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RESUMO

Este artigo tem como propoésito realizar uma revisdo sistemdtica da literatura acerca dos hotéis
inteligentes e da transformacdo digital na hospitalidade, com foco na identificacdo das tecnologias
empregadas e de seus efeitos na gestdo hoteleira, na experiéncia do héspede e nas praticas sustentaveis.
A investigacdo busca compreender de que forma a adocdo de recursos como Internet das Coisas (IoT),
Inteligéncia Artificial (IA), Big Data, biometria, realidade aumentada e outras inovacdes vem
remodelando a experiéncia do cliente, os processos administrativos e os modelos de negocio do setor.
Para tanto, foi conduzida uma revisdo sistematica da literatura entre 2019 e 2024, com base em
publicacdes indexadas nas bases Google Scholar, Scopus, Web of Science, ScienceDirect e
SpringerLink. Foram aplicados filtros de busca com palavras-chave como “smart hotels”, “digital
transformation in hospitality”, “IoT in hotels”, “Al in hospitality” e “guest experience in smart hotels”.
Os critérios de inclusdo abrangeram artigos revisados por pares, estudos de caso e relatorios técnicos
relacionados a hospitalidade digital. A andlise qualitativa dos trabalhos selecionados seguiu etapas de
leitura critica, extracdo de dados, categorizacdo tematica e sintese dos achados. Os resultados
evidenciam que os hotéis inteligentes possibilitam experiéncias mais personalizadas, sustentaveis e
eficazes, com efeitos positivos na satisfacdo dos hoéspedes, na otimizacdo de recursos e na
competitividade das empresas. As tecnologias favorecem desde a automacao de ambientes e interacées
mediadas por chatbots até a antecipacdo de demandas por meio de analise preditiva. Entretanto, também
foram observados entraves, como custos elevados de implementacdo, necessidade de qualificacdo das
equipes e preocupacoes ligadas a privacidade de dados. No ambito da gestdo, a transformacao digital
demanda alteracdes estruturais e a adogao de modelos mais ageis, orientados por dados e pela inovacao
continua. A literatura ainda destaca a emergéncia de novos perfis profissionais e competéncias, como
fluéncia tecnolégica, visao estratégica e foco na experiéncia do cliente. Além disso, a pesquisa evidencia
lacunas, sobretudo no que se refere ao contexto de paises em desenvolvimento, a sustentabilidade das
solucdes digitais e aos impactos de longo prazo na relacdo entre hospedes e colaboradores. Conclui-se
que os hotéis inteligentes constituem um marco importante na evolucdo da transformacao digital da
hospitalidade, ao promover um ecossistema mais interativo, eficiente e centrado no cliente.
Paralelamente, ressalta-se a relevancia de uma abordagem critica e ética diante do uso de tecnologias,
de modo a assegurar ndo apenas a inova¢ao, mas também a geracdo de valor sustentavel para todos os
envolvidos.
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1 INTRODUCAO

A industria da hospitalidade tem passado por profundas transformagoes impulsionadas
pelo avanco das tecnologias digitais. Nesse contexto, os chamados “hotéis inteligentes” emergem
como uma tendéncia inovadora que incorpora solugdes tecnoldgicas voltadas a automacao,
personalizacdo dos servicos e sustentabilidade. A integracdo da Internet das Coisas (IoT),
inteligéncia artificial (IA), big data e sistemas de autoatendimento redefine ndo apenas a operacao
hoteleira, mas também a experiéncia do héspede, conferindo maior eficiéncia e comodidade
(Santos et al., 2024; Ivanov et al., 2019; Buhalis & Leung, 2018).

Os hotéis inteligentes utilizam dispositivos e sistemas interconectados para otimizar
recursos, reduzir custos operacionais e promover experiéncias personalizadas aos clientes. Essa
transformacdo digital contribui para a modernizacdo do setor, exigindo dos gestores uma
reconfiguracdo de suas praticas organizacionais, com foco na inovagao tecnoldgica, seguranca da
informacdo e sustentabilidade ambiental (Tussyadiah, 2020). Além disso, a pandemia da
COVID-19 acelerou a adocao dessas tecnologias, impulsionando o uso de check-ins sem contato,
controle por voz e servicos robotizados como medidas de seguranca e conveniéncia (Shin &
Kang, 2020).

Diante desse panorama, este artigo tem como objetivo geral realizar uma revisao
sistematica da literatura sobre hotéis inteligentes e a transformacdo digital na hospitalidade,
identificando as tecnologias, e seus impactos na gestao hoteleira, na experiéncia do hospede e nas
praticas sustentaveis. Ao reunir estudos recentes e relevantes sobre o tema, este trabalho busca
contribuir para a compreensdao das mudancas em curso na hospitalidade contemporanea,
destacando o papel estratégico da tecnologia na criacdo de experiéncias diferenciadas e na

sustentabilidade operacional dos hotéis inteligentes.

2 REFERENCIAL TEORICO

A atividade hoteleira tem passado por uma profunda transformacdo com a

incorporacdo crescente de tecnologias digitais e solugdes automatizadas, dando origem ao
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conceito de “hotéis inteligentes”. De maneira geral, hotéis inteligentes podem ser definidos
como estabelecimentos que integram tecnologias emergentes, como Internet das Coisas (IoT),
inteligéncia artificial (IA), big data e automacdo, com o objetivo de otimizar operacoes,
melhorar a experiéncia do hospede e promover a sustentabilidade (Buhalis & Leung, 2018).
Esses empreendimentos diferenciam-se por oferecer ambientes responsivos e personalizados,
onde o hospede pode, por exemplo, controlar luzes, temperatura e servicos por meio de
dispositivos moveis ou assistentes de voz,

As principais caracteristicas dos hotéis inteligentes incluem a conectividade entre
sistemas e dispositivos, a automacao de servicos, a personalizacdao da estadia e o uso de dados
para prever e atender as preferéncias dos clientes. Além disso, eles tendem a incorporar sistemas
de gestdo energética inteligentes e mecanismos para reduzir o impacto ambiental, alinhando-se
aos principios da sustentabilidade e a demanda por praticas mais responsaveis no setor turistico
(Koo et al., 2020).

Historicamente, o setor hoteleiro sempre buscou acompanhar as inovagoes
tecnoldgicas, mas a aceleracdo da transformacao digital nas ultimas duas décadas foi decisiva
para o surgimento dos hotéis inteligentes. Inicialmente, os avancos concentraram-se na
informatizacdo dos processos de reserva e no uso de sites e aplicativos para atendimento ao
cliente. Com o advento da IoT e do big data, novas possibilidades emergiram, como a
automacao de quartos, a integracao de sistemas de gestdao em nuvem e o uso de algoritmos para
previsdao de demanda e comportamento de héspedes (Tussyadiah, 2020).

Nesse cenario de modernizagao, torna-se importante distinguir os hotéis inteligentes
de outros modelos emergentes, como 0s hotéis sustentaveis. Enquanto os hotéis sustentaveis
priorizam praticas ecoldgicas e sociais, como uso de energia renovavel, gestdo de residuos e
responsabilidade social corporativa, os hotéis inteligentes vao além ao integrar essas praticas
com sistemas tecnolégicos avangados. Ja os hotéis tradicionais, por sua vez, mantém uma
gestdao mais convencional, baseada em interacdao humana e servigos manuais, com menor grau
de automacado e integracao digital (Ivanov et al., 2019).

Assim, os hotéis inteligentes representam um novo paradigma na hospitalidade, ao
combinarem tecnologia, personalizacdo e sustentabilidade. Eles ndo apenas redefinem o

conceito de conforto e eficiéncia, como também impdem novos desafios para a gestdo, o
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treinamento de equipes e a seguranca da informacdo, sendo, portanto, tema de crescente

interesse na literatura académica e pratica profissional.

3 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

A metodologia adotada para a realizacdao desta revisao da literatura segue um modelo
sistematico, com o objetivo de identificar, analisar e sintetizar os principais estudos e
contribui¢des sobre hotéis inteligentes e a transformacao digital na hospitalidade. A abordagem
utilizada foi a revisdo sistematica da literatura, que permite uma analise aprofundada e criteriosa
dos estudos existentes, com foco em identificar tendéncias, tecnologias emergentes e impactos
das inovacgoes digitais no setor hoteleiro.

A pesquisa foca no conceito de hotéis inteligentes, definidos como estabelecimentos
que utilizam tecnologias avancadas para oferecer uma experiéncia personalizada ao héspede e
otimizar processos operacionais. A transformacdo digital na hospitalidade envolve a
incorporacdo de tecnologias como Internet das Coisas (IoT), inteligéncia artificial (IA), big
data, automacao e sustentabilidade, com o intuito de melhorar a experiéncia do cliente, a gestao
interna e a eficiéncia operacional.

Os critérios para a selecdo dos artigos e estudos para esta revisdao foram
cuidadosamente definidos, visando garantir a relevancia e qualidade das fontes utilizadas.
Foram incluidos na pesquisa artigos publicados entre 2019 e 2024, priorizando estudos mais
recentes que abordam as inovagoes tecnoldgicas e as mudangas no setor hoteleiro. Além disso,
foram selecionados estudos de caso especificos sobre hotéis inteligentes, que apresentam
experiéncias praticas de implementacao de tecnologias no contexto da hospitalidade.

A pesquisa também incluiu trabalhos que exploram o impacto da transformacao digital
no setor hoteleiro, com foco na integracdo de tecnologias como Internet das Coisas (IoT),
inteligéncia artificial (IA), automacao e sustentabilidade, elementos centrais na evolucdo dos
hotéis inteligentes. Somente foram considerados estudos publicados em periddicos cientificos
indexados, como o International Journal of Hospitality Management, Tourism Management,
Journal of Hospitality and Tourism Technology, entre outros, garantindo a credibilidade e a

qualidade das publicagdes. Também foram incluidos relatérios de organizacdes e empresas
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lideres na area de hospitalidade digital, pois eles oferecem insights valiosos sobre tendéncias
emergentes e boas praticas adotadas por empresas do setor.

Por outro lado, foram excluidos artigos que ndo tratam diretamente de tecnologias
aplicadas a hospitalidade ou que ndo se enquadram no conceito de hotéis inteligentes, uma vez
que o foco da pesquisa é especificamente sobre a transformacdo digital nesse segmento.
Também foram desconsiderados trabalhos que ndo se alinham ao escopo temporal estabelecido,
ou seja, publicacdes anteriores a 2019, uma vez que o objetivo era capturar as mudancas mais
recentes na industria.

A busca para a revisdo da literatura foi realizada nas principais bases de dados
académicas, como Google Scholar, Scopus, Web of Science, ScienceDirect e SpringerLink.
Essas plataformas foram escolhidas por sua abrangéncia e por disponibilizarem artigos de alta
qualidade, revisados por pares, além de cobrirem uma vasta gama de publicacoes cientificas.
Durante o processo de busca, foram utilizadas palavras-chave especificas para garantir a
identificacdo dos estudos mais relevantes e atualizados.

As palavras-chave incluidas foram: “smart hotels” (hotéis inteligentes), “digital
transformation in hospitality” (transformacao digital na hospitalidade), “IoT in hotels” (Internet
das Coisas em hotéis), “Al in hospitality” (inteligéncia artificial na hospitalidade), “hotel
technology” (tecnologia em hotéis), “sustainable smart hotels” (hotéis inteligentes sustentaveis)
e “guest experience in smart hotels” (experiéncia do hospede em hotéis inteligentes). Estas
palavras-chave abrangem os principais conceitos relacionados ao tema da transformacao digital
e ao uso de tecnologias emergentes no setor de hospitalidade.

A estratégia de busca foi refinada por meio de buscas avancadas nas bases de dados,
com o objetivo de filtrar artigos que se encaixassem no periodo de 2019 a 2024, garantindo que
a pesquisa se concentrasse em publicacoes recentes, refletindo as tendéncias mais atuais do
setor. Além disso, a pesquisa incluiu a andlise das referéncias bibliograficas de artigos-chave,
o que possibilitou identificar outros estudos pertinentes e ampliar o escopo da revisdo. Essa
abordagem permitiu reunir uma base solida de fontes confiaveis e relevantes para a analise do
impacto da transformacao digital nos hotéis inteligentes, bem como para o entendimento das

inovacoes tecnologicas aplicadas a hospitalidade nos ultimos anos.
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Apbs a selecdo dos artigos, foi realizada uma andlise qualitativa das publica¢des com
o objetivo de identificar as principais tendéncias, tecnologias e praticas emergentes no setor
hoteleiro, especificamente no contexto dos hotéis inteligentes e da transformacdo digital. O
processo de analise seguiu uma abordagem estruturada, que incluiu varias etapas criticas para
garantir a relevancia e profundidade dos resultados obtidos.

Primeiramente, foi realizada a leitura critica de cada artigo selecionado. Durante essa
fase, cada estudo foi examinado com foco nos objetivos da pesquisa e sua relevancia para o
tema central, ou seja, o impacto das tecnologias emergentes no setor hoteleiro. A leitura critica
permitiu identificar as abordagens, metodologias e conclusdes principais de cada trabalho,
garantindo que apenas os artigos mais pertinentes fossem incluidos na analise.

Em seguida, a extracdo de dados foi realizada para identificar os principais achados de
cada estudo. Esse processo envolveu a coleta das informacdes sobre as tecnologias aplicadas
nos hotéis inteligentes, bem como os beneficios, desafios e impactos da transformacao digital
na hospitalidade. Foi dada atengdo especial as inovacOes tecnolégicas como a Internet das
Coisas (IoT), Inteligéncia Artificial (IA), Big Data, automacao e suas implicacoes para a gestao
e operacdo dos hotéis.

Por fim, foi realizada a sintese e integracao dos resultados encontrados. Essa etapa
envolveu a combinacdo das informacOes extraidas para destacar as tendéncias mais
significativas no setor, suas implicagdes para o futuro da hospitalidade e as lacunas existentes
na literatura. A sintese permitiu identificar areas que necessitam de mais estudos, bem como os
principais desafios que ainda precisam ser superados na adogdo das tecnologias nos hotéis
inteligentes. Esse processo resultou em uma compreensao holistica da transformacao digital no
setor hoteleiro, fornecendo insights valiosos para futuras pesquisas e para a pratica da

hospitalidade inteligente.

4 ANALISE E DISCUSSAO DOS RESULTADOS

A implementacdo de tecnologias aplicadas nos hotéis inteligentes tem transformado
ndo apenas a estrutura operacional das unidades hoteleiras, mas também a experiéncia vivida

pelo hospede, tornando-a mais fluida, personalizada e interativa. Entre os principais recursos
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empregados nesse contexto, destacam-se a Internet das Coisas (IoT), a Inteligéncia Artificial
(IA), o Big Data e Analytics, bem como solucoes de realidade aumentada e seguranca digital
(Santos et al., 2024).

A Internet das Coisas (IoT) possibilita a conexdo e comunicacdo entre dispositivos,
promovendo a automacao de ambientes e oferecendo ao hospede o controle remoto de diversos
elementos do quarto, como iluminagdo, temperatura, cortinas e sistemas de entretenimento, por
meio de aplicativos ou comandos de voz. Essa integracao tecnologica nao s6 melhora o
conforto, como também contribui para a eficiéncia energética e operacional do hotel (Buhalis
& Leung, 2018).

A Inteligéncia Artificial (IA) tem sido aplicada amplamente na forma de chatbots e
assistentes virtuais, capazes de realizar atendimentos 24 horas por dia, respondendo duvidas
frequentes, realizando check-in e check-out automatizados e sugerindo servigos personalizados.
Além disso, a IA é utilizada para analise preditiva do comportamento do héspede, permitindo
aos gestores anteciparem preferéncias, ajustar servicos e aumentar a satisfacdo do cliente
(Tussyadiah, 2020).

O uso de Big Data e Analytics estd no cerne das operagoes inteligentes, permitindo
que os hotéis coletem e analisem grandes volumes de dados provenientes das interacoes dos
hospedes, historicos de reservas, avaliacbes e redes sociais. Essa abordagem possibilita a
personalizacdo de ofertas, a criacdo de campanhas promocionais direcionadas e a gestdo
preditiva de demanda, o que reduz desperdicios e melhora a alocacdo de recursos (Koo et al.,
2020).

A seguranca, por sua vez, também se beneficia de tecnologias avancadas, como
reconhecimento facial e biometria, utilizadas tanto para acesso aos quartos quanto para
identificacdo na recepcao, garantindo processos mais ageis e seguros. Tais recursos também
permitem a criacdo de perfis personalizados sem comprometer a privacidade, desde que
respeitadas as legislacOes vigentes de protecdo de dados (Ivanov et al., 2019).

Adicionalmente, o uso de realidade aumentada (RA) e realidade virtual (RV) vem
ganhando espaco no setor, oferecendo experiéncias imersivas aos hospedes, como visitas

guiadas virtuais aos quartos, visualizacdo de pontos turisticos em tempo real e ambientacoes
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temadticas interativas. Essas ferramentas ampliam as possibilidades de engajamento e
contribuem para a diferenciacdo de mercado (Yung & Khoo-Lattimore, 2019).

A experiéncia do hospede em hotéis inteligentes tem sido amplamente transformada
pela adocdo de tecnologias que personalizam o atendimento e otimizam cada etapa da jornada
do cliente. Diferente da hospitalidade tradicional, na qual os servigos sdo ofertados de maneira
padronizada, os hotéis inteligentes oferecem solucdes personalizadas com base no
comportamento, nas preferéncias e no histérico de cada hospede, coletados por meio de
sistemas integrados de dados (Buhalis & Leung, 2018).

A personalizagdo dos servigcos permite que o cliente tenha uma estadia moldada as suas
necessidades, desde o processo de reserva até o check-out. Por meio da analise de dados, o
sistema pode sugerir opcoes de quarto, ajustar automaticamente a temperatura e a iluminacao
de acordo com preferéncias anteriores, e até recomendar atividades, cardapios e pacotes
personalizados (Tussyadiah, 2020). Essa jornada personalizada gera uma sensacdo de
exclusividade e cuidado, promovendo maior engajamento e fidelizagdo.

Além da personalizacdao, os niveis de satisfacdo e conforto aumentam
significativamente com a implementacdo de tecnologias inteligentes. Recursos como check-in
e check-out automatizados, abertura de portas por reconhecimento facial, assistentes virtuais e
controle total do quarto via smartphone tornam a estadia mais fluida e conveniente (Ivanov et
al., 2019). Esses elementos influenciam diretamente a percepgdo de valor por parte do cliente,
que passa a associar a experiéncia tecnolégica a um servico de alto padrao.

Entretanto, a presenca marcante da tecnologia também gera impactos no
relacionamento entre hospedes e funciondrios. Se, por um lado, a automacdo de processos
operacionais reduz o tempo de espera e os erros humanos, por outro, levanta questionamentos
sobre a substituicdo da interacdo humana e a desumanizacdo da hospitalidade. Nesse sentido,
autores como Koo et al. (2020) defendem um modelo hibrido, no qual a tecnologia
complementa, mas ndo substitui, o atendimento humano, sendo fundamental para manter
vinculos afetivos e garantir uma experiéncia empatica.

A transformacdo digital no setor hoteleiro ndo se limita a adogao de tecnologias de
ponta no atendimento ao hospede, mas promove profundas mudangas nos modelos de gestao e

nos processos organizacionais. Os hotéis inteligentes, ao incorporarem ferramentas digitais em
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sua operagao, exigem uma reestruturacao de processos internos, que envolve desde a logistica
até o atendimento ao cliente, redefinindo fluxos de trabalho, cargos e responsabilidades (Liu et
al., 2023).

Esse novo cendrio demanda uma gestdao mais agil, flexivel e orientada por dados, capaz
de acompanhar as constantes inovacoes tecnoldgicas e adaptar-se rapidamente as expectativas
dos consumidores digitais. A digitalizacdao dos servicos exige repensar o modelo de lideranca e
fomentar uma cultura organizacional centrada na inovagao, no aprendizado continuo e na
capacidade de lidar com mudancas. Segundo Egger e Yu (2022), hotéis que investem na revisao
de seus processos com base em tecnologias digitais obtém vantagens competitivas significativas
em eficiéncia operacional, sustentabilidade e satisfacao do cliente.

Outro aspecto essencial é a capacitacdo das equipes e o surgimento de novos perfis
profissionais. Com a automacado de tarefas operacionais, surgem demandas por competéncias
digitais, pensamento analitico, habilidades em ciéncia de dados e gestdo da experiéncia do
cliente. Perfis como analistas de dados, gestores de inovacdo, especialistas em ciberseguranca
e desenvolvedores de interfaces digitais tornam-se estratégicos na estrutura organizacional dos
hotéis (Marques & Ferreira, 2021). Assim, a gestdo de pessoas ganha um papel ainda mais
relevante, voltada a formacgdo de equipes multidisciplinares e adaptaveis as novas exigéncias
do mercado.

Além disso, a tomada de decisdo baseada em dados (data-driven decision making)
torna-se um pilar da gestdo moderna. Com o auxilio de sistemas de Business Intelligence (BI)
e ferramentas de andlise preditiva, os gestores hoteleiros passam a tomar decisdes
fundamentadas em evidéncias concretas, como padrdoes de comportamento dos héspedes,
sazonalidade, avaliacGes de desempenho e indicadores de sustentabilidade. Isso permite acoes
mais assertivas e maior precisao na definicdo de estratégias de marketing, precificacao dinamica
e alocacdo de recursos (Kandampully et al., 2022).

A gestdo hoteleira, tradicionalmente centrada em praticas operacionais baseadas na
hospitalidade classica, passa por uma reinvencao profunda impulsionada pela digitalizacao dos
servicos e pelo surgimento de novas tecnologias. O cenario contemporaneo exige um
reposicionamento estratégico da gestdo, incorporando conceitos como hospitalidade 4.0,

inteligéncia operacional, experiéncia centrada no cliente e resiliéncia digital. Esses novos
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paradigmas estdo redefinindo o papel do gestor hoteleiro, que agora precisa atuar como um
agente de inovacao, transformacao e sustentabilidade.

Outro conceito relevante é o de inteligéncia operacional, que se refere a capacidade do
hotel de coletar, analisar e agir com base em dados em tempo real para melhorar a performance
dos servicos. Isso implica em uma gestao orientada por indicadores inteligentes, que permitem
antecipar demandas, reduzir desperdicios e otimizar recursos humanos e materiais (Marques &
Ferreira, 2021). A figura do gestor, nesse contexto, se aproxima da do lider digital, que articula
equipes interdisciplinares, promove a cultura da inovacao e adota metodologias ageis para
tomada de decisdo.

A nocdo de gestao centrada na experiéncia do cliente também se fortalece nesse novo
cendrio. A personalizagdo de servicos, a analise do comportamento dos hospedes e a criagdo de
jornadas individualizadas exigem uma mudanca na l6gica organizacional: mais do que oferecer
acomodacdes confortaveis, os hotéis inteligentes devem oferecer experiéncias significativas,
baseadas nas emocoes, preferéncias e expectativas de cada cliente (Kandampully et al., 2022).
Essa gestdo experiencial exige o desenvolvimento de competéncias emocionais, além de
habilidades técnicas e tecnologicas.

Além disso, o conceito de resiliéncia digital passa a ser essencial, principalmente apos
os impactos da pandemia da COVID-19. A capacidade de se adaptar rapidamente as mudangas,
incorporar solucoes digitais de forma agil e manter a continuidade dos servicos mesmo em
contextos desafiadores é hoje uma competéncia critica para os gestores hoteleiros. Isso implica
em planejamento estratégico continuo, seguranca digital robusta e flexibilidade nas operagdes
(Egger & Yu, 2022).

A sustentabilidade tem se consolidado como um dos pilares estratégicos na gestao de
hotéis inteligentes, ndo apenas como uma exigéncia ética e ambiental, mas também como uma
resposta pratica a demanda dos consumidores e a busca por eficiéncia operacional. Os hotéis
inteligentes integram recursos tecnolégicos avancados para promover praticas sustentaveis,
reduzindo os impactos ambientais de suas atividades por meio de sistemas automatizados,
solucoes de monitoramento em tempo real e arquitetura ecoeficiente.

Um dos principais focos da sustentabilidade em hotéis inteligentes esta na eficiéncia

energética e hidrica. O uso da Internet das Coisas (IoT), por exemplo, permite que sensores

PAGE \* MERGEFORMAT9



o el 9 e

‘. & ¥ . 27 Seminario

\é,_\ de Pesquisa do CCSA

Governancga global e os desafios transnacionais na democracia
22 a 26 de setembro de 2025
inteligentes monitorem o consumo de energia e agua em tempo real, ajustando automaticamente
luzes, ar-condicionado e aquecedores com base na ocupacao dos ambientes ou nas condigoes
climaticas (Rahimizhian & Wang, 2021). Sistemas de automagdo desligam equipamentos
quando ndo estdo em uso e utilizam iluminagdo LED com sensores de presenca, reduzindo
significativamente o consumo energético.

A automacdo também desempenha um papel crucial na reducdao de desperdicios,
especialmente no controle de alimentos e na gestdo de residuos. Softwares de gerenciamento
preditivo, baseados em big data e inteligéncia artificial, podem estimar a demanda nos
restaurantes dos hotéis e ajustar os niveis de compra e producdo, minimizando o descarte de
alimentos (Garcia et al., 2023). Além disso, tecnologias de separacao e rastreamento de residuos
auxiliam na destinacdo correta de materiais reciclaveis e organicos, promovendo praticas
alinhadas a economia circular.

Outro aspecto relevante é o conceito de construgoes inteligentes, que inclui o uso de
materiais sustentaveis, isolamento térmico eficiente, aproveitamento da luz natural e integracao
arquitetonica com o meio ambiente. Muitos hotéis estdo aderindo a certificacdes ambientais,
como a LEED (Leadership in Energy and Environmental Design) e a ISO 14001, que atestam
0 compromisso com praticas ambientalmente responsaveis e impulsionam a imagem positiva
da marca (Gao et al.,, 2021). Essas certificacdes se tornam diferenciais competitivos,
especialmente entre hospedes conscientes das questdes ambientais.

A adocdo dessas praticas revela que os hotéis inteligentes ndo apenas inovam em
termos de experiéncia e tecnologia, mas também representam um avanco significativo no que
diz respeito a responsabilidade socioambiental. O compromisso com a sustentabilidade,
mediado pela tecnologia, transforma os hotéis em agentes ativos da mitigacao dos impactos
ambientais do setor de hospitalidade, contribuindo para os Objetivos de Desenvolvimento
Sustentavel (ODS) propostos pela ONU, especialmente os de nimero 7 (energia limpa e
acessivel), 11 (cidades e comunidades sustentaveis) e 12 (consumo e produgao responsaveis).

A analise dos estudos selecionados revelou uma ampla gama de tecnologias
emergentes que vém transformando o setor hoteleiro, promovendo inovagoes significativas na

gestdo, na experiéncia do héspede e na sustentabilidade operacional. Os resultados foram
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organizados em quatro eixos principais: tecnologias aplicadas, experiéncia do cliente,
transformacao digital na gestao hoteleira, e sustentabilidade.

No que diz respeito as tecnologias aplicadas, destaca-se a adocdo da Internet das
Coisas (IoT), que possibilita a automagao de quartos, controle de temperatura, iluminagao e
sistemas de entretenimento por meio de sensores e aplicativos mdveis (Xu et al., 2020). A
Inteligéncia Artificial (IA) também tem ganhado protagonismo, especialmente na forma de
chatbots e assistentes virtuais utilizados em servigcos de atendimento ao cliente, reduzindo o
tempo de resposta e aumentando a eficiéncia (Santos et al., 2024; Gretzel et al., 2022). Além
disso, o uso de Big Data e Analytics vem permitindo uma gestdo preditiva da demanda e uma
personalizacdo mais assertiva da experiéncia do hospede, por meio da analise de dados
comportamentais (Pillai & Sivathanu, 2020).

Outro destaque é o avango em tecnologias de reconhecimento facial, biometria e
seguranca digital, que vém sendo implementadas em check-ins automatizados, controle de
acesso e sistemas de pagamento, promovendo maior agilidade e seguranca nas operagoes
hoteleiras (Tussyadiah, 2020). Tecnologias imersivas, como realidade aumentada (AR) e
realidade virtual (VR), embora ainda em estagio inicial, ja sdo utilizadas em experiéncias de
visualizacdo dos espacos e em interacoes com o ambiente virtual, especialmente em redes de
hotéis de alto padrao (Marques & Ferreira, 2023).

No eixo da experiéncia do héspede, os resultados indicam uma clara valorizacdao da
personalizacdo como diferencial competitivo. Tecnologias digitais permitem a coleta e analise
de preferéncias, possibilitando uma jornada do cliente mais fluida e satisfatéria, desde o
processo de reserva até o pos-estadia (Buhalis & Leung, 2018). A percepcao de conforto e valor
pelos hospedes esta diretamente associada a integracdo tecnoldgica e a usabilidade desses
sistemas, o que reforca a necessidade de solucGes intuitivas e acessiveis.

Do ponto de vista da gestdo hoteleira, os estudos demonstram uma profunda
transformacdo nos processos internos. A digitalizacdo tem impulsionado a reestruturacdo
organizacional, exigindo novos perfis profissionais com competéncias em analise de dados,
gestdo de sistemas inteligentes e atendimento digital (Cobos et al., 2021). Além disso, os
gestores passaram a adotar a tomada de decisdo baseada em dados, o que permite maior

agilidade, precisao e assertividade nas estratégias de negdcio (Sigala, 2020).
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5 CONSIDERACOES FINAIS

A presente revisao da literatura permitiu identificar e compreender as principais
transformagOes impulsionadas pela digitalizacdo no setor hoteleiro, com foco na ascensdo dos
hotéis inteligentes. Os estudos analisados demonstram que a incorporagao de tecnologias como
Internet das Coisas (IoT), Inteligéncia Artificial (IA), Big Data, reconhecimento facial e realidade
aumentada tem remodelado significativamente a gestdao, os processos operacionais e, sobretudo,
a experiéncia do hdspede. Tais inova¢Ges ndo apenas otimizam a eficiéncia dos servigos, mas
também promovem a personalizacdo e o engajamento dos clientes em niveis antes inatingiveis
com os modelos tradicionais.

Além dos avangos técnicos, a literatura também destaca a necessidade de mudancas
estruturais na cultura organizacional, no perfil dos profissionais e na forma de tomada de decisao,
que agora € cada vez mais orientada por dados. A integracdo entre sustentabilidade e tecnologia
também se mostrou como uma tendéncia emergente e desejavel, apontando para uma
hospitalidade mais consciente e responsavel.

O estudo revelou lacunas importantes, especialmente no que se refere a adocdao dessas
inovagOes em realidades de paises em desenvolvimento, onde os desafios econdmicos, estruturais
e culturais ainda dificultam a implementacdo plena dos conceitos de hotelaria inteligente. A
escassez de estudos praticos sobre esses contextos limita o alcance das solugdes tecnologicas e

reforca a necessidade de abordagens mais inclusivas e adaptadas a diversidade do setor.
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