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Resumo

O presente artigo buscou entender como os hotéis estdo apresentando a tecnologia disponivel em suas
unidades com relacdo a experiéncia do cliente, através de um recorte de 19 hotéis pertencentes a redes
hoteleiras na regido da Vila Olimpia e Itaim Bibi da cidade de S&o Paulo. A partir de referéncias da
literatura, o artigo analisou o problema identificando o conceito de hospitalidade e hotelaria, seguido por
um panorama da hotelaria no mundo e na cidade de S&o Paulo, dissertou sobre o foco na experiéncia do
cliente e cocriagdo de valor e por fim levantou questdes sobre a atuagdo da tecnologia no turismo. A partir
de pesquisa exploratoria qualitativa, foi observada a relagdo e divulgacdo dos servigos tecnolgicos nos
empreendimentos hoteleiros disponiveis aos hdspedes nos sites oficiais, Booking.com e Tripadvisor, com
definicdo da éarea de pesquisa considerando hotéis da regido de negdcios corporativos da cidade. Foi
realizado um comparativo dos servicos tecnolégicos divulgados pelos hotéis e, assim, percebeu-se que o
que é voltado para o cliente sobre o tema ainda esta aquém do que se espera quanto a Internet das Coisas
e tendéncias de mercado. Observou-se também que a tecnologia estd mais voltada para as opera¢des
internas, que impactam, mas ndo atuam diretamente na experiéncia do cliente, bem como que alguns
servigos tecnolégicos estéo disponiveis, mas ndo divulgados oficialmente. Para uma melhor compreensdo
do quanto os hospedes percebem a tecnologia nos meios de hospedagem, se faz necessario a continuidade
de pesquisa especifica.
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