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RESUMO

O setor do turismo representa um componente vital da economia, sendo fortemente influenciado pelo
avanco das Tecnologias da Informacdo e Comunicacdo (TICs), especialmente a internet, que tem
revolucionado tanto a atividade hoteleira quanto a do turismo. A evolugao da robdética, tradicionalmente
associada a automacdo industrial, estd se expandindo para modelos mais orientados a servicos e
centrados no ser humano. Para uma compreensdo mais aprofundada da implementacdo de tecnologia no
setor hoteleiro, foi realizada uma revisao sistematica da literatura, identificando os principais beneficios
e desafios da robdtica na automacao em hotéis. A metodologia adotada foi exploratoria, utilizando uma
abordagem qualitativa e revisdo sistematica da literatura, com busca em bases de dados e aplicacdo da
técnica de snowballing para ampliar a amostra. Os resultados destacam a crescente importancia da
robodtica e automacao na industria hoteleira, com beneficios, tais como reducdo de custos, melhoria na
qualidade do servico ao cliente e maior eficiéncia operacional. A utilizagdo estratégica das TICs nesse
contexto visa criar uma jornada do cliente fluida e continua, onde cada ponto de contato digital contribua
para fortalecer a relacdo de confianca e satisfacdo com o hotel. A aceitacdo dos robds pelos turistas tende
a aumentar com o tempo e a medida que suas caracteristicas técnicas e habilidades de interacdo sdao
aprimoradas. Conclui-se que a robdtica e a automacdo possuem o potencial de transformar
profundamente a industria hoteleira, melhorando a experiéncia do cliente e otimizando as operacGes.
Entretanto, é crucial abordar cuidadosamente os desafios associados a adocdo dessas tecnologias,
garantindo uma transi¢do suave e maximizando os beneficios.
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1 INTRODUCAO

O desenvolvimento das Tecnologias da Informacao e Comunicacdo (TICs) tem
impactado profundamente todo o mercado, ocupando uma posicdo significativa na agenda
publica, especialmente no que diz respeito a conectividade, as plataformas digitais e aos
servicos em geral. As TICs podem afetar o desenvolvimento de varias maneiras, contribuindo
para o crescimento economico por meio do aprimoramento e avango dos métodos de produgao
(Audi & Ali, 2019).

Investimentos em TICs criam oportunidades de emprego e aumentam o bem-estar

geral das populacoes (Audi & Ali, 2019). Quando um pais opera com TICs ultrapassadas, as
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empresas enfrentam altos custos de transacdo e maiores riscos (Hardy, 1980). As TICs
modernas permitem que as organizagcoes aumentem sua capacidade produtiva e reduzam seus
custos de transacao.

A Organizacao para a Cooperacao e Desenvolvimento Economico (OCDE) considera
o setor de TICs a espinha dorsal da sociedade moderna. As TICs sdo utilizadas de vérias formas
e em diferentes ramos de atividade, destacando-se na industria (processos automatizados),
negocios (gestdo e publicidade), setor de investimentos (informagdo sincronizada e
comunicacdo instantanea), educacdo (processos de ensino e aprendizagem a distancia) e
turismo. Portanto, pode-se afirmar que a disseminacdo da internet foi a principal razdo para o
crescimento e desenvolvimento do uso das TICs em diversos campos (Jaremen, 2016).

Toda corporacao, seja de pequeno, médio ou grande porte, e independentemente do
tipo de negdcio que realiza, precisa dispor de um sistema de tecnologia da informacdo e
comunicacdes que permita acessar, modificar, utilizar ou excluir informacoes sempre que
necessario, pois as TICs sdo essenciais para a manutencdo das atividades de qualquer
organizacdao (Nordas & Kim, 2013). Conforme exposto, as TICs sao utilizadas nos mais
diversos setores da sociedade e da economia, e ndo seria diferente na industria do turismo e da
hotelaria.

A Associacdo Brasileira das Empresas de Software (ABES, 2022) divulgou a
atualizacdo do estudo “Mercado Brasileiro de Software 2022 — Panorama e Tendéncias”,
realizado com dados consolidados da International Data Corporation (IDC), que revelou que o
total de investimentos mundiais em tecnologia da informacao (software, hardware e servicos)
durante 2021 foi de US$ 2,79 trilhdes.

O Brasil ocupa a décima posic¢ao no ranking mundial de investimentos em TICs, com
US$ 45,7 bilhdes aplicados, liderando na América Latina, onde o total de investimentos
alcancou US$ 115 bilhdes em 2021 (IDC, 2021). A expectativa é que o setor de TICs no Brasil
atinja a marca de US$ 80 bilhoes (aproximadamente R$ 401 bilhdes) em 2023 (IDC, 2023).

O turismo é um setor economicamente importante que passou por mudancas
significativas devido ao uso das TICs e, mais especificamente, da internet como ferramenta de
negocios. A rapida introducdo da internet e dos ambientes Web 1.0 e Web 2.0/midia social

revolucionaram efetivamente a inddstria hoteleira e o turismo (Buhalis, 2020).
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A tecnologia, que antes era vista como uma adicao opcional ao setor de hospitalidade,
agora se estabeleceu firmemente como uma pecga fundamental do quebra-cabeca da experiéncia
do cliente. Em um mundo cada vez mais conectado e orientado pela conveniéncia, os viajantes
esperam mais do que nunca que suas necessidades sejam atendidas de forma rapida, eficiente e
personalizada. E nesse contexto que a robética e a automacdo emergem como aliadas valiosas
para os hotéis, capacitando-os a superar as expectativas dos hdspedes enquanto otimizam suas
operacgoes internas (Christou, Simillidou & Stylianou, 2020).

As Tecnologias como hologramas 3D, dispositivos de telepresenca e assistentes de voz
estdo sendo incorporadas na industria hoteleira para melhorar a interacdo com os hospedes,
personalizar experiéncias e facilitar a comunicacdo. Assistentes de voz baseados em
inteligéncia artificial (IA) permitem uma interacdo agradavel e ttil, possibilitando que os
hospedes participem ativamente do processo de entrega do servico (Carvalho, Velloso &
Monteiro, 2021).

No contexto do Turismo 4.0, varias tecnologias, como computacdo em nuvem, internet
mavel, robotica, inteligéncia artificial e até mesmo impressao 3D, estdo exercendo um impacto
significativo na industria do turismo. Essas inovagdes sdo cruciais para a otimizacdo de
recursos, a aceleracao de processos e a oferta de experiéncias enriquecedoras aos clientes. Essa
integracdo de tecnologias é conhecida como Smart Tourism, cujo objetivo é transformar
destinos e produtos turisticos em algo mais atrativo, sustentavel e competitivo, por meio da
comunicacdo e integracdao entre os stakeholders do setor turistico, o destino e os proprios
turistas (Escalante, Vidal & Chaparro, 2019).

O avango tecnoldgico, na forma de robos, entrou dinamicamente em nossa sociedade e,
mais especificamente, na industria de servicos. O turismo e a hotelaria, cujo objetivo principal é
a prestacdo de servicos, tém atraido o uso de robds (Ivanov, Webster & Berezina, 2017). A
utilizacdo da robética e da inteligéncia artificial esta transformando a maneira como a inddstria
hoteleira e turistica baseada em servigos atende as necessidades e desejos dos consumidores,
que antes sé podiam ser satisfeitos por humanos (Brylska, Cobanoglu & Dogan, 2022).

Muitas empresas de viagens e hotelaria estao implementando robética e automacao de
servicos, incluindo robds de entrega, concierge robdticos, restaurantes com esteira e servigos de

informagoes de autoatendimento. Uma pesquisa realizada pela varejista de midia global
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Travelzoo com 6.000 viajantes revelou que quase dois tercos dos viajantes estdao dispostos a
usar robos para planejar suas férias. No geral, os viajantes internacionais veem os robds como
uma adicdo positiva ao planejamento de viagens, embora alguns paises sejam mais cautelosos
que outros (Hosseini, 2020).

A aplicacdo da robotica na hotelaria traz inimeros beneficios econdomicos e
operacionais. Robos, Inteligéncia Artificial e Automacdo de Servigos (RAISA) sdo apontados
como solugdes eficientes para reduzir custos de mao de obra e aumentar a precisao e a eficiéncia
das operacgoes hoteleiras (Hosseini, 2020). Estudos mostram que a utilizagao de robds pode
melhorar a previsao de demanda, o controle de qualidade, e a gestdao de recursos, além de reduzir
erros humanos (Ivanov, Webster & Berezina, 2017).

Além dos beneficios econdmicos, os robds também contribuem para a melhoria das
interacoes com os clientes e sao capazes de se comunicar em varios idiomas, proporcionando
uma experiéncia mais inclusiva e personalizada (Carvalho, Velloso & Monteiro, 2021). A
automacao de tarefas repetitivas permite que os funcionarios se concentrem em atividades que
agregam maior valor a experiéncia dos hospedes.

A adocdo de robds na hotelaria apresenta desafios significativos. Um dos principais
desafios é encontrar o equilibrio entre automacao e atendimento humano, ja que o uso excessivo
de tecnologia pode resultar em uma experiéncia impessoal para alguns clientes (Phillips et al.,
2017). Além disso, a autonomia dos robds, relacionada a capacidade de executar tarefas sem
intervencdao humana, é limitada e depende das caracteristicas do robd e da complexidade do
ambiente em que opera (Buhalis & Moldavska, 2021).

Portanto, é essencial compreender o arcabougo teérico das pesquisas sobre a relagao
entre o Turismo e as novas tecnologias (Soares et al., 2022), principalmente porque pesquisas
académicas sobre robotica ainda sao incipientes sobre o assunto na hotelaria (Santos et al.,
2024). Nesse contexto, o objetivo geral desse trabalho foi realizar uma revisao da literatura para

identificar os beneficios e desafios da automacgao na Robdtica em Hotéis.

2 REFERENCIAL TEORICO

A robotica é um dos principais tépicos da literatura académica e das discussdes da midia
popular sobre futuros usos tecnoldgicos que se expandirdo e terdao um impacto significativo nas

industrias de servigos, como turismo e hotelaria (Tussyadiah & Park, 2018). A industria de
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servicos esta passando por uma mudan¢a em direcdo a robdtica, que estdo substituindo as
capacidades humanas tradicionais procurando satisfazer as necessidades do consumidor
(Brylska, Cobanoglu & Dogan, 2022).

Em comparacdo com as maquinas automatizadas, os robds sdao moveis e tém maior
corporeidade, de forma a cumprir suas fungdes sociais e operacionais (Tussyadiah & Park,
2018). As principais vantagens da utilizacdao dos robds na hotelaria sdo a capacidade de
processar dados, lidar com varios idiomas e operar sem interrup¢do. As desvantagens do uso de
robos sdao para a cadeia produtiva da hotelaria é o medo de perder o emprego e serem
substituidos por eles e por serem robos muito impessoais no trato com os hospedes (Alexis,
2017).

As empresas de turismo ja estdo usando quiosques de autoatendimento para fornecer
informacg0es, check-in e despacho de bagagem nos aeroportos e mudanga para robds interativos
maveis serd o proximo passo natural na automacao. De fato, a maioria dos robds comerciais de
servicos atualmente no mercado envolve o fornecimento de informacdes (por exemplo, em
hotéis, restaurantes, museus) e a entrega de artigos (por exemplo, e "room service" em hotéis,
comida/bebida em restaurantes) (Ivanov & Webster, 2019¢).

Os robos na industria hoteleira podem ser classificados em duas categorias principais:
robds industriais e robos de servigo. Os robds industriais sdo amplamente utilizados para tarefas
de producdo e fabricacdo, enquanto os robds de servico interagem fisicamente e socialmente
com os seres humanos, fornecendo assisténcia e atendendo as solicitacdes dos hdspedes
(Christou, Simillidou & Stylianou, 2020). Exemplos de robos de servico incluem mordomos
roboticos, como o Boltr do Aloft Hotel, que oferecem comodidades aos hospedes (Crook,
2014).

Em 2014, a Aloft Hotels comecou a testar robds de entrega que podem percorrer o hotel,
usar elevadores e ligar para os quartos e entregar artigos solicitados nas portas dos quartos dos
hospedes fornecendo estas comodidades em vez de uma equipe humana real (Tussyadiah &
Park, 2018).

Connie, um servico de concierge robotico alimentado por IA, foi langado pela Hilton em
2016. No hotel, Connie é capaz de responder a perguntas sobre as instalagdes e comodidades

dos quartos, bem como sugerir lugares proximos para visitar e atividades para praticar. Gragas a
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inteligéncia artificial de Connie, o rob6 pode aprender com cada interacdo com os hospedes e
aprimorar suas respostas futuras (Ivanov, Webster & Berezina, 2017).

O Ramada Encore Berrini Hotel situado na capital Sdo Paulo, em 13 de novembro de
2013 tornou-se o primeiro hotel do Brasil a utilizar robds para atendimento direto aos hospedes.
Conhecida como Rebecca Bellini, o robd de um metro de altura tem rosto e bragos semelhantes
a humanos e foi programada para andar pelos sagudes do hotel usando sensores de toque,
presenca e movimento. Adicionalmente Rebecca, tem a capacidade de interpretar voz e dialogo
e pode oferecer dados sobre o horario de operacdo do préprio hotel, seus servicos e conexao Wi-
Fi, uma vez que compreende muito do que é comunicado. Rebecca igualmente pode sugerir
passeios pela regido (de Aratijo, de Farias & Ferreira, 2020).

O Hotel Henn na Hotel é o primeiro hotel a introduzir rob6s desde o check-in na
recepcao até a entrega automatica de bagagens nos quartos portanto empregou robos em todas
as suas operacoes (Tussyadiah & Park, 2018). O Henn na Hotel tinha robds com bragos
rob6ticos que operavam a recepgao e também outros robos de servicos como porteiro, servico
de quarto, aspirador de p6 e guarda-volumes (Ivanov, Webster & Berezina, 2017).

Em 2020, a utilizagcdo dos robds de servicos na hotelaria ajudou a conter a disseminagao
do Covid-19 usando recursos de programacao e inteligéncia artificial para realizar tarefas de
entrega, desinfecgdo, seguranga e protecdo. A introducdo de robos de servigo nos hotéis durante
a pandemia de Covid-19 pode ter gerado como consequéncia a atitudes e a aceitagdo no uso de
robos pelos hospedes em comparagdo com a pré-pandemia, devido um medo do contato humano
e ao distanciamento social (Brylska, Cobanoglu & Dogan, 2022).

O uso de robos em hotéis é reconhecido pelos héspedes, principalmente na prestacdo de
informag0des, processamento de reserva, limpeza e pagamentos. Atividades que requerem
interacdo humano-rob6 mais complexa e maior participagdio humana (por exemplo,
entretenimento) ou atividades que exigem que uma pessoa exponha temporariamente seu Corpo
a um robo (por exemplo, massagem, baba ou cabeleireiro) sdao consideradas inaceitaveis

(Ivanov & Webster, 2019c¢).

3 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS
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A metodologia adotada para esta pesquisa aplicada é exploratoria, com o objetivo de
identificar e descrever as caracteristicas de um fendmeno, sem a intencdo de explica-lo ou
estabelecer relacdes causais. Além disso, a pesquisa utiliza uma abordagem qualitativa. Foi
realizada uma Revisdo Sistematica da Literatura (RSL), que ajudou a definir os objetivos, a
questdo de pesquisa, as bases de dados e a identificar as bases de dados mais adequadas para a
busca. Apoiada pela Revisdo Integrativa, foi possivel determinar esses pontos cruciais de
pesquisa. Inicialmente, foi utilizado o Google Académico e, posteriormente, a Scopus, que é
atualmente o maior banco de dados multidisciplinar de periodicos e resumos de literatura
revisada por pares, incluindo revistas cientificas, livros e anais de conferéncias.

Outras bases de dados utilizadas foram ACM e IEEE, que possuem amplos trabalhos
relacionados a projetos em tecnologia integrados com diversas areas do conhecimento.
Conforme pontuado pelo protocolo, a primeira tarefa para iniciar a busca dos estudos é a
estruturacdo da questdo de pesquisa em palavras-chave logicamente organizadas. Os
repositorios de artigos das bibliotecas digitais suportam o encadeamento de termos de busca
através do uso dos conectivos “AND” (E l6gico) e “OR” (OU 16gico). Assim, antes de iniciar a
busca propriamente dita, os pesquisadores definiram uma string de busca com os termos a serem
buscados, contemplando as questdes de pesquisa de interesse.

Nesse contexto, observou-se anteriormente que na revisao integrativa varios termos e
palavras foram utilizados, mapeados e testados em varias strings de busca. Foram estabelecidas
as seguintes strings de busca para a RSL: (automation OR "technological innovation" OR
"innovations" OR "practical technological innovations" OR IT OR ICT OR "technologies" OR
ICTs OR technology OR “automation hotels” OR “automation hotel”) AND (hotel OR tourism)
AND (brasil OR brazil OR brasileiro OR brazilian).

Para essa revisao sistematica da literatura, utilizou-se a ferramenta de auxilio a analise
StArt 2.0. A ferramenta StArt foi desenvolvida pelo Laboratério de Pesquisa em Engenharia de
Software (LaPES) da Universidade Federal de Sdao Carlos (UFSCar) para dar suporte ao
processo de Revisdo Sistematica da Literatura. Nela foi possivel cadastrar o protocolo de busca,
bem como os critérios de inclusdo e exclusao. Portanto, o que era encontrado nas bases de dados

era exportado para a ferramenta via Bib.txt.
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Devido ao nimero reduzido de publicacées cientificas nacionais encontradas, aplicou-
se a técnica snowballing para trazer mais material cientifico para a pesquisa. Conforme Wohlin
(2014), snowballing refere-se ao uso da lista de referéncias de um artigo ou das citagcdes do
artigo para identificar artigos adicionais. No entanto, a técnica de snowballing pode se
beneficiar ndo apenas de olhar para as listas de referéncias e citacdes, mas também de uma
maneira sistematica de ver onde os artigos sdo referenciados e onde sdo citados.

Utilizando os procedimentos da técnica de snowballing, forward e backward, e na
analise das referéncias dos trabalhos cientificos encontrados na revisao integrativa e na revisao
sistematica da literatura, foram encontrados 47 novos trabalhos cientificos relevantes para a
pesquisa. O protocolo de Revisdo da Literatura utilizado emprega a técnica do snowball como
um método para ampliar as possibilidades de recuperar artigos relevantes sobre o tema da
pesquisa. Incluidos neste trabalho, para identificar trabalhos potencialmente de interesse para a
pesquisa, pode-se usar, por exemplo, este método ao final da busca automatica, quando um
conjunto de artigos ja é incluido na revisao.

A analise tematica é uma abordagem frequentemente usada para identificar, analisar e
relatar padroes (temas) dentro de dados em pesquisas qualitativas primarias. Segundo Cruzes e
Dyba (2011), a 'sintese tematica' baseia-se nos principios da andlise tematica e identifica os
temas ou questoes recorrentes de varios estudos.

Foi realizada a leitura de trabalhos cientificos publicados, e as informacdes desses
trabalhos foram inseridas em planilhas, conforme preconizado por Staples e Niazi (2007), para
serem posteriormente analisadas pelo software de anélise e tratamento de dados qualitativos
(Maxqda). As revisoes foram organizadas em planilhas para melhor organizacdo e leitura no
software. Atualmente, foi processada a revisao integrativa, resultando em 648 microcodigos e
20 temas.

O processo de sintese tematica de Thomas e Harden (2008) envolve trés etapas que se
sobrepoem: a codificacdo livre linha por linha dos achados dos estudos primarios, a organizagao
desses 'codigos livres' em dareas relacionadas para construir 'temas descritivos' e o
desenvolvimento de 'temas analiticos'.

A pesquisa qualitativa apoiada por softwares refere-se a utilizacdo de softwares na

analise de dados qualitativos, também conhecidos pelo termo em inglés CAQDAS (Computer
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Assisted Qualitative Data Analysis), para facilitar abordagens de pesquisa. O MAXQDA,
lancado em 1989 por pesquisadores alemaes, é a ferramenta CAQDAS mais utilizada por
académicos ao redor do mundo.

O MAXQDA ¢ baseado em métodos tradicionais e ja estabelecidos de analise, como a
analise de contetido, a Teoria Fundamentada (Grounded Theory), a analise de discurso, entre
outros. Os elementos centrais do MAXQDA sdo a associacdo sistematica (“categorizacao” ou
“codificacao”) de segmentos de textos a certos temas (“categorias” ou “codigos”) e a
possibilidade de escrever anotacdes (“memos”) e fixa-las em qualquer parte do seu projeto de

pesquisa.

CONSIDERACOES DA ROBOTICA NA AUTOMACAO EM HOTEIS

Devido as leis e regulamentos trabalhistas nos paises desenvolvidos, a utilizacdo de
robds em vez de trabalhadores humanos para certas tarefas de rotina pode ser uma opcao
economica. Na economia social-democrata escandinava, por exemplo, espera-se legalmente a
substituicao de trabalhadores humanos por robos que podem operar mais rapidamente. Rob0s,
Inteligéncia Artificial e Automacao de Servicos (RAISA) estdo se infiltrando em nossas vidas e
impactando diversos setores, especialmente o turismo. Um dos principais beneficios
econdmicos trazidos pela RAISA é a economia de custos de mao de obra (Hosseini, 2020).

Um grande desafio é encontrar o equilibrio certo entre automagdo e atendimento
humano, pois o uso excessivo de tecnologia pode resultar em uma experiéncia impessoal para
alguns clientes que preferem interagdes humanas e personalizadas. Além disso, é crucial
garantir que todos os hdspedes possam se beneficiar das TICs, evitando a exclusdo digital
(Phillips et al., 2017).

A experiéncia digital do cliente no setor hoteleiro abrange desde a busca e reserva
online de quartos até a interacao durante a estadia, incluindo acesso a servicos personalizados,
informagdes sobre comodidades do hotel, atendimento ao cliente em tempo real e programas de
fidelidade. A utilizacdo estratégica das TICs visa criar uma jornada do cliente fluida e continua,
fortalecendo a relacdo de confianca e satisfacdo com o hotel (Berezina et al., 2016).

A RAISA pode contribuir positivamente para as vendas e realizar vérias tarefas sem
reclamar ou esquecer do trabalho. Além dos beneficios financeiros, existem também vantagens

ndo financeiras, como a melhoria nas intera¢cdes com os clientes e a capacidade de comunicacao
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em varios idiomas. Além disso, ao realizar tarefas repetitivas, os robds liberam os funcionarios
para apoiarem a empresa em outras areas. A introducdo de RAISA no setor de turismo e
hotelaria mudara muitos aspectos, incluindo a forma como os clientes sao atendidos e o impacto
na cultura corporativa (Hosseini, 2020).

As empresas de turismo ja estdo utilizando quiosques de autoatendimento para
fornecer informacdes, check-in e despacho de bagagem nos aeroportos, e a transi¢cao para robos
interativos méveis serd o préximo passo na automacdo. Atualmente, a maioria dos robos
comerciais de servicos no mercado estd envolvida no fornecimento de informacgées (por
exemplo, em hotéis, restaurantes, museus) e na entrega de artigos (por exemplo, servico de
quarto em hotéis, comida/bebida em restaurantes) (Ivanov & Webster, 2019).

Existem diversas vantagens no uso de robods na hotelaria, como a capacidade de
processar dados, lidar com multiplos idiomas e operar de forma continua. Além disso, os robds
podem realizar tarefas repetitivas, liberando os funcionérios para atividades mais complexas.
No entanto, também existem desafios a serem enfrentados, como o receio de substituicdo de
empregos e a percepcdo de falta de personalizagcdo no atendimento. A autonomia dos robds,
relacionada a capacidade de executar tarefas sem intervencao humana, é um fator importante a
ser considerado (Carvalho, Velloso & Monteiro, 2021).

Essa autonomia depende das caracteristicas do robd, como inteligéncia, mobilidade e
cognicdao, bem como da complexidade do ambiente em que o robd opera. Sensores especificos
permitem ao robd compreender e interagir com o ambiente, assemelhando-se aos sentidos
humanos, como visdo, tato, paladar e audicao. No aspecto economico, a utilizacao de robos,
inteligéncia artificial e automagao de servigos traz beneficios, como a economia de custos com
mao de obra (Buhalis & Leung, 2019).

Essas tecnologias podem realizar diversas tarefas sem reclamar ou esquecer,
melhorando as interacoes com os clientes e sendo capazes de se comunicar em varios idiomas.
Além dos beneficios financeiros, a implantacao dessas tecnologias proporciona mais tempo
para os funcionarios se dedicarem a atividades que agregam valor a empresa (Carvalho, Velloso
& Monteiro, 2021).

A aceitacdo dos robos pelos turistas tende a aumentar com o tempo, especialmente a

medida que suas caracteristicas técnicas e habilidades de interacdo sdo aprimoradas. A
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incorporacdo de atividades de entretenimento realizadas por robds pode servir como uma
maneira eficaz de familiarizar os turistas com essas tecnologias, melhorando sua experiéncia
turistica. No setor hoteleiro, os robds sdo utilizados para substituir o pessoal em tarefas como
recepcdo e entrega de artigos nos quartos, exigindo interagdes sociais e pessoais com o0s
hospedes. No entanto, os robds ainda ndao sdo capazes de substituir completamente os
trabalhadores humanos devido a falta de autonomia para realizar tarefas de forma independente
(Buhalis & Moldavska, 2021).

A utilizacdo de dispositivos ativados por voz no setor hoteleiro oferece varias
vantagens, como a reducdo de custos com mao de obra, cobertura 24 horas por dia e aumento na
satisfacdo da equipe de recepcao. No entanto, existem desafios a serem superados, como a
integracao desses dispositivos com outros sistemas hoteleiros e a resisténcia dos hospedes em
adotar essa tecnologia devido a habitos e preferéncias pessoais.

Portanto, a Figura 1 resume os principais os beneficios e desafios do uso da robética na
hotelaria encontrados na revisao da literatura.

Figura 1 — Beneficios e Desafios da Utilizagdo da Robotica em Hotéis
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5 CONCLUSOES FINAIS

A robdtica é um tépico central tanto na literatura académica quanto nas discussoes da

midia popular sobre futuros usos tecnoldgicos, destacando-se pelo impacto significativo que
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tera nas industrias de servicos, como turismo e hotelaria. Estas industrias estao vivenciando uma
transicdo notavel em direcdo a robotica, que esta substituindo capacidades humanas tradicionais
na busca por satisfazer as necessidades dos consumidores.

Os robos, em sua evolucdo tecnologica, estao sendo integrados de maneira dinamica na
sociedade, especialmente no setor de servigos, com uma presenga crescente em turismo e
hotelaria. A automagdo e a robotica, impulsionadas pela Industria 4.0, estdo transformando
profundamente como essas industrias abordam e atendem as demandas dos consumidores. A
recente pandemia sublinhou ainda mais a importancia dos servicos automatizados, nao apenas
para garantir a seguranca dos clientes, mas também para minimizar o contato fisico.

A implementacdo de robotica e automacdo na industria hoteleira oferece varias
vantagens, incluindo processamento de dados eficiente, capacidade de operacdo continua e a
execucdo de tarefas repetitivas, liberando os recursos humanos para atividades mais complexas
e de maior valor agregado. Além disso, a automacdo proporciona beneficios econdmicos
significativos, como economia de custos com mao de obra e melhoria na qualidade do servigo
ao cliente.

Contudo, apesar dos beneficios evidentes, é essencial reconhecer e enfrentar os
desafios associados a adocdo dessas tecnologias. Questdes como o receio de substituicdo de
empregos, a percepcao de falta de personalizacdo no atendimento e a integracdo de novas
tecnologias com sistemas existentes precisam ser cuidadosamente consideradas e abordadas.

A aceitacao e adogao continuas dessas tecnologias por turistas e pela industria em geral
dependem da melhoria constante da experiéncia do usuario e do desenvolvimento de solucoes
que atendam as necessidades e expectativas em constante evolucdo. Portanto, é crucial
continuar a explorar e desenvolver abordagens inovadoras para maximizar o potencial da
robética na industria hoteleira, visando sempre melhorar a experiéncia do cliente e a eficiéncia
operacional.

Este estudo se limita a uma revisdo da literatura sobre a robética na hotelaria, sendo
necessario realizar estudos empiricos para verificar as potencialidades do uso dos robds em

hotéis.
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