previsdes e decisdes mais inteligentes com base em evidéncias e ndo em intuicao
(\Vassakis, Petrakis, & Kopanakis, 2018).

Uma das vertentes muito interessante da inteligéncia artificial € o Processamento de
Linguagem Natural (PLN) que ajuda os computadores a entender, interpretar e manipular a
linguagem humana, e consequentemente, no caso da sua aplicacdo em Hotelaria permite
identificar causas de satisfacdo ou insatisfacdo dos hdspedes, retirar informacéo essencial sobre
para implementar processos de melhorias, no entanto, o facto de os algoritmos de inteligéncia
artificial serem utilizados para tarefas com dimensdes sociais e cognitivas, levanta novos
desafios éticos e de privacidade que € necessario salvaguardar (Piteira, Aparicio, & Costa,
2019).

Tanti e Buhalis (2017) refere que um turista enquanto viaja ouve musica no Spotify,
mantem-se atualizado via Facebook, faz o check-in online, tem os bilhetes no telemével ou no
smartphone, utiliza para se deslocar empresas como a Uber, escolhe e faz a reserva dos
restaurantes com recurso a plataformas como TripAdvisor, para ndo se perder utiliza o Google
Maps, entre outras aplicagcdes. Em qualquer momento pode tirar uma fotografia e colocar no
Instagram e Facebook, partilha a sua localizag&o, escreve no Twitter e conversa no WhatsApp.
No Google Now verifica as sugestfes de atracdes existentes nas proximidades, no Periscope
compartilha uma transmissdo ao vivo. Todas estas e outras atividades sdo possiveis gracas as
diferentes aplicacdes e a internet. Assim, quer em casa, quer num hotel, num escritério, ou num
carro sdo inumeros os dispositivos inteligentes ligados a internet que podem ser acionados
presencialmente ou a distancia. A internet esta em todo o lado e com ela uma nova era da

Internet de Tudo (Internet of Everything - I0E)

Nesta nova era digital e com um mundo que vive e trabalha ligado pela internet, as

ferramentas de Big Data com inteligéncia artificial sdo uma combinacdo poderosa para as
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organizac0es, fazendo emergir os dados e a informagdo como os ativos mais valiosos e somente
quem for capaz de recolher, analisar e agir rapidamente sobre eles conseguira criar vantagens

competitivas (Oliveira, 2020).

Todas estas ferramentas podem ser utilizadas para melhorar desempenhos e
rentabilidades, e permitem ao departamento financeiro entre outras fungbes monitorizar,
controlar, proteger, identificar desperdicios, prevenir erros, detetar fraudes e tomar decisoes

mais adequadas.

1.4 A Pandemia como oportunidade para uma maior incorporacéo de Tecnologias
Inteligentes e de Automagéo

Num mundo cada vez mais digital, a tecnologia deixou de ser um conforto extra para
passar a ser uma expectativa do cliente, com especial destaque na Hotelaria. Quanto mais 0s
hospedes dispdem de tecnologia nas suas vidas, mais exigem dos hotéis, por conseguinte,
mesmo antes da pandemia o novo paradigma de relacionamento com o hospede, ja era a
tenologia, com especial destaque para os dispositivos moveis inteligentes. A grande evolucao
destas tecnologias permite que os hotéis disponibilizem novos servicos relevantes para o
consumidor, personificaveis e em tempo real (Buhalis, & Foerste, 2015). Esta nova
oportunidade, permite uma gestdo mais efetiva dos recursos e a minimizagao de alguns custos

operacionais (Belanche et al., 2020).

Efetivamente, a incorporacdo de novas tecnologias que permitam o distanciamento, e
minimizem os contactos fisicos ndo € um tema recente e basta recuar a epidemia por SARS
(Sindrome Respiratoria Aguda Grave) em 1997 e 2002, ou a Pandemia de Gripe A (virus
H1N1) de 2009, para compreender o esforco que tem vindo a ser desenvolvido no ambito
tecnoldgico para aplicacdo em hotelaria de que sao exemplos o hotel FlyZoo, projeto do gigante
Alibaba, em que quase tudo é feito por robots e alta tecnologia. Nao existem, nem chaves, nem
cartdes, nem pulseiras, os controlos de acesso sdo feitos por reconhecimento facil. O
Nagasaqui, em Budapeste € totalmente controlavel via app. No entanto, é interessante destacar
que nem tudo corre bem no mundo dos hotéis robotizados, e apesar dos continuos avangos
tecnolégicos o Hotel Japonés Henn inaugurado em 2013, em 2019 teve de repensar a

pertinéncia da utilizacdo de robds para desempenhar certas tarefas (Jornal Publico, 2019).
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Perante 0 reconhecimento deste percurso tecnologico a Pandemia Covid-19, veio

reforcar uma tendéncia ja existente e de certa forma antecipar uma maior ades&o.

As tecnologias inteligentes, ao servico da Hotelaria, abrangem uma ampla gama sendo
0S mais comuns até agora os quiosques de check-in-check-out, os assistentes virtuais, 0s
equipamentos comandados por voz, por smartphone, ou tablet e os robots (Belanche et al.,
2020). Alguns dos muitos exemplos de Hotéis que incorporaram este tipo de tecnologia sao: o
Aloft Cupertino na Califérnia, o The Yotel em Nova lorque, o Hotel 1000 em Seattle, o
CityHub em Amesterd&o, o W Singapore em Sentosa, o0 Weird Hotel no Japao, o Blow Up Hall
5050 na Pol6nia, 0 J House Greenwich em Connecticut, o CitizenM em Nova lorque, o Premier
Inn Covent Garden Hotel em Londres, o Aria Resort e Casino em Las Vegas, 0 Prizeotel na
Alemanha, a Cadeia Hilton, a Cadeia Marriott e o grupo NH Hotel que agora também comeca
a introduzir tecnologia de vanguarda em Portugal. Outro caso a assinalar € o Evolution Hotels
localizado em Lisboa e inaugurado em 2015. Essa unidade € uma nova marca do Grupo SANA
e foi a primeira unidade a representar este novo conceito de hotéis no mercado portugués. A
principal caracteristica do conceito € essencialmente, a de ser um hotel completamente dirigido
para 0 hospede e comandado pelo proprio hdspede, mas também esta aberto ao publico em
geral. Todos os servigos oferecidos estdo disponiveis 24 horas por dia, sete dias por semana e
séo os clientes/hdspedes que os ativam. O grupo AZINOR investiu cerda de 40 milhGes de
euros na construcdo do Evolution Lisboa que nasce para satisfazer um publico que tem novas
necessidades e que procura num hotel uma experiéncia diferente. Assim que se entra no hotel
parece que se entrou noutra dimensdo com ecrds multimédia, luzes com cores diferentes, bar
que transmite dinamismo e varios quiosques de self check-in. A tecnologia é bastante intuitiva,
mas pode utilizar o método tradicional, e dirigir-se a rececdo para fazer o check-in ou receber
ajuda de um dos e-host. Através do terminal, é possivel escolher o quarto, fazer o pagamento e
recolher a chave/cartdo. Apds o check-in, € possivel descarregar a aplicacdo Evolution para o
Smartphone. A app disponibiliza informacéo sobre a cidade de Lisboa, 0s servicos e 0s eventos
do hotel (Oliveira, 2016). As diferentes tecnologias de informacao foram integradas e centram
a sua sustentabilidade no sistema de gestdo Smart Struxture, da Schneider Electrics. A
plataforma permite ao hdspede adaptar o espaco as suas necessidades, assume controlo de
iluminacdo e climatizacdo, tanto nos quartos como nas areas comuns. Permite também a gestdo
integrada de centrais de ar condicionado, energia e alarmes e possibilita uma poupanca ao hotel
de cerca de 40%. A gestdo pode ser também ser feita remotamente. Os gestores do alojamento

podem aceder ao consumo energético do hotel e controlar, de acordo com o clima e a ocupacgéo,
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a posicdo dos blackouts, da iluminacdo, da temperatura do ar condicionado, entre outras
varidveis que afetam a eficiéncia energética. Apesar da componente tecnoldgica, o
investimento representou um valor equiparavel a outros hotéis com semelhante dimenséo. Face
a uma gestdo mais eficiente da energia a fatura do primeiro ano ficou 35 mil euros abaixo do

que era previsto (Leca, 2017).

Ja em 2017 Swaminathan afirmava que com o acelerar da revolucdo digital, os
responsaveis pela hotelaria comegavam a ser confrontados de uma forma incisiva para se
prepararem para o futuro, e acrescentava que a hotelaria estava a bragos com ondas emergentes
de tecnologia (Swaminathan, 2017). No entanto, ndo basta a hotelaria abracar tudo s6 porque
é inovacdo, é necessario ser seletivo para incorporar as inovagfes que geram beneficios
significativos e oferecem novas experiéncias em sintonia com as alteragcbes constantes de
motivos, razdes de escolha e expectativas dos hdspedes, de forma a criarem valor que justifique
tais investimentos. Para uma melhor compreensdo desta tematica a Oracle encomendou um
estudo denominado “Hotel 2025” que visa fundamentalmente conhecer € compreender o
comportamento do consumidor enquanto hoéspede, identificar as empresas e equipamentos
tecnoldgicos emergentes, antecipar tendéncias e reformular negécios (Oracle Hospitality,
2017). Entre os temas que o Hotel 2025 explora destacam-se: a inteligéncia artificial (1A), a
robotica, equipamentos com ativacdo por voz, a biometria e o reconhecimento facial, a
tecnologia wearable, a realidade virtual (RV), o transporte sem motorista e 0s quartos com
equipamento inteligente. Com a pandemia passam a ser incluidas tecnologias de limpeza como

pulverizadores electroestaticos e luz ultravioleta.

Apesar de poder parecer a primeira vista um contrassenso afirmar que numa época em
que o sector esta a viver grandes dificuldades financeira é essencial apostar em tecnologia, 0
que implica investimento, a maioria da literatura indica que este é o caminho, principalmente
no que garante seguranca, higienizacdo, limpeza e minimizacdo de contactos fisicos, mas
também na necessidade de se reinventar e acolher uma nova dindmica na forma de viver e
trabalhar. Em termos de servicos mesmo que o check-in e check-out seja realizado no lobby, a

tendéncia e para o hospede usar o proprio telefone e ndo tocar em nenhuma superficie.

Perante a necessidade de dar resposta a estes novos desafios, muitos hotéis mesmo
tendo encerrado com a declaragdo de estado de emergéncia e obrigatoriedade de confinamento,

nédo cruzaram os bracos e comegaram a preparar a reabertura, apos o alivio das medidas.
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O Corinthia Lisbon, investiu na introducéo de solucdes tecnoldgicas inovadoras como
reconhecimento facial, instalacdo de camaras termograficas para medicdo de temperatura,
sistemas de purificacdo do ar e de higienizagédo de espacos, o InterContinental Hotels, redefiniu
os padrdes de limpeza, suportados pela ciéncia, através de parcerias com a Ecolab e Diversey,
e com uma equipa meédica de especialistas da Cleveland Clinic. Apostou na formacéo e em

novas técnicas de higienizacdo (Lider, 2020).

O Grupo Pestana e o Grupo Vila Galé, os dois maiores grupos hoteleiros portugueses,
aceleraram os processos de digitalizacdo das empresas e incorporaram uma aplicacdo mais
simples de reservas e com uma nova politica de cancelamento ou alteracao de datas (Dinheiro
Vivo, 2020).

O grupo Hilton, um dos pioneiros em check-in sem interacdo fisica, anunciou que a
partir de junho de 2020 iria ampliar o seu programa Digital Key a mais de 4.700 propriedades
em todo o mundo (o grupo tem cerca de 6.100 hotéis). A iniciativa é parte dos novos protocolos
globais de limpeza. A app Hilton Honors, na qual esta inserida a chave digital, permitira
também controlar a iluminagdo, a temperatura e a televisdo dos quartos. A Cadeia Marriott
anunciou que o check-in e os pedidos de servico de quarto por smartphone estardo disponiveis
em mais de 3.200 de suas propriedades em todo o mundo (o grupo administra cerca de sete mil
hotéis). O Grupo Four Seasons também ja revelou que vai adotar o check-in e check-out
virtuais. Os elevadores touchless serdo cada vez mais comuns, e foram incluidos no projeto de

renovagao de margo de 2020 do Prince Hong Kong (Lencastre, 2020).

Num mundo em que fruto de uma maior mobilidade de pessoas e bens, é impossivel
gue ndo exista contagio de doencas (umas mais graves do que outras) e em que 0 medo agora
faz com que o hospede queira ter o minimo possivel de contato social e interagdo humana em
contexto de hotel, a automacdo devera ser uma realidade cada vez mais presente. No Aloft
Cupertino o0 mordomo robot entrega toalhas na piscina, oferece aperitivos e faz entregas nos
quartos. Circula de elevador e telefona a avisa-lo quando tem uma entrega. No Yotel o Yobot
guarda cuidadosamente as malas e executa outros pedidos, basta dar ao robot o pin que recebeu
no momento do check in e o apelido. Neste hotel além do check in num quiosque, também
existem camas mecénicas que se fecham para aumentar o espaco no quarto. O Blow Up Hall
5050 na Poldnia, ndo tem rececdo, os hdspedes procuram os respetivos quartos e destrancam a
porta usando uma chave digital num iPhone que o hotel disponibiliza. Os hospedes do CityHub
recebem uma pulseira com tecnologia wearable para abrir a porta. A tecnologia wearable é um

dos mercados que mais tem crescido no sector das tecnologias e pode ser incorporada em
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acessorios, como reldgios, joias, pulseiras e oculos, na roupa ou como implante. Cada
componente pode ser adaptado para uma aplicacdo especifica baseado numa determinada
funcéo, em particular nos cuidados de saude, desporto, fitness e bem-estar, local de trabalho e
moda (Wilson, & Laing, 2018). Os beneficios dos wearables, sdo perfeitamente adequados
para a industria hoteleira, quer no ambito do controlo de acessos, quer como uma opcao para
pagamentos seguros, melhorando a qualidade e a velocidade do servico. A solugéo de controlo
de acessos dos clientes de um hotel através de sistemas biométricos € uma outra forma de
controlo segura, répida e sem risco de perda de chaves ou cartbes. A mesma tecnologia é
replicada na confirmacdo de pagamentos (Oracle Hospitality, 2017). Para a maioria dos
hospedes € frequente ter de andar a procura de como pode controlar alguns dos equipamentos
existentes num quarto. A ideia é poupar tempo e melhorar a experiéncia. Assim, apenas com a
sua voz o héspede poder ajustar o termostato, as luzes, o canal de televiséo, etc. O quarto do
futuro na hotelaria é segundo Oracle Hospitality (2017) um quarto automatizado e
personalizado através de um conjunto de pequenas frases. A Amy, Shae e Otto sdo trés
assistentes virtuais que elevam utilidade, interatividade e personalizagdo a um novo patamar, e

estdo a conquistar terreno a Siri, Google Now e Alexa (Yu, & Soper, 2017).

Neste momento, e fruto da pandemia os robés de limpeza e desinfecdo estdo a receber
uma adesao sem precedentes. A empresa com sede em Scottsdale, no Arizona, lancou o Chot,
sem toque, comandado por voz, com conectividade em nuvem e um spray desinfetante. Pela
conetividade o Hub CIRQ (Concentradores que lhe permitem ligar véarios dispositivos entre si).
Esta funcionalidade permite detetar se um quarto esta ocupado ou vazio, e enviar por internet
uma mensagem ao Chot para esterilizar um espaco sem trabalho manual. O robé moével de
desinfecdo circunda o espaco e pulveriza uma solucdo "totalmente natural e ndo toxica"
aprovada pela Agéncia de Protecdo Ambiental dos Estados Unidos América para uso contra
Sars-CoV-2, bem como outros patdgenos. A mesma tecnologia pode ser aplicada de forma fixa,
em determinados espacos, incluindo todos os quartos (Demaitre, 2020). Este é apenas um dos
muitos exemplos, que poderiam ser mencionados, e que ndo s6 protege a saude dos
funcionarios, como a dos hdspedes, gera confianca e evita a contratacdo de novas equipas de

limpeza e desinfecéo.

Seyitoglu e Stanislav (2020) consideram que apesar da pandemia estar a ter efeitos
dramaéticos financeiramente, veio atribuir um novo papel a tecnologia, ndo so para assegurar o
distanciamento social, como para reduzir custos, pelo que representa uma oportunidade para

repensar 0s modelos de negdcio. Para estes autores irdo existir trés realidades distintas com
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segmentos de mercado diferentes: hotéis com utilizacdo exclusiva de robds, hotéis onde o
trabalho ¢é realizado em conjunto entre robés e humanos e hotéis onde todo o trabalho é
exclusivamente realizado por humanos. Para cada uma destas situagdes existirdo diferentes
estruturas de custos e diferentes formas de rentabilizar os servigos prestados. Tendo em
consideracdo que os hotéis ttm um namero finito de quartos, o desafio passa por vendé-los ao
preco mais elevado possivel, mas também encontrar novas fontes de receita. A possibilidade
de disponibilizar espacos de reunides e escritdrios as empresas, em paralelo com o0s quartos
tradicionais, € uma oportunidade crescente para os hotéis e foi iniciado em 2015, pela rede
hoteleira holandesa Zoku (Tavares, 2020). Para ultrapassar a crise € vital que as unidades
hoteleiras avaliem as suas forcas, fraquezas, oportunidades e ameacas individuais, por forma a
poderem ultrapassar com o apoio da tecnologia e das medidas de apoio do governo este periodo
de tanta dificuldade, sem esquecer que a hospitalidade é a alma do seu negdcio.

1.5 A importéncia das medidas de apoio a recuperacao do sector

Em Portugal, o estado de emergéncia (18 de marco a 2 de maio) obrigou ao
encerramento temporario de diversas atividades, encerramento de fronteiras, fortes restricdes
a livre circulacao e dever de confinamento. Com o fim do estado de emergéncia, as medidas
de contencdo foram progressivamente diminuidas, mas o crescimento de novos casos e de
6bitos obrigou a imposicdo de novas restricdes. Para evitar a faléncia de empresas viaveis
antes da pandemia, e a consequente destruicdo de capital e emprego, foram criadas linhas de
crédito com garantia publica, moratorias e um regime simplificado de lay-off, que consiste na
reducdo temporaria dos periodos normais de trabalho ou suspensdo dos contratos. Mas o
impacto da pandemia ultrapassa largamente este tipo de medidas e as politicas supranacionais
assumiram uma importancia acrescida, destacando-se o papel dos fundos da Unido Europeia
(UE).

De acordo como Banco de Portugal (2020) o pais recebera fundos dos trés principais
envelopes financeiros: os Quadros Financeiros Plurianuais (QFP) 2014-20 e 2021-27 e a nova
iniciativa europeia para a recuperagdo economica, Next Generation EU (NGEU), anunciada no
final de maio. A dotagéo financeira no &mbito do Quadro Financeiro Plurianual (QFP) 2014-
20 é de 31 mil milhGes de euros, com cerca de 26 mil milhGes associados aos Fundos Europeus

Estruturais e de Investimento (FEEI). No entanto, as estimativas de perdas na hotelaria para o
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ano de 2020, rondam os 80% de dormidas, o que significa 46,4 milhdes de dormidas perdidas,
uma queda de 80% nas receitas e um total de 3,6 mil milhGes de receitas perdidas na hotelaria
(AHP, 2020) o que indicia a urgente de apoios efetivos. O Programa APOIAR dirigido as
empresas dos setores do comércio e servicos, das atividades culturais, do alojamento,
restauracdo e similares e de outras atividades turisticas, tem uma dotacdo de 750 milhdes,
distribuido pelo Apoiar.PT (600 milhdes) e Apoiar Restauracdo (150 milhdes). O Apoiar.PT,
aplica-se para quem tenha reducéo na faturagdo superior a 25% nos primeiros nove meses de
2020 é ndo reembolsavel e tem limites méximos definidos em consideragdo com a tipologia.
Sendo para as Microempresas 7.500 euros e 11.250 euros, nos casos cuja atividade principal,
enquadrada nos CAE 56302, 56304, 56305, 93210 e 93294, se encontra encerrada
administrativamente. Para as Pequenas Empresas 40.000 euros e 60.000 euros, nos casos cuja
atividade principal, enquadrada nos CAE 56302, 56304, 56305, 93210 e 93294, se encontra

encerrada administrativamente (XXII Governo, 2020, Turismo de Portugal, 2020a).

A Associacdo Portuguesa de Hotelaria, Restauracdo e Turismo (APHORT) defende, a
criacdo do programa “Apoiar Hotelaria” & semelhanca do que foi feito para a restauracéo e
explica em cara aberta ao governo que ¢ uma medida “absolutamente necesséria e urgente para
uma compensacdo minima da depauperada tesouraria dos hotéis” (Ambitur, 2020). A crise
gerada pela pandemia causou uma quebra brutal na faturacdo do setor hoteleiro, e segundo o
Banco de Portugal em 2023 os numeros do turismo ainda deverdo ser inferiores aos de 2019
(Banco de Portugal, 2020). Para Luis Araujo, Presidente de Turismo de Portugal, o turismo é
um setor resiliente e dindmico que sabe adaptar-se, mas vai ser necessario, uma maior
coordenacdo de esforcos publicos e privados para transmitir confianca aos consumidores e,
claro, uma aposta na inovacdo e na tecnologia. Para Pedro Seabra S6cio Sénior Explorer
Investments, a evolugdo tecnoldgica é brutal, neste tempo de crise e vai marcar decididamente
futuro, em particular, nas novas formas de limpar e higienizar e de minimizar o contacto fisico
através da tecnologia (Cushman, & Wakefield, 2020).

Em termos de resposta acumulada de marco a dezembro de 2020, o Governo
disponibilizou 22 mil milhdes de euros, dos quais 2.790 milhdes a fundo perdido (tabela 1).
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Tabela 1 — Resumo das Medidas de apoio a Economia e Emprego

Tesouraria
Alivio fiscal e contributivo 3900 M€
Moratorias bancarias 6 100 M€
Diferimentos e pagamentos PT2020 800 M€
Linhas de Crédito 8 400 M€

Manutencéo de emprego
Lay-off simplificado
Apoio a Retoma Progressiva 1700 M€
Incentivo a Normalizacdo
Investimento

Adaptar 80 M€

COVID I1&D 60 M€

COVID Inovacéo Produtiva 280 M€
Apoio a fundo perdido aos custos fixos ndo salariais

Apoiar 750 M€

Fonte: XXII Governo (2020)

Relativamente as candidaturas para o Turismo foram submetidas 19.676, aprovadas
10.098 e disponibilizados 60.7 mil milhdes de euros, no entanto, nao foi possivel aferir o que
foi canalizado para a hotelaria. No ambito do Aviso 14/S1/2020 (Inov Covid) a o Governo
considera nas prioridades e produtos relevantes o investimento empresarial destinado ao
desenvolvimento de produtos tecnolégicos de combate ao Covid-19, em particular a
implementacdo de capacidade de producgdo de robots para desinfecdo autdbnoma de espacos
com base em tecnologia UV (IAPMEI, 2020) é fundamental que também crie incentivos e
apoios a hotelaria para a sua aquisi¢do. Estes apoios a serem concretizados estdo em sintonia
com as preocupagdes do Turismo de Portugal que criou um selo “Clean & Safe” para distinguir
as atividades turisticas que assegurem o cumprimento de requisitos de higiene e limpeza para
prevencdo e controlo do virus COVID-19 e de outras eventuais infecdes. No inicio de dezembro
de 2020 tinham sido emitidos 21.649 selos, dos quais 2.736 a empreendimentos turisticos
(Turismo de Portugal, 2020b).

Na verdade, proteger a hotelaria € de certa forma proteger o turismo e por ineréncia a
economia portuguesa, tendo em consideracdo que o setor do turismo é a maior atividade
econOmica exportadora do pais, sendo, em 2019, responsavel por 52,3% das exportacdes de
servicos e por 19,7% das exportagdes totais. As receitas turisticas registaram um contributo de

8,7% para o PIB nacional (Turismo de Portugal, 2020c).

Como ilustram os nimeros a atividade do turismo tem sido um dos pilares da economia
portuguesa, e tendo em consideragdo que a crise do turismo atingiu todos os continentes, a

agressividade da concorréncia no processo de recuperacdo pos-Covid-19 ird ser enorme. A
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maioria dos destinos irdo tentar aproveitar todas as oportunidades para conseguir captar turistas
e aumentar taxas de ocupacdo no alojamento. Neste novo processo de relangamento do sector
a seguranca sanitaria e 0 acesso a cuidados de saude, serdo valorizados como nunca antes, bem
como, a sustentabilidade e as preocupagfes ambientais. Por conseguinte, é essencial que 0s
mecanismos de apoio do governo permitam um efetivo Turnaround da Hotelaria. Obviamente,
que o nivel de gravidade das unidades é diferente e depende de varios fatores, entre outros, da

sua anterior robustez financeira, dos indices de endividamento e da capacidade de se reinventar.

Globalmente, a vantagem competitiva vai passar a assentar num conjunto cada vez mais
vasto de capacidades e competéncias organizacionais. O foco no relacionamento ird continuar
a ser importante, mas em sintonia com a tecnologia e com os valores de “verde” e sustentavel
(Teck, & Karuppiah, 2020).
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Capitulo 2 — Metodologia
2.1 Enquadramento e Pertinéncia do Tema

As organizagbes enquanto organismos Vivos, nhascem, crescem, amadurecem,
reinventam-se, mas também morrem, umas vezes por ma gestdo outras por desadequacgdo as
necessidades de mercado, mas raramente entram em declinio por causas que lhes s&o
totalmente alheias. Na verdade, existem poucos acontecimentos que tenham a capacidade de
parar um sector como o turismo, e, por ineréncia, a hotelaria (Gursoy, & Chi, 2020).
Normalmente, estes acontecimentos tdo intensos estao circunscritos a teatros de guerra, mas a
semelhanca de outras épocas 0 inimigo ndo é um pais, um povo, um grupo, Mas sim uma
pandemia. As epidemias e pandemias sempre acompanharam a historia da humanidade e o que
podemos aprender com o passado é que o confinamento, a quarentena, as cercas sanitarias, a
higienizacdo, as mascaras e 0s equipamentos de protecao individual também ja foram técnicas
utilizadas (Rezende, 2009).

Efetivamente, quando a pandemia chegou em marco a hotelaria era a tipologia de
alojamento mais rentavel e o turismo tinha atingido em 2019 méaximos histéricos com um
aumento homdlogo do nimero de héspedes de 7,3% e de 4,1% de dormidas. Ao longo dos 12
meses de 2019, os hotéis registaram proveitos de 2.780M de euros, mais 147M do que em 2018
(IPDT, 2020). No entanto, em poucos dias 0 mundo parou e a hotelaria entrou numa crise sem
precedentes (Gursoy, & Chi, 2020). Sem saber muito bem o que fazer o sector foi
acompanhando as medidas de apoio decretadas pelo governo, com especial relevo para o lay-
off simplificado, mas com o inicio do desconfinamento em maio, rapidamente compreendeu
que os desafios que tinham pela frente eram bens mais complexos do que 0s previstos em
mar¢o. Em dezembro de 2020, a maioria do alojamento e restauracéo estavam encerrados e dos
que se mantiveram abertos houve quem atingisse reducdes do volume de negécio de 98% (BdP
e INE, 2020). Perante tal cenario a necessidade de um processo de recuperagdo comegou a
desenhar-se como evidente, realidade que se veio a confirmar nos meses seguintes. Neste
enquadramento, a tecnologia emerge como uma solucdo de higienizagéo e de distanciamento
social, realidades essenciais na protecéo da saude de hdspedes e funcionarios, mas também no
estabelecimento da confianca indispensavel no ambito dos motivos de viagem. Em simultaneo,
a tecnologia pode ser um elemento para aumentar a qualidade dos servigos e reduzir custos.
Acresce ainda que a flexibilidade organizacional, é também hoje um elemento de vantagem

competitiva. Para Giniunienea e Jurksieneb (2015) a flexibilidade pode ser considerada como

22



a capacidade da empresa para realizar mudancas no ambiente volatil e usar de forma produtiva
0S recursos existentes para criar novas configuracfes de processos com o objetivo de melhor o
desempenho. Para estes autores, a flexibilidade, também denominada de capacidades
dindmicas, esta relacionada a capacidade de inovagdo e de aprendizagem indispenséavel a um
aumento do desempenho. Neste sentido, e tendo em consideracdo que a crise da hotelaria, é
uma crise de receitas por falta ou inexisténcia de taxas de ocupacdo, repensar as formas de
recuperacdo financeira através da inovacdo, pela incorporacdo de tecnologia inteligente e de
automacdo, apresentou-se como uma tematica atual e de grande interesse (Tanti, & Buhalis,
2017).

A tecnologia ja faz parte da forma como vivemos e trabalhamos, pelo que urge adequar
a oferta hoteleira ao perfil de um “novo turista” durante e pds-Covid 19. Neste
reposicionamento, cada uma das unidades ira ter de estabelecer estratégias que permitam gerar
valor, e para o efeito terdo de decidir quais as tecnologias mais valorizadas pelos seus hospedes,
atuais e potenciais. A tecnologia inteligente e de automacao, ndo privilegia apenas o conforto,
a rapidez e a autonomia do hospede, porque face a possibilidade de disponibilizar servigos
personalizados, combate o desperdicio de recursos, permite diminuir custos e aumentar a

fidelizacdo, o que representa uma garantia de receitas futuras.

Regra geral, a tecnologia desde que seja adaptada as necessidades da empresa, promove

uma gestao das operagdes mais otimizada, mais assertiva e com maior eficiéncia. Um

2.2 Problematica da Investigacdo e Questdo de Partida

Num ambiente de grande evolucdo tecnoldgica, muito impulsionado pela pandemia e
carregado de incerteza é expectavel que estamos perante uma nova realidade que obriga a
repensar estratégias de negdcio na hotelaria. Na verdade, a pandemia veio antecipar e reforcar
uma tendéncia ja existente, para a qual a hotelaria nacional, a semelhanca do que se tem
verificado no mundo vai ter de saber posicionar. Mesmo as unidades que queiram manter o
atendimento humano, ndo quer dizer que ndo possam incorporar um conjunto tecnologia, num
conjunto alargado de fun¢des nomeadamente, no campo financeiro. A tecnologia ndo € um
exclusivo da gestdo operacional, do dia a dia de um hotel. Qualquer processo de recuperagédo
passara por uma reestruturacdo e reorganizacdo de uma organizacgdo, pelo que esta fase pode

ser aproveitada para repensar estratégias, segmentos de mercado e formas de atuagdo. Assim,

23



0 presente estudo tem como propdsito conhecer a realidade da hotelaria de 4 e 5 estrelas, na
Cidade de Lisboa, dando resposta a seguinte questdo: O Turnaround da hotelaria, pode ser

alcancado através do investimento em Tecnologia Inteligente e de Automacéo?

2.3 Objetivos da Dissertacdo

A era pds pandemia vai exigir a hotelaria, novos critérios de seguranga, nova
organizacdo do espaco, Novos materiais e equipamentos que permitam minimizar a proliferacao
de virus e bactérias. A higienizacdo, a limpeza, o distanciamento social, 0 ndo contacto fisico,
ou pelo menos a sua reducéo, irdo fazer parte do quotidiano, o que implica investimento, mas
também, muita criatividade tendo em consideracdo que o acolhimento € um dos aspetos
essenciais da hotelaria. Neste contexto, foi definido como objetivo geral, analisar a tecnologia
inteligente e de automacao existente e a intencdo de investimento. O objetivo geral refere-se a
uma visao global e abrangente do tema de pesquisa, como explicam Lakatos e Marconi (2017)
e esta relacionado com o fendmeno em estudo. Os objetivos especificos, como 0 nome indicam
sdo mais focados e contribuem para ajudar a alcancar o objetivo geral e a responder a questéo

de partida. Como objetivos especificos foram definidos:

e Caracterizar o processo de Turnaround e a sua aplicabilidade em hotelaria.

e Averiguar o tipo de tecnologias mais frequente na hotelaria de 4 e 5 estrelas da Cidade
de Lisboa.

e Pesquisar tendéncias e aferir vantagens da tecnologia inteligente e de automacgdo em

hotelaria.

2.4 Formulacdo das hipoteses e a sua interligacéo a literatura

Uma hipotese é uma proposicao que prevé uma relagcdo entre duas ou mais variaveis,
que segundo o0s casos, podem ser conceitos ou fendmenos. Uma hipétese €, portanto, uma
proposicao provisoria, uma pressuposicao que deve ter em consideracgdo o referencial tedrico e
serem verificadas pela parte empirica (Quivy, & Campenhoudt, 2005). Neste contexto, as
hipdteses funcionam como uma linha condutora a investigacao, para atingir o objetivo geral e

0s objetivos especificos. Como estamos a trabalhar com uma amostra e ndo com a populagao,
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quaisquer que sejam as conclusdes, sdo sempre consideradas como evidéncias empiricas (Hill, &
Hill, 2008). Assim, e tendo por referéncia a pergunta de partida foram formuladas as seguintes

hipoteses:

Hipdtese 1: Os gestores hoteleiros tém a percecdo de que a tecnologia inteligente e de
automacdo pode ser considerada um elemento essencial no processo de recuperacdo do

sector.

Hipdtese 2: Os gestores hoteleiros consideram a tecnologia inteligente e de automacgéo

como um meio importante para proporcionar distanciamento social.

Hipotese 3: Os custos sdo um constrangimento a uma maior incorporacao da tecnologia

inteligente e de automacao.

Em relacdo a primeira hipdtese € importante conhecer qual € a posi¢do dos gestores
hoteleiros, nomeadamente, porque de acordo com a revisdo de literatura efetuada e analise dos
servigos e facilidades disponibilizados nos websites oficiais das unidades, os quais foram
retirados no Booking.com e no Trivago.pt, a incorporacdo de tecnologia inteligente e de

automacao evidenciou-se como escassa.

Relativamente a segunda hipotese e na mesma ldgica é importante conhecer se 0s
gestores hoteleiros consideram a tecnologia inteligente e de automacdo, como um meio
importante para proporcionar distanciamento social. Como mencionado anteriormente, 0
mundo vai demorar a recuperar da pandemia e depois da alteragdo de comportamentos, a que
todos fomos sujeitos e as empresas ndo tém esse tempo. Precisam de recuperar taxas de

ocupacao e demais fontes de receitas, para evitar uma escalada de insolvéncias e faléncias.

Por altimo, mas também muito importante, na terceira hipétese pretende-se verificar se
efetivamente sdo os custos do investimento o principal obstaculo a uma maior e mais rapida

transicdo tecnoldgica, ou € um problema de mentalidade.

2.5 Processo de Investigacao

Uma investigacdo é um processo sistematico de construcdo de conhecimento que visa
consolidar ou contestar, o existente, e gerar novos (Hill, & Hill, 2008). A figura 2 apresenta o

processo de Investigacdo do presente estudo.
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Figura 2 - Processo de Investigagéo
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2.6 Procedimentos de Pesquisa

Para concretizar os objetivos propostos, optou-se por um estudo descritivo com uma
abordagem quantitativa suportada em inquérito por questionario. Foram elaborados para o
efeito dois questionarios, praticamente semelhantes, e aplicados um no ano de 2020, e outro ja
em 2021 (apéndice 2 e 3). A divergéncia entre eles reside no facto que no questionario 2 o
qual foi aplicado em 2021 foram acrescentadas duas questdes: Considera que a sua opinido
sobre a incorporacdo de mais tecnologia em Hotelaria mudou com a Pandemia, sendo agora
mais favoravel? E solicitada a indicacdo do cargo de quem preenche, apesar de na carta de
convite para participagdo no estudo estar expresso que “Dada a especificidades das questdes,
agradecemos que 0 mesmo seja preenchido, apenas por cargos com capacidade de tomada de
decisdo financeira” (apéndice 1). Na construgdo do questionario foram tidos em consideracéo
diferentes contributos com especial relevo para o estudo de Belanche et al. (2020) - Pandemics,
tourism and global change: a rapid assessment of COVID-19; Gursoy e Chi (2020) - Effects of
COVID-19 pandemic on hospitality industry: review of the current situations and a research
agenda; Nakanishi et al. (2018) - Can a Humanoid Robot Engage in Heartwarming Interaction
Service at a Hotel? e Seyitoglu e Ivanov (2020) - Service robots as a tool for physical distancing

in tourism.
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2.7 Populacéo e Amostra

De acordo com a informag&o disponibilizada pelo Turismo de Portugal, no Travel B,
em 2019 existiam na Regido Metropolitana de Lisboa 119 unidades de 4 estrelas e 47 de 5
estrelas, ndo tendo sido possivel aferir apenas as unidades localizadas na Cidade de Lisboa
(Turismo de Portugal, 2020d). Na tentativa de identificar apenas as unidades existentes na
Cidade de Lisboa, consultou-se o site do Booking.com, o qual tem registados na categoria de
Hotel de 4 estrelas, 101 unidades e na categoria de 5 estrelas 34 unidades. No Trivago.pt estdo
apresentadas 100 unidades de 4 estrelas e 29 de 5 estrelas. Procurou-se também aferir o nimero
de estabelecimentos junto do INE (Instituto Nacional de Estatistica) mas os ultimos dados
encontrados datam de 2008. N&o sendo possivel conferir o nimero exato de unidade
considerou-se a construcdo de uma amostra aleatéria com base na aceitacdo para participacao

no estudo através de carta de convite enviada por e-mail (apéndices 1)

2.8 Estrutura da dissertacéo

A dissertacdo estd organizada trés capitulos, aos quais antecede a introducdo e demais
elementos pré-textuais. No primeiro capitulo e com base na revisao bibliografia é abordado o
impacto da pandemia na Hotelaria e a necessidade de Turnaround, as fases do processo, 0
aumento de receitas pela gestao inteligente da informacéo, a pandemia como oportunidade para
uma maior incorporacdo de Tecnologias inteligentes e de automacdo, e a importancia das

medidas de apoio a recuperacdo do sector.

No capitulo 2 apresenta-se a metodologia, iniciando com um enquadramento e
justificacdo da pertinéncia do tema, a que se sucede a problematica da investigacdo e questao
de partida, os objetivos, as hipéteses, o processo de investigacdo, os procedimentos de
pesquisa, a caracterizacdo da populacdo, da amostra, e a forma de organizacgao do estudo.

No capitulo 3, procede-se & apresentacdo e interpretacdo dos resultados.
Posteriormente, apresenta-se as conclusoes, limitacoes do estudo e pistas futuras de

investigacao.
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Capitulo 3 — Apresentacao e Interpretacédo dos Resultados

A recolha de informacé&o foi efetuada com recurso a inquérito por questionério, enviado
por e-mail, para Hotéis de 4 e 5 estrelas, localizados na Cidade de Lisboa, tendo sido realizados
dois periodos de recolha. O primeiro periodo de 27 de novembro a 15 de dezembro de 2020, e
no qual se obtiveram 42 respostas, e um segundo periodo de 11 de julho a 25 de agosto e apenas
se obtiveram 15 respostas. A tabela 2 apresenta-se a distribuicdo por tipologia de estrelas das
duas amostras. E importante destacar que tendo como base os dados disponibilizada pelo
Turismo de Portugal, no Travel BI, em 2019 existiam na Regido Metropolitana de Lisboa 119

unidades de 4 estrelas e 47 de 5 estrelas (Turismo de Portugal, 2020d).

Tabela 2 - Distribuigéo de resultados por Tipologia

Tipologia N % N )

4 estrelas 36 85,7 13 86,7%

5 estrelas 6 14,3 2 13,3%
Total 42 100,0 15 100,0

Com base nestes valores e apesar do baixo nimero de respostas obtido, principalmente
para a tipologia de 5 estrelas, na tabela 3 apresenta-se a distribuicdo em termos percentuais

para as duas recolhas.

Tabela 3 - Distribuicéo percentual de resultados das duas recolhas por Tipologia

Tipologia Unidades 12 Recolha 22 Recolha

4 estrelas 119 30,25% 10,92%

5 estrelas 47 12,77% 4,26%
Total 166 100,0 100,0

Para uma melhor compreensdo optou-se por mostrar os resultados em tabela
para as duas recolhas e depois apresentar a respetiva analise. Efetivamente, a pandemia, ao
originar a necessidade de minimizacdo de contactos, veio fazer emergir o debate sobre a
tecnologia de suporte digital, mas também sobre a pertinente da incorporacdo na hotelaria de
pagamentos por equipamentos moveis, elevadores sem toque, fechaduras sem chave, nem
cartdo, equipamentos comandados por voz e mesmos os rob6s. No entanto, a hotelaria nacional
tem apostado muito na valorizagdo do conforto e nem sempre na tecnologia enquanto

instrumento ou ferramenta de prestacao de servicos e facilidades. Assim, e sobre a Questao 1
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- Quais das seguintes modalidades de Check-in e Check-out disponibilizam? e dado que existia
a possibilidade de resposta multipla, o total corresponde ao nimero de respostas obtidas nas

diferentes op¢des e ndo ao nimero de respondentes (tabela 4).

Tabela 4 - Modalidades de Check-in e Check-out

Tipologia 12 Recolha % 22 Recolha %
Atendimento Presencial 36 85,7 15 100
Quiosques 4 9,5 2 13,3
App do Hotel no Smartphone/ Tablet 4 9,5 4 26,7

No que concerne aos dados obtidos, € muito interessante a valoriza¢do do Atendimento
Presencial na 22 recolha. Sendo uma resposta que permite a escolha de mais do que uma opcao,
significa que existem unidades que mantém a rececdo com atendimento presencial, mas ja
disponibilizam, quiosques, ou App do Hotel no Smartphone/Tablet com capacidade para
realizar check-in. A necessidade de automatizar a rece¢cdo com quiosque de check-in ndo é
recente, mas agora com a pandemia passou a ser mais valorizada pela literatura pela imposicao
das medidas impostas de lotagdo e distanciamento social. E uma solug&o que n&o condiciona a
existéncia de outras tecnologias no hotel e é facil de utilizar pela maioria dos hdspedes. Permite
controlar a quantidade de pessoas na rece¢do, reduzir as esperas e melhorar a produtividade
dos recursos humanos da rececdo. O hdspede sé tem de seguir 0s passos indicados no ecrd para
conseguir a sua chave em menos de um minuto. Em estabelecimentos de pequenas dimensdes,
permite ter uma recegdo aberta 24 horas a um menor custo. Em estabelecimentos de grandes

dimensoes, resolve o problema das esperas no hall da entrada.

A tabela 5 apresenta os dados obtidos na Questédo 2 - Das seguintes modalidades de
controlo de acessos dos hospedes quais disponibilizam?

Tabela 5 -Modalidades de controlo de acessos

Tipologia 12Recolna % 22 Recolha %
Chave 3 7,1 3 20
Cartdo 37 88,1 13 86,7
Password 2 48 0 0
Smartphone/ Tablet 3 7,1 1 6,7
Comando de Voz 0 0 0 0
Tecnologia Wearable (pulseiras) 0 0 0 0
Biometria 0 0 0 0
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De facto, dos hotéis inquiridos sdo muito poucos os que disponibilizam alternativas
tecnoldgicas sem toque, sendo privilegiado maioritariamente o cartdo o que evidencia que
existe ainda um longo caminho a ser percorrido, no sentido de melhorar as condicGes de

seguranga da transmissibilidade de doencas através de objetos.

Sobre a Questdo 3 - Qual o grau de importancia que atribui aos seguintes servicos e
facilidades num Hotel? é interessante constatar a valorizacdo que passou a ser atribuida ao
acolhimento presencial, e por ineréncia “a arte de saber receber” e as ementas online por codigo

QR, ou menu digital (tabela 6 e 7).

Tabela 6 - Grau de importancia atribuido a Servigos e Facilidades 12 Recolha

Servicos e Facilidades O?r:?éo Minima Pouca Moderada Grande Elevada
Recegdo com acolhimento presencial 0% 2,4% 9,5% 31,0% | 40,5% 16,7%
Quiosques de check-in 0% 4,8% 7,1% 21,4% | 35,7% 31%
Atendimento por assistentes virtuais 0% 4,8% 7,1% 28,6% | 452% 14,3%
Quarto com equipamentos 24% | 286% | 47,6% 11.9% | 9,5% 0%
comandados por voz
Acessos e equipamentos controlados 2 4% 2 4% 4.8% 28.6% | 42.9% 19,0%
por Smartphone/Tablet
Tecnologia Wearable (pulseiras) 2,4% 21,4% | 14,3% 35,7% 19,0% 7,1%
Ementa online por codigo QR 0% 4,8% 0% 119% | 54,8% 28,6%
Elevadores através de cédigos QR 2,4% 9,5% 9,5% 14,3% | 40,5% 23,8%

Tabela 7 - Grau de importancia atribuido a Servicos e Facilidades 22 Recolha

Servicos e Facilidades O?r:?éo Minima Pouca Moderada Grande Elevada
Rececdo com acolhimento presencial 0% 0% 0% 13,3% 20,0% | 66,7%
Quiosques de check-in 6,7% 0% 6,7% 33,3% | 46,7% 6,7%
Atendimento por assistentes virtuais 13,3% 20,0% | 20,0% 20,0% | 33,3% 0%
Quarto com equipamentos 6,7% | 333% | 333% 20,0% | 67% 0%
comandados por voz
Acessos e equipamentos controlados 0% 0% | 200% 33.3% | 26.7% 20,0%
por Smartphone/Tablet
Tecnologia Wearable (pulseiras) 6,7% 40,0% | 20,0% 20,0% 0% 13,3%
Ementa online por cédigo QR 0% 0% 6,7% 13,3% 0% | 80,0%
Elevadores através de cddigos QR 13,3% 26,7% | 20,0% 20,0% 6,7% 13,3%

Os graficos seguintes apresentam o0s graus de importancia, Moderada, Grande e

Elevada, para os diferentes servigos e facilidades, obtidos nas duas recolhas sendo evidente a
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valorizacdo atribuida ao acolhimento humano, apesar das restricbes das medidas de protecdo e

combate da pandemia no grafico 1.

Grafico 1 - Graus de importancia, Moderada, Grande e Elevada para o Rece¢do com acolhimento presencial
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Em sintonia com a valorizacdo do atendimento presencial e personificado existe uma
menor importancia das unidades na disponibilizacdo de Quiosques de check-in e assistentes

virtuais (grafico 2, 3, 4).

Grafico 2 - Graus de importancia, Moderada, Grande e Elevada para Quiosques de check-in
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Grafico 3 - Graus de importancia, Moderada, Grande e Elevada para Atendimento por assistentes virtuais
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Gréfico 4 - Graus de importancia, Moderada, Grande e Elevada para Quartos com equipamentos

comandados por voz
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A preocupacdo em evoluir tecnologicamente, mas de uma forma moderada sem
esquecer a importancia dada pelos hospedes, ao atendimento humano e personalizado é mais
uma vez evidenciado na utilizacdo de controlo de acessos por equipamentos controlados por
Smartphone (grafico 5).
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Gréfico 5 - Graus de importancia, Moderada, Grande e Elevada para acessos e equipamentos

controlados por Smartphone/Tablet
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Com excecéo de alguma utilizacdo no desporto a adocdo da tecnologia wearable tem
sido residual, comparativamente com outros paises tecnologicamente mais desenvolvidos, mas
face aos dados obtidos em 2021 verifica-se a atribuicdo de um maior grau de importancia

(gréfico 6).

Grafico 6 - Graus de importancia, Moderada, Grande e Elevada para Tecnologia Wearable (pulseiras)
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No gréfico 7 apresenta-se os resultados obtidos sobre a ementa online por cddigo QR,
com um smartphone, tablet ou aparelho compativel com leitura deste cddigo. Esta tecnologia
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permite exibir em tempo real no dispositivo, as op¢des de menu disponiveis evitando o toque
em ementas fisicas. Esta modalidade evita a necessidade de higienizacao o que representa uma
poupanca de tempo gasto pelos funcionarios no processo, uma poupanga nos produtos de
limpeza, e permite maior rapidez na prestacdo dos pedidos. Tem ainda a vantagem de poder
ser apresentada em diferentes idiomas e ter a funcdo de realizacdo de pagamentos. Os
equipamentos moveis sdo hoje parte integrante das nossas vidas, pelo que é natural a sua

valorizagdo como ferramenta no contexto de controlo de acessos e de equipamentos.

Gréfico 7 - Graus de importancia, Moderada, Grande e Elevada para ementa online por cédigo QR
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Com a pandemia tem aumentado o interesse pela tecnologia de mobilidade sem
contacto, sendo um dos exemplos mais recentes a aplicacdo da tecnologia sem contacto aos
elevadores. E interessante verificar que apesar de existir um interesse consideravel na recolha
de 2020, a mesma diminuiu, consideravelmente o que pode ser explicado pelos custos de sua

implementacdo, perante um quadro de recupera¢do menos otimista.
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Grafico 8 - Graus de importancia, Moderada, Grande e Elevada para Elevadores através de codigos QR
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No que concerne a Questao 4 - Como considera o desempenho dos seguintes robds na
Hotelaria? os resultados obtidos evidenciavam na recolha de 2020 uma preferéncia clara para
os servicos de limpeza com 95,20% dos inquiridos a considerarem como desempenho
Razoavel, Bom e Muito Bom. Em segundo lugar das preferéncias dos inquiridos surge o Robd
para Servicos de Entrega, com 85,80% dos inquiridos a considerarem com Razoavel, Bom e
Muito Bom o seu desempenho. Claramente o Robd Rececionista é o que nao reline um bom
reconhecimento de desempenho por parte dos inquiridos. Na recolha de 2021 a opini&o sobre
a utilizacdo dos robds é menos favoravel (tabela 6 e 7). Esta divergéncia pode ser explicada
ndo sé por motivos financeiras, mas por um quadro de maior tranquilidade com 0s processos
de vacinagdo e a valorizagdo de experiéncias mais Unicas e personalizadas pelo atendimento

humano, como vantagem competitiva entre as unidades.

Tabela 8 - Avaliacdo do Desempenho dos diferentes tipos de Robds na 12 Recolha

Tipo de Robos Mau Razodavel
Robds Rececionistas 2,4% 11,9% 35,7% 47,6% 0% 2,4%
Rob6s para Servicos de Entrega 0% 7,1% 7,1% 42,9% | 38,1% 4,8%
Rob6s para Servicos de Limpeza 2,4% 0% 2,4% 21,4% | 38,1% 35,7%
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Tabela 9 - Avaliacdo do Desempenho dos diferentes tipos de Robés na 22 Recolha

Tipo de Robos Mau

REVALE]

Robds Rececionistas 6,7% 46,7% 33,3% 13,3% 0% 0%
Robds para Servigos de Entrega 0% 26,7% 20,0% 26,7% 20% 6,7%
Robds para Servigos de Limpeza 20% 40% 0% 13,3% 20% 6,7%

Perante a Questdo 5 - Se existirem apoios a fundo perdido, qual a probabilidade de
implementar as seguintes tecnologias? Na primeira recolha 81% os inquiridos consideraram
provavel ou muito provavel a implementacdo do controlo de acessos e de equipamentos por
Smartphone/Tablet, opinido que baixou para 73,3% (tabela 10 e 11).

Tabela 10 — Grau de probabilidade de implementac¢do das Tecnologias 12 Recolha

. . Ja temos Nada Pouco .
Servicos e Facilidades . ’ ) Provéavel
implementado  provavel provavel

Quiosques de check-in 9,5% 4,8% 7,1% 40,5% 38,1%
Quarto com equipamentos comandados 0% 28.6% 33.3% 19,0% 19,0%
por voz

Acessos e equipamentos controlados 7.1% 2 4% 9.5% 31.0% 50,0%
por Smartphone/Tablet

Robds 2,4% 57,1% 35,7% 4,8% 0%
Elevadores através de cédigos QR 0% 14,3% 4,8% 47,6% 33,3%

Tabela 11 - Grau de probabilidade de implementacdo das Tecnologias 22 Recolha

Servicos e Facilidades

Ja temos
implementado

Nada
provavel

Pouco

Provavel

provavel

Quiosques de check-in 13,3% 6,7% 13,3% 26,7% 40,0%
Quarto com equipamentos comandados 0% 40.0% 26,7% 26,7% 6.7%
por voz
Al i I

cessos e equipamentos controlados 0% 0% 26,7% 26,7% 46.7%
por Smartphone/Tablet
Robds 0% 86,7% 0% 6,7% 6,7%
Elevadores através de cddigos QR 0% 66,7% 6,7% 13,33% 13,3%

E interessante, a variagio na adesdo aos elevadores com cddigos QR na 12 recolha e na
22 recolha.

No caso dos elevadores um exemplo é o “Elevator pass” desenvolvido pelo Centro de
Pesquisa e Inovacdo em Gijén, Espanha, na sequéncia da cooperacdo mundial para responder
as necessidades do mercado. O sistema trabalha online, offline e também para utilizadores sem

telemével. A semelhanca do cartdo de embarque no avido, é possivel gerar codigos QR em
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qualquer altura através de uma app, bem como recebé-los como texto ou e-mail ou imprimi-
los em papel. Os utilizadores podem entéo fazer o scan desses codigos num leitor instalado no
piso e as chamadas do elevador séo geradas automaticamente tanto para os andares de origem
como para os de destino. Eliminando a necessidade de premir botdes na cabina, o sistema
facilita a manutencdo das distancias de seguranca. Os cddigos também podem ser usados
atraves de wearables, tais como smart watches ou aplicacdes do Braille. E a sua utilizacao por

robds tambem esta a ser testada (Thyssenkrupp, 2020).

Figura 3 - Elevator pass
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Fonte: Thyssenkrupp (2020)

Outra solucdo “fouchless call”, 0s passageiros podem chamar o elevador através de um
painel de controlo virtual no respetivo smartphone, sem terem que tocar em botdo algum
(Thyssenkrupp, 2020).

Figura 4 - Touchless call

Fonte: Thyssenkrupp (2020)
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Em relacdo a Questdo 6 - Considera a tecnologia um meio importante para
proporcionar distanciamento social em Hotelaria? Na 12 recolha 92,9% (n=39) consideram
que sim, mas na 22 Recolha apenas 66,7% (n=10) consideraram que sim. No entanto é
interessante verificar, que a maior relutancia em considerar a tecnologia como um meio de

proporcionar distanciamento social é na tipologia de 5 estrelas.

Gréfico 9 - A Tecnologia como meio de distanciamento social em Hotelaria
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Relativamente a Questdo 7 - Considera que a tecnologia inteligente e de automacéo
pode ser um elemento essencial no processo de recuperacéo do sector? Na 12 Recolha 90,5%
(n=38) dos inquiridos consideraram que sim, enquanto que sé 60% foram dessa opinido na 22
Recolha (grafico 11).

A alteracdo da valorizacdo da tecnologia na recuperacao do sector, pode ser explicada,
pelo facto de o sector considerar a evolucao da pandemia, e das medidas de combate como um
aspeto mais decisivo. E importante ter presente que durante a 12 Recolha existia um clima de
grande otimismo face ao processo de vacinagao que iria ser iniciado em 2021. Mas a realidade
vivenciada nos primeiros meses foi muito grave e a crise do sector agudizou-se muito. Por
vezes existe um sentimento de que a incorporagdo de alguma tecnologia pode ser um encargo
nesta fase demasiado dispendioso e de dificil quantificagdo do retorno, no entanto, a utilizacao
de mais tecnologia permite disponibilizar apenas servi¢os em sintonia com as preferéncias dos

hospedes, rentabilizando servigos e criando interacGes mais personalizadas.
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Gréafico 10 - Tecnologia Inteligente e de Automacao como elemento essencial no processo de Turnaround
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Na 22 Recolha foi introduzida a seguinte Questao 8 - Considera que a sua opinido sobre
a incorporacdo de mais tecnologia em Hotelaria mudou com a Pandemia, sendo agora mais

favoravel? tendo 80% (n=12) dos inquiridos respondido afirmativamente.

A segunda questédo introduzida foi o Cargo tendo os mesmos sido agrupados em Diretor
ou Assistente de Direcdo, Dire¢do Financeira e Dire¢cdo Comercial (grafico 11).

Gréfico 11 - Distribuicao dos cargos dos inquiridos
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No que concerne, a verificacdo das hipoteses, os dados obtidos permitem afirmar que,
se confirma pela questdo 7, que os gestores hoteleiros tém a percecdo de que a tecnologia
inteligente e de automacdo pode ser considerada um elemento essencial no processo de
recuperacdo do sector (Hipotese 1), apesar deste sentimento ser mais evidente na tipologia de
4 estrelas e na 12 Recolha. Para a hotelaria de um modo geral a no¢éo de distanciamento social,
apresenta-se como contrario a todos os principios da qualidade acolhimento, no entanto, a
literatura evidencia que a tecnologia pode nao so facilitar as tarefas como libertar recursos
humanos para um atendimento mais personalizado como fator de criagéo de valor acrescentado.

Neste sentido e face aos dados obtidos na questéo 6, é possivel confirmar a Hipotese 2:
Os gestores hoteleiros consideram a tecnologia inteligente e de automacdo como um meio

importante para proporcionar distanciamento social.

Sobre se os custos s&o um constrangimento a uma maior incorporagdo da tecnologia
inteligente e de automacéo (Hipoétese 3), a analise dos dados obtidos permite concluir que os
custos sdo um constrangimento para a incorporacdo de tecnologias como “Acessos e
equipamentos controlados por Smartphone/Tablet”, mas 0 mesmo ndo se pode afirmar sobre
os “Elevadores através de cddigos QR”, ou a aquisi¢do de robos, pelas divergéncias de opinido
nas duas recolhas (tabela 10 e 11). Em estudos futuros é pertinente abordar mais
detalhadamente a problematica dos custos do investimento em tecnologia, dada a sua

diversidade e se a sua dificuldade de quantificacdo de retorno, é um fator desincentivador.

Quadro 1 - Verificacdo de Hipdteses

Hipotese 1 Confirmada
Hipotese 2 Confirmada
Hipotese 3 N&o Confirmada
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Conclusbes, limitacdes do estudo e pistas futuras de investigacao

A Hotelaria tem sido um dos sectores mais delapidados pela crise gerada pela pandemia,
e que necessita de se reinventar ou reestruturar antecipando tendéncias. Efetivamente, apesar
de existir uma causa perfeitamente identificada da crise, cada unidade hoteleira tem
especificidades muito proprias, forcas e fraquezas, pelo que qualquer processo de recuperagéo,
depende da intensidade do declinio, da flexibilidade e resiliéncia da propria organizagéo. E
importante destacar que apesar da flexibilidade ser cada vez mais um fator essencial numa
organizacdo, mudar nédo € condicdo absoluta de sucesso. De acordo com Seyitoglu e Stanislav
(2020) a hotelaria deve-se posicionar pés-pandemia, tendo em consideracdo trés realidades,
com segmentos de mercado diferentes: a utilizagdo exclusiva de tecnologia inteligente e de
automacao; o trabalho em conjunto entre tecnologia inteligente e de automacao e humanos; e
o trabalho desempenhado exclusivamente por humanos. Para outros autores, 0 que deve estar
em causa é o tipo de tecnologia, e que cada unidade tem de se enquadrar numa logica de
experiéncias Unicas e criagdo de valor, pelo que ndo faz sentido adotar tudo sé porque é
tecnologia. Ndo é em vao que os resultados obtidos indicam que as unidades de 5 estrelas estdo
menos recetivas a incorporacao de tecnologia inteligente e de automacdo, pois no luxo, a
criagdo de valor depende muito de um acolhimento humano de exceléncia, baseado nas
competéncia e singularidade. A percecao do luxo, esta muito associada ao desejo de ser servido
com requinte, as emocdes, a espetacularidade da experiéncia. As competéncias dificeis de
imitar ou substituir, sdo uma das maiores vantagens competitivas em hotelaria de luxo.
Obviamente que a localizacéo, e todas as valéncias do empreendimento também contam.

Assim, quanto menor for o luxo, mas fécil é incorporar qualquer tecnologia que
minimize ou mesmo exclua o contacto humano. Neste sentido, na generalidade a tecnologia
inteligente e de automacao é essencial para unidades que pretendam afirmar-se no mercado por
uma operacionalidade associada a rapidez, a disponibilidade 24 horas, a independéncia,
autonomia e liberdade dos hdspedes.

Face a vertente operacional da tecnologia, a mesma pode ser aplicada como medida de
contengdo ou reducdo de custos, mas tambeém, de inovagdo e diferenciacdo. Em termos de
servigos o investimento em tecnologia, s6 faz sentido se for valorizado pelo mercado e
representar uma vantagem competitiva. Ou seja, qualquer investimento devera ser ponderado
numa ldgica estratégica de suporte a nivel operacional e financeiro. A vantagem concorrencial
da tecnologia assenta na capacidade de criar estruturas adequadas, ao posicionamento que se

quer atingir.
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Em suma, a utilizacdo da tecnologia inteligente e de automagdo como suporte para a
recuperacdo da crise gerada pela pandemia na hotelaria é essencialmente indicada para
melhorar desempenhos em unidades de 4 estrelas (ou menos) e ao nivel da gestdo da
informacéo de apoio a tomada de decisdo e controlo de desempenho € indicada para todas as
unidades, independentemente da dimensdo. Um dos aspetos, importantes que cada vez mais é
valorizado pelo mercado € a possibilidade de o hospede poder aceder aos seus conteudos, em
equipamentos do hotel. Ou seja, com o crescimento do numero de utilizadores das plataformas
de streaming, em particular Netflix ou Spotify, este tipo de tecnologia de transmissao de dados
de audio e video, pela internet, sem a necessidade de baixar o contetdo esta cada vez mais
popular e 0 que os hospedes ja usufruem nas suas vidas, exigem sem duvida aos hotéis. Neste
sentido, existe uma gama muito grande de op¢Ges de tecnologia, umas mais adequadas do que
outras a realidade da hospitalidade, mas tudo o que possa evitar consumir recursos humanos a
desempenhar tarefas basicas em detrimento de outros servicos de maior valor acrescentado
deve ser ponderado. Um hotel, por si s6 ja tem uma estrutura muito pesada de custos, a qual
deve ser racionalmente minimizada, num equilibrio entre a tecnologia e o trabalho humano. O
facto de os quartos e outros servi¢os ndo serem bens que se possam armazenar, obriga a uma
atencdo especial no ambito da funcdo da gestdo financeira. Assim, a tecnologia ndo deve ser
considerada apenas como um meio para atingir um determinado segmento de mercado.
Primeiro porque cada vez mais é uma exigéncia dos héspedes, segundo, porque sendo um
investimento, tem de ser encarado numa légica financeira, de otimizacdo de recursos e

rentabilidade.

E interessante ainda destacar que os resultados obtidos, apesar dos constrangimentos da
amostra estdo em sintonia com a realidade observavel na Cidade de Lisboa. O Hotel mais
tecnoldgica da cidade de Lisboa, o Evolution Lisboa Hotel tem 4 estrelas. Outro dos grupos
que ja fez algumas experiéncias com a incorporacdo de tecnologia, nomeadamente, com um
robot de servico denominado Sanbot, também tém 4 estrelas. Através da interacdo com o robot,
0s hospedes podiam consultar informacgdes de voos com horérios de partidas/chegadas e
consultar o Google Maps para conhecer pontos de interesse em Lisboa, gerada atraves de um
cdédigo QR no smartphone, pedir informacdes sobre meteorologia, sobre o bar e ainda avaliar

a estadia no hotel.

Em termos de sintese de contributos a presente investigacdo destaca aspetos
importantes que devem ser tidos em consideracao, sobre a importancia da gestdo da informacéo

como alicerce a tomada de decisdo e que a analise do posicionamento de cada Unidade
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Hoteleira deve envolver critérios rigorosos sobre a tecnologia inteligente e de automacéo, que
se adequa a estratégia definida. Outro dos contributos € a necessidade de repensar politicas de
cancelamento e reembolso de reservas, bem como, as politicas de gestdo de risco.
Efetivamente, o mundo ficou diferente com a pandemia e muitas unidades em algum momento
podem ter de ser confrontadas com a necessidade de responder a novos incidentes, pelo que é
essencial que desenvolvam competéncias de continuidade de negdcio, o que obriga a um maior

rigor na avaliagéo de indicadores financeiros e ndo financeiros.

Como corolério, do estudo quantitativo verificou-se uma melhor recetividade para as
valéncias da tecnologia, como meio para proporcionar distanciamento social em hotelaria, nas
unidades de 4 estrelas. Para as unidades de 5 estrelas, o atendimento de qualidade e a exceléncia
de servico estdo muito associadas ao fator humano e a arte de bem receber, considerando que
algumas tecnologias sendo muito impessoais, criam um ambiente menos hospitaleiro. No
contexto de 4 estrelas existe uma grande heterogeneidade e uma maior diferenciacdo de
posicionamentos no mercado e nos préprios modelos de negdcio. Contudo, de um modo geral,
para a maioria dos inquirido a tecnologia inteligente e de automagéo pode ser considerada como

um elemento essencial no processo de recuperacgdo do sector.

A principal limitacdo do estudo, foi a dificuldade de obtencdo de um maior numero de
respostas, bem como, dos enderecos, dado que muitas unidades, sé disponibilizam no site o

email, para reserva, ou uma caixa de mensagem para contacto.

Em futuras investigacOes, seria interessante tentar alargar a amostra em termos de

dimenséo por tipologia para obter representatividade e aplicar a outras regides.
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Apéndice 1 — Carta enviada aos Hoteis

Assunto: Pedido de participacdo em estudo académico

Exmos. Senhores

Na sequéncia de um trabalho de investigagdo no ambito do Mestrado em Gestéo Financeira do
Instituto Superior de Gestdo, com o tema “O Investimento em Tecnologia Inteligente como
suporte de Turnaround para a Hotelaria de 4 e 5 estrelas. O caso da Cidade de Lisboa”, foi

elaborado o seguinte questionario para o qual vimos solicitar a sua colaboracéo.

Dada a especificidades das questfes, agradecemos que o mesmo seja preenchido, apenas por
cargos com capacidade de tomada de decisdo financeira.

Todos os resultados destinam-se exclusivamente a uso académico, sdo confidenciais e

anonimos. O tempo estimado de preenchimento é cerca de trés minutos.
Agradecemos toda a atengé@o que nos for dispensada.
Com os melhores cumprimentos

Marja Almeida
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Apéndice 2 — Questionario 1

O Investimento em Tecnologia
Inteligente na Hotelaria

0 presente questionario foi elaborado no ambito de um trabalho de investigagdo do
Mestrado em Gestao Financeira do Instituto Superior de Gestdo, com o tema “O
Investimento em Tecnologia Inteligente como suporte de Turnaround para a Hotelaria de 4 e
5 estrelas. O caso da Cidade de Lisboa”. Todos os resultados destinam-se exclusivamente a
uso académico, sdo confidenciais e anénimos. Tempo estimado de preenchimento trés
minutos.

*Obrigatério

1. Quais das seguintes modalidades de Check-in e Check-out disponibilizam ?

*

D Atendimento Presencial
[J quiosques

D App do Hotel no Smartphone/Tablet

2. Das seguintes modalidades de controlo de acessos dos hospedes quais
disponibilizam? *

Chave

Cartao

Password

Smartphone/Tablet

Comando de Voz

Tecnologia Wearable (pulseiras)

OO000000

Biometria
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3. Qual o grau de importancia que atribui aos seguintes servigos e facilidades

num Hotel? *

Recegao com
acolhimento
presencial

Quiosques de
check-in

Atendimento por
assistentes virtuais

Quarto com
equipamentos
comandados por
voz

Acessos e
equipamentos
controlados por
Smartphone/Tablet

Tecnologia
Wearable
(pulseiras)

Ementa online por
codigo QR

Elevadores através
de cédigos QR

Sem

Minima

opinidao

O

©)

Pouca

Moderada

O

Grande

O

Elevada

O

4. Como considera o desempenho dos seguintes robos na Hotelaria? *

Sem

opinido

Robos
Rececionistas

Robos para
Servigos de
Entrega

Robds para
Servigo de
Limpeza

O

O

O

Muito Mau

O

O

Mau

O

O

Razoavel

O

O

Bom

O

Muito Bom

@)

O



5. Se existirem apoios a fundo perdido, qual a probabilidade de implementar as
seguintes tecnologias? *

Quiosques de
check-in

Quarto com
equipamentos
comandados por
voz

Acessos e
equipamentos
controlados por
Smartphone/Tablet

Robos

Elevadores através
de codigos QR

6. Considera a tecnologia um meio importante para proporcionar

Jé temos
implementado

O

O

Nada
provavel

O

O

distanciamento social em Hotelaria? *

O Sim
O nNao

Pouco
provavel

O

O

Provavel

O

Muito
provavel

O

O

7. Considera que a tecnologia inteligente e de automagéo pode ser um
elemento essencial no processo de recuperagéo do sector? *

O Sim
O nNao

8. Qual o numero de estrelas do Hotel? *

O 4 estrelas

O S5estrelas
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Muito obrigada pela sua colaboragao.

Este contetido nao foi criado nem aprovado pela Google. Denunciar abuso - Termos de Utilizagao - Politica de
privacidade
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Apéndice 3 - Questionario 2

O Investimento em Tecnologia
Inteligente na Hotelaria

O presente questionario foi elaborado no ambito de um trabalho de investigagdo do
Mestrado em Gestao Financeira do Instituto Superior de Gestdo, com o tema “O
Investimento em Tecnologia Inteligente como suporte de Turnaround para a Hotelariade 4 e
5 estrelas. A Pandemia e o caso da Cidade de Lisboa”. Todos os resultados destinam-se
exclusivamente a uso académico, sdo confidenciais e anénimos. Tempo estimado de
preenchimento cinco minutos.

*QObrigatoério

1. Quais das seguintes modalidades de Check-in e Check-out disponibilizam ?

*

D Atendimento Presencial

D Quiosques

D App do Hotel no Smartphone/Tablet

2. Das seguintes modalidades de controlo de acessos dos hospedes quais
disponibilizam? *

D Chave

Cartao

Password

Smartphone/Tablet

Comando de Voz

Tecnologia Wearable (pulseiras)

Biometria

000000
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3. Qual o grau de importancia que atribui aos seguintes servicos e facilidades

num Hotel? *

Rececdo com
acolhimento
presencial

Quiosques de
check-in

Atendimento por
assistentes virtuais

Quarto com
equipamentos
comandados por
voz

Acessos e
equipamentos
controlados por
Smartphone/Tablet

Tecnologia
Wearable
(pulseiras)

Ementa online por
codigo QR

Elevadores através
de coédigos QR

Sem
opiniao

O

O

Minima

O

Pouca

O

Moderada

O

Grande

O

Elevada

O
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4. Como considera o desempenho dos seguintes robds na Hotelaria? *

S Muito Mau

opiniao

Robos
Rececionistas

Robés para
Servigos de
Entrega

Robés para
Servigo de
Limpeza

O @

O O

O O

Mau

O

Razoavel

O

O

O

Bom

O

O

O

Muito Bom

O

@)

O

5. Se existirem apoios a fundo perdido, qual a probabilidade de implementar as
seguintes tecnologias? *

Quiosques de
check-in

Quarto com
equipamentos
comandados por
voz

Acessos e
equipamentos
controlados por
Smartphone/Tablet

Robos

Elevadores através
de coédigos QR

Ja temos
implementado

O

O

Nada
provavel

@)

O

Pouco
provavel

O

O

Provavel

O

Muito
provavel

@)

O
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6. Considera a tecnologia um meio importante para proporcionar
distanciamento social em Hotelaria? *

O sim
O nNao

7. Considera que a tecnologia pode ser um elemento essencial no processo de
recuperacao do sector? *

O sim
O nNao

8. Considera que a sua opinido sobre a incorporacao de mais tecnologia em
Hotelaria mudou com a Pandemia, sendo agora mais favoravel? *

O Sim
O Nao

9. Qual o numero de estrelas do Hotel? *

O 4 estrelas

O 5 estrelas

10. Qual o cargo que desempenha? *

Sua resposta
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Muito obrigada pela sua colaboracao.

Nunca envie senhas pelo Formularios Google.

Este contelido néo foi criado nem aprovado pelo Google. Denunciar abuso - Termos de Servigo - Politica de
Privacidade
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