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RESUMO

Codigo do projeto no SIGAA:PVCS2660-2021 Inovagcdes tecnolégicas em
tempos da pandemia da Covid-19: um estudo sobre a percepcao dos hospedes
na cidade do Rio de Janeiro Bruna Rafaela Capella Moreira Graduanda da
Universidade Federal Rural do Rio de Janeiro brunabelahsm@hotmail.com

Mariana Pires Vidal Lopez Doutora na Universidade Federal Rural do Rio de Janeiro
marividal@gmail.com Marina Hastenreiter Silva Mestra na Fundagdo de Apoio a
Escola Técnica marinahs@id.uff.br Devido a pandemia da Covid-19, os
meios de hospedagem implantaram novas rotinas apoiadas em inovacgdes
tecnolégicas (novidades relacionadas ao progresso tecnoldgico para otimizacdo de
produtos/servicos para promover novas formas de utilizacdo) para cumprir os
protocolos sanitarios e garantir seguranga pela necessidade de diminuicdo do
contato fisico para evitar o contagio de hospedes e funcionarios. Este estudo busca
compreender a percepcao dos consumidores das inovagdes tecnoldgicas oferecidas
na pandemia nos hotéis que implantaram/intensificaram os recursos tecnolégicos no
municipio do Rio de Janeiro, distinguindo pontos positivos e negativos resultantes
destas inovagbes e apresentando os equipamentos tecnolégicos percebidos pelos
consumidores. Para isso, utilizou-se a metodologia descritiva-exploratéria de
abordagem qualitativa pela andlise de 4.060 avaliagdes efetuadas nas principais
plataformas online de viagem (Booking,com e TripAdvisor). Os resultados
apontaram a percepgao do hdspede referente a inovagédo tecnolégica em 189
comentarios realizados no periodo de outubro de 2021 a abril de 2022, momento de
expectativa pelo réveillon e carnaval no Rio de Janeiro, intensificacdo dos protocolos
sanitarios pela variante émicron e flexibilizacdo das medidas contra Covid-19 no
Brasil. Foram avaliados 20 hotéis categorizados entre 3 e 5 estrelas, conforme
Ministério do Turismo, situados na Zona Sul, Barra da Tijuca e Recreio dos
Bandeirantes, na cidade do Rio de Janeiro. Pelos comentarios, os consumidores
percebem tecnologias que foram memoraveis, usadas por curiosidade, tornando-se
atrativas. Estes desejam servigos tecnolégicos de qualidade, entretanto, ndo querem
pagar custos adicionais, provavelmente pela falta de justificativa pela cobranca
adicional. A sensacdo de seguranca aumenta com auxilio da tecnologia. Os
consumidores que passaram por experiéncias positivas tendem recomendar a
implementacdo nos hotéis. Contudo, algumas situagdes ocasionaram desconforto
na utilizacdo de equipamentos tecnoldgicos, pela auséncia de instrugao
personalizada ou pela operacionalizagdo ndao melhorar o servico como esperado,
situacao que pode levar a contestacao da eficiéncia do hotel, com isso, o hdspede
geralmente se sente "cobaia". As inovagdes tecnoldgicas ndo sdo plenamente
notadas, por nado serem encontradas nos servicos essenciais na opiniao do
héspede, na maioria das avaliagbes dos sites de viagens, os comentarios foram
rasos sobre as tecnologias disponiveis. Todavia, a arquitetura e design (produto
tangivel referente a infraestrutura) do hotel atraiu a atengado, levando-os a
compartilhar nos comentarios. Quando disponibilizam servicos tecnolégicos é
necessario suportar a atividade, por se tornar um diferencial para o consumidor,
portanto, falhas que interrompam o servico comprometem a reputagdo do hotel e
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localidade. Ha relevancia na implantacao de inovagdes tecnoldgicas com estudos
para satisfagdo do cliente, pela sensacdo de novidade ser valorizada como
evolugdo. Para estudos futuros, propdem-se aplicar o0 mesmo método em outras
cidades turisticas brasileiras para compreensdo da perspectiva do consumidor a
nivel nacional. Palavras-Chave: Inovacao tecnol6gica, Consumidor, Covid-19.
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