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HOSPITALIDADE URBANA TECNOLOGICA
NA EXPERIENCIA TURISTICA:
CONCEITUAGCAO E ANALISE DAS POSSIBILIDADES
EXISTENTES

Marilia Ferreira Paes Cesario

atividade turistica, quando acontece em uma localidade, tende

a provocar inimeras mudangas e reestruturagoes em diversos

aspectos, sejam eles de cunho social, economico ou mesmo
estrutural. Uma dessas mudangas percebidas é sobre o que acontece com
o tracado urbano das localidades nas quais essa atividade se instala. Isso
significa que, independentemente das propor¢des que a fungao turistica
assuma em um local, ou seja, do impacto que ela gere, ela nao deixa de
fazer alteragbes e provocar interferéncias na estrutura preexistente, sejam
essas modificagdes positivas ou negativas.

Sendo assim, ndo é possivel conceber que a atividade turistica
possa vir a acontecer de qualquer maneira, sem que haja, minimamente,
uma intervencao planejada ou uma idealizagio da melhor forma de receber
essa nova func¢do. Do contrario, acontecerdo alteragdes e mudangas na
configuracao das cidades, contudo, de forma negativa, sem planejamento
e sem cuidado.

E ¢é exatamente por esse motivo que é preciso trabalhar o
planejamento turistico, acompanhando toda a implantagao das estratégias
de viabilizacao do espaco urbano para a integra¢ao de mais essa atividade,

que ¢ a de receber os visitantes da maneira mais adequada possivel sem,
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contudo, causar transtornos a populacio local. F importante ressaltar, que
a populacao do local visitado precisa fazer parte do processo, ser inserida
nas agoes de melhoria e a gestdo local deve fazer o possivel para que a
chegada da atividade turistica afete de maneira mais positiva que negativa
os seus moradores.

Sobre essa preparagao das estruturas pré-existentes na cidade, bem
como sobre a conscientizagao dos moradores, para proporcionar esse
acolhimento aos visitantes, pode-se inserir um importante principio, que
¢ tao antigo quanto a atividade turistica, que ¢ o da hospitalidade. Alguns
autores ja procuraram conceituar esse termo, como fez Lashley (2004),
que mencionou que a hospitalidade consiste em um conjunto de
comportamentos originarios da base da sociedade e que se manifesta nos
dominios social, privado e comercial.

Ou como um outro autor, que no Brasil ¢ uma referéncia nesta
area, que traz o conceito de hospitalidade, do ponto de vista analitico e
operacional, tal como um processo de interagio humana em contexto
doméstico, urbano, comercial e virtual, dentro do qual um anfitrido recebe,
eventualmente ainda hospedando, e/ou alimentando e/ou entretendo, um
visitante/héspede temporariamente deslocado de seu “habitat” natural
(CAMARGO, 2019).

Por outro lado, esse mesmo autor, em um outro estudo de 2008,
menciona um importante fato que esta ligado a conexao que ¢ feita entre
o visitante e o espago visitado também, ou seja, uma conexao nao apenas
entre as pessoas. Ele afirma que, na relagio da hospitalidade, o dominio
do espaco fisico tem um papel preponderante, ja que este espago tem a
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capacidade de aproximar ou afastar essas relagdes. Entao, seus elementos
fisicos e sua configuracao espacial estao intimamente ligados ao modo
como a cidade mostra sua capacidade de acolher e bem receber, que é o
que se conhece como hospitalidade urbana.

Nas ultimas décadas, com a evolugio tecnoldgica que se
apresentou e ainda se apresenta em constante aceleragdo, viu-se surgir um
novo consumidor e consequentemente, um novo visitante. Fala-se aqui do
comportamento dos consumidores que tem surgido apds o maior acesso
e disponibilidade dos smartphones, que apoiados no aumento da
disponibilidade e maior facilidade de uso da internet, tornaram-se
individuos hiperconectados.

Estao assim, mais informados sobre aquilo que desejam, mais
apressados em realizar suas atividades e que usam esses dispositivos em
quase todos os seus processos de compra, seja desde as pesquisas iniciais
sobre os produtos ou servigos que querem até a concretizacao final da
aquisicao. E com a atividade turistica ndo tem sido diferente.

Estes avancos recentes e as novas ferramentas tecnologicas que
surgiram, tais como a computa¢ao em nuvem, a realidade virtual e
aumentada, as tecnologias méveis e a ado¢ao de midias sociais, foram
responsaveis por impulsionar o surgimento da inteligéncia no turismo
(XIANG; FESENMAIER, 2017). E assim, o turista agora quer e precisa
de informacdes, de conexodes e de cidades preparadas para recebé-los da
melhor maneira em termos de disponibilidades tecnologicas.

Dessa forma, acredita-se que uma cidade hospitaleira passa
também por uma cidade que nao apenas recebe bem o turista, em termos
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de estrutura fisica e acolhimento social, mas possui disponibilidade de
informagoes através de recursos tecnoldgicos e conectividade para que o
mesmo, ao chegar por conta propria na cidade, nio se sinta perdido e
possa ter recursos tecnolégicos e informacionais a sua disposigao.

Acredita-se, que essas caracteristicas podem ser mais facilmente
encontradas nas chamadas cidades inteligentes (Swzart Cities), que quando
da inser¢ao da atividade turistica, podem transformar-se em Destinos
Turisticos Inteligentes (DTT), que ¢ uma tematica ainda pouco pesquisada,
uma vez que nem todas as localidades possuem as caracteristicas
necessarias para serem classificadas como tal.

Além disso, um outro fator que chegou com grande impacto,
principalmente para o turismo, foi a Pandemia de Covid-19, que de acordo
com Hall, Scott e Gossling (2020), comegou como uma pneumonia de
causa desconhecida detectada na cidade de Wuhan, na China, relatada pela
primeira vez ao Escritério de Paises da OMS (Organizacao Mundial de
Satde) em 31 de dezembro de 2019. Iniciou-se uma crise sanitaria de
propor¢oes nao vistas nas ultimas décadas e que, rapidamente,
transformou as relacbes entre os individuos e a maneira como esses
usavam os servicos (HOSSAIN, 2021).

Principalmente, pelo fato de que a disseminagao desta doenca se
da através do contagio e o turismo ¢ um grande gerador de trocas entre as
pessoas de todo o mundo. Desta forma, viu-se aumentar o uso das
tecnologias nos servicos em geral, como uma possibilidade de limitar e até
evitar o maior contato entre as pessoas. Assim, servicos como entregas de
comidas por aplicativos, uso de #ens de autoatendimento em comércio,
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na aviagao e na hotelaria e até mesmo roboés substituindo pessoas, foram
vistos em varios lugares do mundo.

De acordo com Cakar e Aykol (2020) tudo isso tornou-se mais
aparente com o surto de COVID-19, que nio apenas demonstrou, por
exemplo, o emprego de robds em tarefas cotidianas, mas também revelou
a possibilidade destes serem usados em uma variedade de outros campos,
incluindo distribuicdo, entretenimento, limpeza, orientagao e seguranga.

Entdo, com a inten¢dao de perceber como essa tecnologia vem
sendo usada pelas localidades turisticas, o objetivo desse estudo é fazer
uma analise da relagio existente entre a hospitalidade urbana e o uso das
novas tecnologias e sua influéncia na experiéncia turistica. Assim, justifica-
se esta pesquisa pela crescente ascensao de uso das tecnologias e pelo fato
dos turistas estarem buscando as destinagdes por conta propria, o que faz
com que estas tenham que estar ainda mais preparadas em termos de
disponibilidade de informagdes e de estruturas.

E, para tanto, além de uma revisao bibliografica inicial, se fez uma
pesquisa em bases de dados para avaliar o que vem sendo publicado sobre
a relagdo existente entre essas tematicas e quais as lacunas de pesquisas
que existem frente a esse tema, que carece nao apenas de estudos e
pesquisas, como também deve fazer parte do planejamento e

implementacao da gestdo turistica das localidades.

METODOLOGIA
Com a intengdo de chegar aos objetivos propostos, desenvolveu-
se uma pesquisa de carater exploratério-descritivo, com abordagem
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qualitativa. E no que se refere a coleta de dados, optou-se por fazé-la em
algumas etapas: em um primeiro momento, foi realizada uma revisao
bibliografica sobre a tematica da hospitalidade e seus tipos, mais
especificamente sobre a hospitalidade urbana e a conceituagao do termo
para o uso das novas tecnologias na hospitalidade. Posteriormente, partiu-
se para a realizagdao de uma revisao sistematizada da literatura, com analise
de conteido (BARDIN, 2011), em uma das principais bases de
publicagbes cientificas —a Scopus (Elsevier), que foi escolhida por ser uma
das maiores e com muitas publicagdes internacionais.

Tudo isso, com a inten¢ao de verificar o que esta sendo produzido
no mundo, sobre essas tematicas e ainda, identificar se existem publicagdes
que se aproximam da intencao de falar dessa hospitalidade urbana com o
uso das novas tecnologias. Entao, neste momento da pesquisa, fez-se uma
busca dos termos elencados na base de dados Scopus, através dos titulos,
resumos ¢ palavras-chave que estavam disponiveis, para identificar as
pesquisas ja realizadas e poder fazer uma analise maior de algumas
informagdes, tais como o ano de publicagio, os principais locais e autores
dos estudos e, posteriormente, buscou-se o que existe, em termos de
documentos que abordassem a tematica aqui proposta.

Desta maneira, as pesquisas foram realizadas no dia 10 de outubro
de 2022, aplicando a expressdo “hospitality”, sem nenhum refinamento
inicial, quando surgiram 20.840 documentos no total. Em uma segunda
etapa, para refinar a busca, aplicou-se o operador bookano “and” e
acrescentou-se o termo “zourist experience’, para encontrar os documentos
sobre hospitalidade e sua relagdo com a experiéncia turistica, chegando
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entdao a um grande volume, com um total de 13.840 documentos (Quadro
D).

E entdo, para chegar a proposta desse estudo, fez-se mais um
refino, dessa vez acrescentando o operador booleano “and” e o termo “new
technologies”. Nesta fase de busca geral, fez-se também um refino buscando
apenas os documentos em formato de “artigos” que foram escritos sobre
o tema e, assim foi possivel, acessar uma quantidade bem menor de
documentos com um total, agora, de 59 publicag¢des.

Embora tenha-se aqui a inten¢do de falar sobre a hospitalidade
urbana e as tecnologias, ¢ importante mencionar que nao se fez uma
limitagao nas palavras-chave quanto ao uso do termo ‘“hospitalidade
urbana”, uma vez que essa ja é uma tematica muito pouco pesquisada, se
comparada a hospitalidade de um modo geral. Assim, foi possivel analisar
tudo que estava sendo publicado nesta base de dados sobre hospitalidade,
as experiéncias turfsticas e as novas tecnologias, para a partir dessa
pesquisa identificar se existe alguma a¢ao nas cidades que especificamente
aborde estes temas.

Importante frisar, também, que para evitar a inclusdo de artigos
que ainda estavam em processo de publicacio, optou-se por limitar o
horizonte temporal até o ano de 2022. E mais, com a intencao de permitir
a leitura na integra de todos os artigos, para identificar onde eles faziam
relagdo com as novas tecnologias, optou-se por fazer o refino de acesso,
buscando todos aqueles que eram “a// open access”, e assim, chegou-se ao
quantitativo de 16 documentos. Desses, todos os resumos foram lidos,
com a inten¢ao de avaliar se, de fato, abordavam a questao do uso das
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novas tecnologias frente as questdes de hospitalidade e da experiéncia

turistica.

Quadro 1: Critérios para selecdo dos documentos

Dados Etapa 01 Etapa 02 Etapa 03 Etapa 04
Base de
Publicagio Scopus Scopus Scopus Scopus
Cientifica
“bospitality” “hospitality”
Palavra- “bospitality” AND “tourist AND “tourist
chave / “hospitality” AND “tourist experience” experience”
Expressio experience” AND “new AND “new
technologies” technologies”
Idioma Inglés Inglés Inglés Inglés
Hordzonte | 1 102023 | Exceto2023 | Exceto2023 | Bxceto 2023
Temporal
Tipo de Nio Nio . .
documento | especificado especificado Artigos Artigos
Areas Nao Nao Nao Nao
Pesquisadas | especificadas especificadas especificadas especificadas
Nio Nio Nio
Acesso especificado especificado especificado Open Access
Total de 20.840 13.840 59 16
Estudos

Fonte: dados da pesquisa (2022)

Apbs a leitura dos resumos, observou-se que seis artigos nao
correspondiam a tematica pesquisada e foram excluidos, restando dez
artigos para serem lidos na integra e analisados seus contextos e objetivos
principais.

Desta maneira, foi possivel observar o que vem sendo produzido
dentro dessas tematicas pesquisadas como uma possibilidade, inclusive, de
propor novas pesquisas ou até mesmo o preenchimento de lacunas de

estudo existentes na area.
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As possibilidades de uso da tecnologia na hospitalidade turistica

Para entender melhor as possibilidades de conceituagao e uso
dessa tematica tdo importante dentro da funcio turistica, que é o
acolhimento, o bem-receber e as inimeras maneiras de fazer tal acio,
buscou-se aqui, explorar como esse conceito vem sendo trabalhado na
literatura ja produzida, no passado e no presente para tentar identificar
lacunas existentes.

Desta maneira, ¢ extremamente importante que se comece essa
discussao, falando sobre aimportancia do morador local, que é pega-chave
nesse acolhimento, que precisa querer a fun¢ao turistica na cidade, ou seja,
precisa saber da sua importancia e vislumbrar os possiveis beneficios e
entraves que podem surgir com a mesma. E principalmente, se beneficiar
de alguma forma, através da realizacao desta atividade, uma vez que para
Camargo (2008), ainda na década de 1970, a estudiosa Valene Smith e seu
grupo inauguraram a antropologia do turismo, colocando em relevo a
tigura do morador local.

Contudo, a propria nogao de impacto turistico ja deixa entrever
que o foco era assentado no visitante e nas marcas positivas e negativas
que este deixa sobre o solo e a populagao visitada. Mas, sabe-se que é
sempre imprescindivel pensar no visitado e nas consequéncias da
realizacao da atividade turistica para ele e para o seu cotidiano. Tudo isso
arraigado em valores de troca. E assim, um outro estudo de Camargo
(2019), ja mais atual e mais amplo, traz a hospitalidade como um processo

de interacio humana em contexto doméstico, urbano, comercial e virtual.
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Isto tudo mostra que a hospitalidade como valor, ¢ acima de tudo,
uma pratica de encontro com o outro e, sobretudo, uma agao geradora de
experiéncia e de inevitaveis trocas. Ao pensar na atividade turistica, a
hospitalidade ¢ um conceito quase que intrinseco a mesma, uma vez que
¢ preciso necessariamente pensar no acolhimento que sera dado ao
visitante e na maneira como o espago sera preparado para recebé-lo
(SOARES, 2013).

Desta maneira, para Grinover (2000), no contexto da hospitalidade
social ou publica, uma cidade pode ser ou nao hospitaleira, em func¢ao da
coexisténcia de trés dimensbGes fundamentais: a acessibilidade, a
legibilidade e a identidade, intimamente relacionadas pela “escala”, pelas
medidas geograficas e temporais, que proporcionam a compreensao da
cidade, seja para o habitante, seja para quem dela se aproxima, nela se
introduz e dela se apropria.

E de suma importincia que essa hospitalidade esteja sendo
realizada de forma acessivel a todos, ou seja, é preciso garantir o
acolhimento, o bem-estar e a qualidade do ambiente nos destinos
turisticos, por se tratar de um espago que se torna lugar como signo de
acolhimento. E, ademais, a qualidade do espago fisico deve assegurar a
legibilidade do mesmo e os signos de identidade do lugar, de modo a
proporcionar a emogao e possibilitar a leitura deste lugar pelos turistas
(GRINOVER, 2000).

Corroborando com essa visao da hospitalidade como um conjunto
de agbes integrativas, Severini e Panosso Neto (2022), tentam
compreender as multiplas relagoes instauradas entre aquele que recebe e o

que ¢ recebido num determinado espago, e para eles, a hospitalidade como
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campo das ciéncias sociais aplicadas, vem se mostrando uma forma
alternativa e inovadora de investigar os fenémenos socioespaciais do
turismo.

Para melhor entender o conceito, vale ressaltar que,
diferentemente do que ocorre nos outros dominios (ou esferas), na
hospitalidade urbana, o espago designado para sediar as relagcdes sociais
entre hospede e anfitrido nao ¢ privado, mas sim, publico e ¢ assim, uma
parte essencial das cidades. Afinal, é neste local que as pessoas circulam,
se encontram, se manifestam, se exercitam e quando da chegada dos
turistas, ¢ ali que eles tém as suas primeiras opinides e impressoes sobre o
local a ser visitado (SEVERINI; PANOSSO NETO, 2022).

Por outro lado, Mendes-Filho ¢ a/ (2018), afirmam que as
mudangas que ocorreram no modo como as pessoas fazem pesquisas e
tomam suas decisoes de compra influenciou diversos setores. E com a
atividade turistica nao seria diferente, uma vez que agora, os visitantes com
seus smartphones ou tabletes nas maos, substituiram os mapas, panfletos e
livros de viagem fisicos, sendo assim urgente um novo olhar sobre a
maneira de recepciond-los nas destinagoes turisticas, proporcionando a
hospitalidade necessaria para uma boa experiéncia no local visitado.

Ainda para Mendes-Filho e @/ (2018), os turistas estio se
fortalecendo, avaliando melhor suas op¢oes e sendo mais autbnomos nas
decisGes de viagem, reduzindo desta forma, a dependéncia de especialistas.
Tem-se atualmente, uma geragao de demanda mais auto planejada, que faz
com que seja necessario um acesso mais facil as informagoes e orientacoes

ao chegarem as destinag¢oes, uma vez que a maioria ja esta indo por conta
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propria, sem necessariamente, estar fazendo parte de uma excursio, como
era de costume ha alguns anos.

As novas tecnologias, tais como a realidade virtual e aumentada, a
robdtica, a inteligéncia artificial, a internet das coisas (1OT — Internet of
Things), big data ou as tecnologias de reconhecimento podem ser aplicadas
para gerar conhecimento, engajamento e valor para o destino. Desta
maneira, uma nova gestao de destinos esta sendo construida sobre as
multiplas oportunidades que as TICs oferecem (IVARS-BAIDAL ef al,
2017).

Com base nessa realidade, todas as informagoes precisam estar
acessiveis no clicar de um dispositivo. Para Paes-Cesario e Mendes-Filho
(2021), muito embora o acesso e a utilizacao de cada um dos tipos de
tecnologias possam variar bastante, o mercado turistico usufrui hoje de
diversos processos que estio totalmente inseridos nessas inovagoes
tecnologicas em alguns lugares do mundo, tais como: aplicativos de
receptivo, #otens de autoatendimento em aeroportos e rodoviarias com
check-ins, totens de pagamentos em lojas e até mesmo informagoes gerais em
box de informagoes turisticas, através do uso destes dispositivos.

Nesse ambito do maior uso e acesso as novas tecnologias na
atividade turistica, ja foi mencionado que existe atualmente um tipo de
hospitalidade que esta intrinsecamente ligado a essa area, que ¢ a chamada
hospitalidade virtual (CAMARGO, 2019). E, para entender melhor esse
conceito, ¢ importante analisar o estudo de Soares (2013), que menciona
que a hospitalidade virtual envolve as relagoes entre o acolhedor (website)

e o acolhido (internauta - usuario) através de uma interface virtual.
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O site, como ambiente virtual (e muitas vezes comercial), busca
atender as expectativas de informagées do seu publico-alvo e pode ou nao,
carregar tracos de acolhimento que se traduzam em um servigo
hospitaleiro. Assim, a hospitalidade virtual nao engloba unicamente o
encontro entre dois atores no ambiente virtual, o anfitrido (vendedor) e o
hoéspede (cliente), mas, também, a relagdao entre os clientes e os aspectos
ergondmicos do site, contribuindo assim para o aumento da confianga por
parte do consumidor on/ine (CAMARGO, 2019).

Entdo, considerando que essa hospitalidade virtual se refere
basicamente ao ambiente virtual através de um computador, de um modo
amplo e que pode ser acessado, por exemplo, até mesmo da residéncia de
um potencial turista quando pesquisa sobre localidades, percebe-se uma
lacuna quanto ao estudo do uso das tecnologias na hospitalidade urbana,
ou seja, no espaco fisico das cidades e empreendimentos de acolhimento
ao turista.

Fala-se aqui das estruturas que estio ou poderiam estar sendo
adotadas pelas cidades, tais como placas de sinalizagio com codigos QR,
totens e equipamentos informacionais que poderiam estar mais disponiveis
através de dispositivos de novas tecnologias no espago fisico das cidades
para melhor recepcionar, acolher e informar o turista.

Com base nisto, propde-se o termo “Hospitalidade Urbana
Tecnoldgica” que seria a possibilidade dos locais oferecerem recursos
estruturais e informacionais, através das novas tecnologias, aos usuarios
que estariam visitando a cidade, tanto com a estrutura fisica da cidade,
como em monumentos, placas e até mesmo desenhados ou pintados em

calcadas ou nas empresas da cadeia produtiva do turismo local
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Equipamentos tais como QR Codes com informacles de atrativos e
monumentos, aplicativos com mapeamento atualizado das cidades,
informagdes em tempo real sobre equipamentos turisticos, dados sobre as
possibilidades de mobilidade wurbana, além da automagao dos
empreendimentos de parte da cadeia produtiva do turismo.

Uma vez que o contato humano tem sido ultimamente, em virtude
da Covid-19, mais reduzido nesses momentos, toda essa estrutura seria
pensada e implantada para acolhé-lo da melhor maneira possivel através
dessas tecnologias inteligentes, em diversos idiomas, com o intuito de nao
deixar os visitantes sem as informacdoes necessarias.

E fato, que essa hospitalidade urbana tecnoldgica seria mais
facilmente alcangada através das swart cities ou mais especificamente nas
Destinagoes Turisticas Inteligentes (DTI), uma vez que, elas ja possuiriam
certas caracteristicas que viabilizam melhor essa experiéncia.

Para uma maior compreensio desses destinos, convém buscar a
conceituacao de Destino Turistico Inteligente que foi definida em 2013
pela Sociedad Mercantil Estatal para la Gestion de la Innovacion y las Tecnologias
Turisticas, S.AM.P - SEGITTUR, que o conceitua como “um espago
turistico inovador, acessivel a todos, consolidado sobre uma infraestrutura
tecnolégica de vanguarda que garante o desenvolvimento sustentavel do
territério, que facilita a interacdo e integragao do visitante com o entorno
e incrementa a qualidade da sua experiéncia no destino e a qualidade de
vida dos residentes” (MINISTERIO DO TURISMO, 2022).

Entio, a criacio de um DTIT tem como base a estruturacdo ¢ a

convergéncia de pilares como Governanga, Experiéncia, Acessibilidade,
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Segurancga, Inovacdo, Promocao e Marketing, Mobilidade e Transporte,
Tecnologia, Criatividade e Sustentabilidade.

O Brasil também tem se mostrado interessado nesse assunto,
quando o primeiro grupo de destinos no programa que foi criado pelo
Ministério do Turismo tem as cidades: Curitiba, Recife, Salvador, Palmas,
Florianépolis, Rio de Janeiro, Angra dos Reis, Brasilia, Palmas e Campo
Grande, como as primeiras destinacbes a serem trabalhadas para
tornarem-se DTT’s.

Sabendo-se que o objetivo final é conectar a todo momento os
lugares, as pessoas, os produtos e os servigos, criando redes e ecossistemas
que apoiem tanto o turista quanto o setor. Essa pode ser considerada uma
oportunidade para o futuro do turismo, para a retomada da economia e
para o novo  consumidor que  surgiu na  pandemia
(CONNECTEDSMARTCITIES, 2022).

Atributos, como infraestrutura, mobilidade e conectividade,
presentes nas Destinagdes Turisticas Inteligentes facilitardao essa
“hospitalidade  tecnolégica urbana” permitindo ao turista um
deslocamento mais facil e seguro, com mais informacdes e através de uma
série de dados existentes que poderdao atender especificamente as suas
necessidades.

O uso dessas tecnologias inteligentes nas cidades ja é uma realidade
posta, uma vez que muitas empresas ja fazem esse uso de zofens de
autoatendimento, de leitores de QR Codes para transmitir alguma
informacao (cardapios, produtos etc.) ou realizar pagamentos, dentre
tantas outras op¢oes. E segundo o relatério da MGI ainda do ano de 2018,

(MGI - MCKINSEY GLOBAL INSTITUTE, 2018), apps de cidades
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inteligentes podem melhorar a qualidade da vida urbana em varios
aspectos, desde seguranca, mobilidade, saide e até no relacionamento
entre os cidadaos.

Desta maneira, acredita-se que essas informagdes, ao serem
passadas para os turistas, podem fazer com que estes se sintam mais
confiantes e confortaveis ao andar pela cidade e visitar espagos turisticos
e empreendimentos de uma maneira geral, usufruindo dessa hospitalidade
urbana tecnolégica, da melhor maneira possivel.

Para melhor conduzir o debate sobre a necessidade de falar e
promover a hospitalidade também através desses recursos nas cidades,
optou-se por fazer uma analise do que ja esta sendo pesquisado atualmente
em uma das principais bases de dados, com a inten¢ao de corroborar com
a teoria aqui apresentada ou, até mesmo, langar possibilidades de pesquisas

e de novos estudos sobre esses temas.

RESULTADOS E DISCUSSOES

Como resultado desta pesquisa, pode-se perceber que a
hospitalidade, de uma maneira geral, ¢ um tema bastante pesquisado em
todo mundo, com uma grande quantidade de documentos relacionados ao
mesmo. A hospitalidade relacionada com a experiéncia turistica é uma
tematica pouco abordada, e ao relacionar o tema hospitalidade as novas
tecnologias, percebeu-se uma quantidade ainda menor de documentos.

A analise foi feita em uma das principais bases de dados, a Scopus,
com a intenc¢do de ver como essa tematica vem se apresentando de uma
maneira geral e, por isso, nao foram colocadas muitas limitagdes nesta

primeira busca. Entio, como mencionado na metodologia, do total de
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documentos pesquisados, usando como referéncia os termos que
poderiam constar nos titulos, resumos e palavras-chave, quando inserido
o termo ‘“hospitality” foram encontrados um total de 20.840 documentos.

Posteriormente, foi adicionado o operadotr booleano “and” e
incluido o termo “ourist experience” para ver quantos documentos surgiam
quando era relacionada a hospitalidade com a experiéncia turistica. Nesta
etapa da pesquisa, chegou-se ao total de 13.840 documentos. Fazendo
mais alguns refinos, ao optar apenas pelo formato de artigo, associar mais
um operador booleano e a expressao “new technologies”, chegou-se ao total
de 59 artigos.

Contudo, para que fosse possivel ler todos os artigos na integra,
optou-se apenas pelos de acesso aberto, findando entao, com um total de
16 artigos para terem seus resumos lidos com o intuito de analisar se
correspondem de fato a tematica pesquisada.

Como resultado geral da busca dos termos “hospitality” e “new
technologies”, tem-se que o nimero total de documentos encontrados com
essas tematicas foi maior no ano de 2021 (Figura 1), o que pode estar
intimamente relacionado com as questdes ja mencionadas a0 maior uso
das tecnologias em virtude do acontecimento da Covid-19.

Ja no que se refere aos documentos por area de interesse, com as
mesmas tematicas, tem-se em primeiro lugar a area de negdcios, com
46,2% dos documentos, seguida por Ciéncias Sociais com 26,9% e, apenas
em terceiro lugar, que encontra-se a area de Ciéncias da Computa¢ao, com
7,7% dos documentos. Isso mostra que o uso das tecnologias na
hospitalidade tem sido, de fato, um assunto de interesse dos

empreendimentos e do turismo, como um todo (Figura 2).
-246 -

SANTIAGO, Z.M.P.; PAIVA, R.A.; VANZELLA, E. Turismo & Hotelaria no contexto da
arquitetura e urbanismo 2. Jodo Pessoa: Editora do CCTA, 2023.



CESARIO, M. F. P. HOSPITALIDADE URBANA TECNOLOGICA NA EXPERIENCIA
TURISTICA: conceituacio e andlise das possibilidades existentes. In:

Figura 1 — Numero de documentos por ano “hospitality” AND “new technologies”.
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Com relagao ao numero de documentos por autores, empatados
em primeiro lugar, nesta base da dados, com 2 artigos cada, observou-se
os autores M.]. Gannon e B. Taheri (Figura 3). E quanto aos paises que
mais publicaram artigos com essas tematicas tem-se também um empate

entre o Reino Unido e os Estados Unidos, ambos com 3 publicagdes cada

(Figura 4).

Figura 3 — Numero de documentos por autor ‘hospitality” AND “new technologies”
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Figura 4 — Namero de documentos por pafs “bospitality” AND “new technologies”
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Foi possivel perceber que, de fato, ainda ¢ uma tematica muito
pouco pesquisada quando da juncao desses dois fatores, a hospitalidade e
as novas tecnologias. E até mesmo por isso, acredita-se que seja possivel
construir ainda um vasto campo de conhecimento nessa area. Entao,
seguindo com a analise, fez-se a leitura de todos os resumos, para avaliar
quais de fato, abordavam essas tematicas de maneira integrada, ainda que
nao necessariamente propondo a hospitalidade urbana tecnoldgica, uma
vez que esta ¢ ainda menos trabalhada.

Entao, depois de todos os resumos lidos, seis artigos foram
excluidos por nao se adequarem a relagdao existente entre as tematicas e,

assim, chegou-se a um total final de 10 artigos (Quadro 2) para serem lidos
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L 4

na integra e analisados quanto ao uso das novas tecnologias na

hospitalidade das cidades, seus objetivos e contextos.

Quadro 2: Relacio dos artigos analisados e seus objetivos
Ano Objetivo

Artigo Autores
Effects of Lee, G, Kim, Y. | 2022 Examinou as barreiras de
Resistance Barriers resisténcia na atratividade
to Service Robots alternativa de robos de servico
on Alternative e intencio de uso no efeito da
Attractiveness and resisténcia a inovagao do
Intention to Use comportamento do cliente.
The Myth of Hao, F., Qiu, 2022 Explorou os servigos sob a
Contactless R.TR, Park, J., petspectiva da disposicio a
Hospitality Service: Chon, K. pagar dos héspedes do hotel
Customers’ (WTP)
Willingness to Pay
Tourism getting Peri¢, M., 2021 Explora intencbes dos
back to life after Vitezié, V. consumidores a0 usat servicos
COVID-19: Can de hospitalidade, quando do
artificial intelligence relaxamento das restricoes ao
help? COVID-19 e a percepgao da
importincia da seguranga ao

visitar acomodacdes.
Analisa o impacto da COVID-
19 nas decisdes turisticas,

A bibliometric Utkarsh, Sigala, 2021

review of research M.
on COVID-19 and marketing de destino, adogao
tourism: Reflections da tecnologia e bem-estar dos
for moving forward turistas.
The effect of Meidute- 2021 Investigou as percepgbes dos
turistas sobre vantagens e

perceptions on Kavaliauskiene,
desvantagens dos robds e o

service robot usage L, Cigdem, S.,
intention: A survey Yildiz, B., efeito do valor percebido em
study in the service | Davidavicius, S. sua inten¢ao de usa-los.

sector
Bringing Smart Papagiannidis, S., | 2021 Explora o valor funcional e
Home Technology Davlembayeva, emocional percebido da
to Peer-to-Peer D. acomodacio inteligente e
Accommodation: fatores que contribuem,
Exploring the adotando a Teoria dos Valores
Drivers of Intention de Consumo e examina o
to Stay in Smart interesse de ficar em
Accommodation acomodacbes inteligentes no
futuro.
Continua
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Fonte: dados da pesquisa, 2022

Grande parte dos estudos analisados aborda sim a questio das
tecnologias no ambito da hospitalidade, contudo, a maioria tem sido
relacionada muito mais ao uso destas novas tecnologias em
empreendimentos, principalmente na hotelaria, do que especificamente
nos espagos estruturais das cidades.

Os achados corroboram com Osei ez a/ (2020 apud LEE; KIM,
2022), que mencionam que as tecnologias da Industria 4.0 sao integradas
aos negobeios e tém uma influéncia consideravel na inovagao no setor de

hospitalidade, a0 mesmo tempo em que oferecem oportunidades e
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SANTIAGO, Z.M.P.; PAIVA, R.A.; VANZELLA, E. Turismo & Hotelaria no contexto da
arquitetura e urbanismo 2. Jodo Pessoa: Editora do CCTA, 2023.
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desafios. Estes ultimos, os desafios para implantagdo das novas
tecnologias, foram bastante abordados nos estudos analisados.

Algumas pesquisas, como a de Lee e Kim (2022) analisaram, por
exemplo, as barreiras de uso de robos de servico, mostrando que essa
atratividade alternativa aumenta a intencao de uso sim e, como conclusio
do estudo, afirmam que os gerentes de hospitalidade podem consultar os
resultados aos quais eles chegaram para projetar servicos que poderiam
diminuir a barreira de resisténcia contra o uso de robos de servico, sendo
mais um recurso da hospitalidade.

O estudo de Hao, Qiu, Park e Chon (2022), aborda a questao do
uso de servigos de hospitalidade sem contato, sinalizando que os mesmos
sao empreendimentos caros com um retorno ainda incerto sobre o
investimento. Os achados indicam que a disposi¢ao para pagar (WTIP —do
inglés willingness to pay) dos héspedes nestes tipos de hotéis ¢ influenciada
pelos atributos e padrao do hotel, pelos dados demograficos do cliente,
pelas variaveis relacionadas as viagens, pela prontidio tecnolégica e
preocupagdes com a saude.

O estudo contribui para o conhecimento sobre a implementagao
de tecnologia na industria da hospitalidade e orienta os profissionais de
hotelaria a investir de forma inteligente e racional em servigos sem contato.

Sobre a questao da Covid-19, o estudo de Peri¢ e Vitezi¢ (2021),
explora as intengdes dos consumidores ao usar servicos de hospitalidade,
quando do relaxamento das restricoes ao COVID-19 e a percep¢io da
importancia da seguranga ao visitar acomodagdes. O estudo conclui que a
aceitagao de dispositivos roboticos de IA (Inteligéncia Artificial) nao
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parece ser muito prazerosa, e os cientistas da area de turismo e tecnologia
devem focar seus esforcos no desenvolvimento de novas tecnologias,
incluindo robds de IA, que aumentardo a seguranca dos turistas, sem
deteriorar a experiéncia geral do turismo. Esse achado é muito importante,
pois é capaz de levantar um alerta de que nao é qualquer tipo de tecnologia
que sera rapidamente aceita pelos turistas, seja pela dificuldade em usa-la
ou por falta de interesse mesmo.

Ja no caso de Utkarsh e Sigala (2021), foi analisado o impacto da
Covid-19 na tomada de decisbes turisticas, no marketing de destino, a
adogao de tecnologias e o bem-estar dos turistas ao fazerem uma analise
bibliométrica dos estudos existentes sobre a Covid-19, o turismo e a
hospitalidade. Mostrando que, como foi sugerido aqui, apds a ocorréncia
da pandemia de Covid-19 havera sim uma maior preocupagao em oferecer
hospitalidade através de servicos com o uso das tecnologias para
minimizar 0 maior contato entre as pessoas, quando necessario.

Auvaliar as percepgoes dos clientes de hospedagem sobre vantagens
e desvantagens do uso de robos e o efeito do valor percebido em sua
intencao de usa-los foi o intuito do estudo de Meidute-Kavaliauskiene,
Cigdem, Yildiz, e Davidavicius (2021). E mais uma vez, pelo ano de
publicagao (pés-Covid-19), pode-se afirmar que tenha a ver também com
a busca dos chamados setrvigos /low-touch, onde os clientes optam por ter
menos contato ou interagao humana (NVOIP, 2022).

Em um outro estudo sobre hospedagens, Papagiannidis e
Davlembayeva (2021), exploram o valor funcional e emocional percebido
da hospitalidade quando é feita através de acomodagoes inteligentes e
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fatores que contribuem para isso, adotando a Teoria dos Valores de
Consumo e examinam o valor percebido da intencao de ficar nessas
acomodacdes inteligentes no futuro.

Sob uma outra e pouco explorada perspectiva, neste caso, da
hospitalidade sendo vista por quem trabalha e produz na cadeia produtiva
do turismo, Ivanov, Seyitoglu e Markova (2020), analisam as percepcoes
dos gerentes de hotéis builgaros sobre robds de servigos.

Sobre o0 ja mencionado comportamento do consumidor frente ao
uso das tecnologias a servico da hospitalidade, o estudo de Ketter (2020),
esclarece a maneira como a geracao chamada de willenials, especificamente
aqui os europeus, toma suas decisdes de viagens, suas caracteristicas,
comportamentos e como suas tendéncias estio moldando a industria do
turismo. Como achados, nessa pesquisa, esses comportamentos de viagem
impulsionam quatro principais microtendéncias turisticas: turismo
criativo, turismo fora do comum, acomodac¢oes alternativas e do turismo
totalmente digital.

Sob uma perspectiva bem interessante, o artigo de Stankov,
Filimonau e Slivar (2019), introduz a nogao pouco conhecida, que é o
chamado design de TIC “calmo”. Esses autores buscam a conceituagao de
Weiser e Brown, que em 1995, introduziram o conceito de "tecnologia
calma" que defende o design da tecnologia na perspectiva de seus usuarios,
em vez dos seus provedores.

Para os hospedes, esta solugao calma de design de TIC reduz a
barreira do uso da tecnologia e, para os hotéis, oferece melhores
oportunidades de promover servi¢os. Ou seja, ¢ usar a tecnologia de forma
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sutil e sem complicar demais a vida dos usuarios, neste caso, os turistas,
para que os mesmos tenham a melhor experiéncia possivel com o uso
desses recursos.

Wang, So e Sparks (2017), examinam o papel da prontidio
tecnolégica (TR) como um trago de personalidade definido como a
propensio a abragar e usar novas tecnologias para atingir metas e assim os
resultados sugerem que os prestadores de servigos de turismo e hotelaria
devem incorporar medidas do desempenho do viajante com a tecnologia
e a qualidade da disponibilidade tecnolégica dos servigos em seu sistema
de monitoramento de experiéncia do cliente.

Sendo assim, nao basta apenas oferecer a hospitalidade através da
tecnologia, mas é preciso observar se, de fato, a experiéncia dos turistas
com o uso desta esta tendo mais qualidade. E desta maneira, pode-se
petrceber que embora existam alguns bons estudos sobre a questao do uso
das novas tecnologias no contexto da hospitalidade turistica, esses sao
muito mais voltados para o bem receber nos empreendimentos do que,
propriamente, na estrutura fisica das cidades. O que levanta uma
importante questio para estudos futuros e até mesmo para as gestoes das
cidades turfsticas poderem usufruir mais de tais meios estruturais e
informacionais para melhor receber seus visitantes.

Afinal, como sugere Neuhofer e a/. (2012), para a co-criagao de
experiéncias, as TICs sao mais do que apenas uma ferramenta comum,
uma vez que elas podem oferecer varias possibilidades de aprimoramento

da experiéncia. E, desta maneira, o papel positivo das TICs tem sido
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amplamente reconhecido na literatura da hospitalidade hoteleira (LAW ez
al., 2014).

E importante observar que, por outro lado, se nio for bem
planejada ou bem implementada, para Stankov, U., Filimonau, V., Slivar,
I. (2019), as TICs também podem diminuir ou mesmo destruir a
experiéncia dos turistas através, por exemplo, de falhas tecnologicas e
poluicao visual ou sonora, sobrecarga de informagdes, tecno estresse,
design ruim ou uma experiéncia despersonalizada.

E tudo isso, poderia levar ao contririo do que se propde em
termos de experiéncias mais interessantes, acessiveis e completas, ou seja,
poder-se-ia com o mau planejamento, findar por atrapalhar e até mesmo

inviabilizar uma experiéncia turfstica mais interessante.

CONSIDERACOES FINAIS

Este estudo teve a intenc¢ao de analisar como estavam as pesquisas
sobre a hospitalidade urbana a partir da chegada das novas tecnologias.
Pretendeu-se verificar se existem pesquisas na area que possam ter tratado
desse tema e conduzido alguma analise sobre a experiéncia turistica frente
a essas novas questoes.

Um dos fatores percebido é que o maior uso e acesso a essas
tecnologias ja é uma questao indiscutivel, ou seja, os equipamentos,
aparatos e smartphones ja estao disponiveis e seu uso, muitas vezes, tem sido
quase que necessario. Contudo, o que se buscou analisar foi até que ponto

as cidades estdo preparadas em termos de tecnologias instaladas em suas
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estruturas urbanas para viabilizar mais informagoes para os turistas e
moradores.

Bem como, até que ponto a hospitalidade urbana também faz uso
das novas tecnologias na cidade, viabilizando uma nova maneira de bem
receber os turistas, porém, usando os novos recursos tecnolégicos para
transmitir informagdes e recepcionar estes da melhor maneira possivel.

Embora a maioria dos estudos encontrados tenha sido sobre o uso
dessa hospitalidade tecnolégica em empreendimentos, observou-se que
estes mesmos estudos fazem avaliacbes sobre a percep¢ao de uso das
tecnologias pelos turistas de uma maneira geral, ou seja, em varios
momentos e locais da sua experiéncia turistica.

E os resultados, em sua maioria, mostram uma disposi¢ao dos
turistas para usar e acessar recursos tecnoldgicos por varios motivos, desde
questdes como a necessidade de distanciamento (pandemia), a barreira
linguistica, a vontade efetiva de usar a tecnologia e até mesmo a
possibilidade de agilizar o atendimento nos servigos.

Percebeu-se que uma das principais limitagdes desse estudo é o
fato de que a pesquisa foi feita em apenas uma base de dados, o que gera
uma nova possibilidade de pesquisas futuras, sugerindo a busca em outras
bases, para que seja possivel analisar outros novos estudos sobre essas
tematicas.

E, como contribui¢ao, acredita-se que este estudo foi capaz de
levantar uma lacuna importante a ser preenchida nas pesquisas, que ¢ a
integracdo entre a hospitalidade urbana e as novas tecnologias, mas,
principalmente, expor a necessidade das cidades olharem para essas
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questdes como desafios atuais e oportunidades de melhor receber os
turistas, contribuindo assim, para uma experiéncia mais rica e de qualidade.

Um outro importante ponto alcancado com esse estudo, foi a
proposicao da terminologia Hospitalidade Urbana Tecnoldgica referindo-se a
disponibilidade tecnolégica existente nas cidades para recepcionar,
informar e acolher os visitantes.

Afinal, conforme sugerido por Zeng et al. (2020), isto tudo pode
significar um novo paradigma no qual tecnologias avancadas podem
facilitar o projeto de melhorar o turismo na era p6s-COVID-19 e assim,
contribuir para uma retomada mais efetiva das viagens com qualidade de
informagoes, disponibilidade de acesso e uma maior qualidade da

experiéncia turistica.
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