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Resumo

A transformacdo digital tem promovido mudancas significativas nas
operacdes hoteleiras, incluindo os processos de manutencdo, nos quais as
tecnologias digitais contribuem para o aumento da eficiéncia, do controle
operacional e da qualidade dos servicos. Nesse contexto, o presente estudo
teve como objetivo analisar a percepcdo, a aceitagdo e a intencdo de uso
de tecnologias digitais por gestores e profissionais vinculados as
atividades de manutengao hoteleira, com base no Modelo de Aceitacdo de
Tecnologia (TAM). A pesquisa caracteriza-se como descritiva e
exploratéria, com abordagem mista, e predomindancia qualitativa. A coleta
de dados foi realizada por meio de questionario estruturado aplicado a
gestores e profissionais envolvidos com a manutencdo de meios de
hospedagem localizados em Foz do Iguacu - PR. O instrumento foi
elaborado a partir dos construtos do Modelo TAM, contemplando
facilidade de uso percebida, utilidade percebida, intencdo de uso,
treinamento e suporte. Os resultados indicaram elevada aceitacdo das
tecnologias digitais pelos participantes, que as percebem como
ferramentas tteis para a organizacdo das atividades, o monitoramento dos
processos e o apoio a tomada de decisdo. Verificou-se que a facilidade de
uso favorece a aceitagdo tecnolégica e a intencdo de continuidade de uso.
Também foram identificadas oportunidades de aprimoramento
relacionadas ao treinamento dos usuérios, ao suporte organizacional e a
qualidade dos dados inseridos nos sistemas. Conclui-se que a digitalizacdo
da manutengdo hoteleira representa uma estratégia relevante para o
aumento da eficiéncia operacional, sendo sua efetividade dependente da
integracdo entre tecnologia, pessoas e processos organizacionais.
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Hotel maintenance managers’ perceptions and
acceptance of digital technolgies: an application of the
Technology Acceptance Model (TAM)

Abstract

Digital transformation has promoted significant changes in hotel operations, including
maintenance processes, in which digital technologies contribute to increased efficiency,
operational control, and service quality. In this context, the present study aimed to
analyze the perception, acceptance, and intention to use digital technologies among
managers and professionals involved in hotel maintenance activities, based on the
Technology Acceptance Model (TAM). The research is characterized as descriptive and
exploratory, with a mixed approach, and a qualitative predominance. Data collection
was carried out through a structured questionnaire administered to managers and
professionals involved in the maintenance of lodging facilities located in Foz do Iguacu,
Parana, Brazil. The instrument was developed based on the TAM constructs,
encompassing perceived ease of use, perceived usefulness, intention to use, training,
and support. The results revealed a high level of acceptance of digital technologies
among participants, who perceived them as useful tools for organizing activities,
monitoring processes, and supporting decision-making. The findings also indicated that
perceived ease of use positively influences both technology acceptance and the intention
to continue using these technologies. Furthermore, opportunities for improvement were
identified regarding user training, organizational support, and the quality of data entered
into the systems. It is concluded that the digitalization of hotel maintenance represents a
relevant strategy for enhancing operational efficiency, whose effectiveness depends on
the integration of technology, people, and organizational processes.

Keywords: Hospitality; Maintenance; Digital technologies; TAM; Technology
acceptance.
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1. Introducao

A transformacdo digital tem promovido mudancas significativas nos modelos de
gestdo e nas operacoes de diversos setores econdmicos, alterando a forma como
organizacoes planejam, executam e monitoram suas atividades. No setor hoteleiro,
caracterizado pela elevada competitividade e pela necessidade constante de garantir
qualidade nos servicos prestados, a incorporacdo de tecnologias digitais tem se
intensificado como estratégia para aumentar a eficiéncia operacional, reduzir custos,
aprimorar processos internos e elevar a satisfacdo dos hospedes [4,32].

Diante desse cenario, a manutencdo hoteleira assume papel de destaque.
Tradicionalmente associada a correcdao de falhas e conservacao de instalacdes fisicas, a
manutencao passou a ser compreendida como uma funcdo estratégica, diretamente
relacionada a continuidade operacional, a preservacao dos ativos, a seguranga dos
usuarios e a qualidade da experiéncia do héspede [20,24]. Falhas em equipamentos,
sistemas de climatizacdo, elevadores, instalacdes hidraulicas ou elétricas podem
comprometer significativamente a percepcao de qualidade do servigo, afetando tanto a
reputacdo quanto a competitividade dos empreendimentos hoteleiros.

Paralelamente, os avangos tecnoldgicos tém possibilitado uma mudanca de
paradigma na gestdo da manutencdo, permitindo a transicio de abordagens
predominantemente corretivas para modelos mais preventivos e preditivos. Ferramentas
como softwares de gestdo da manutencdo, sistemas integrados de informacgdo, sensores
inteligentes, Internet das Coisas (IoT) e plataformas de monitoramento em tempo real
tem ampliado a capacidade de controle, planejamento e tomada de decisdo dos gestores
[15,5]. Além dos ganhos relacionados a produtividade e a reducdao de custos, essas
tecnologias contribuem para o aumento da confiabilidade dos processos e para a
melhoria da comunicacdo entre diferentes departamentos do hotel [23].

Todavia, a simples disponibilidade de recursos tecnolégicos ndao garante sua

utilizagdo efetiva nem a obtencao dos resultados esperados. A literatura evidencia que o
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sucesso dos processos de transformacao digital depende, em grande medida, da forma
como os individuos percebem e aceitam as tecnologias implementadas [7,31]. Aspectos
relacionados a facilidade de wuso, utilidade percebida, treinamento, suporte
organizacional e resisténcia a mudanca podem influenciar diretamente a adocdo das
ferramentas digitais e, consequentemente, os beneficios gerados por elas [2,26].

Embora a transformacdo digital e a automacdo tenham sido amplamente
discutidas na literatura recente sobre turismo e hotelaria, observa-se que a maior parte
dos estudos se concentra em areas como atendimento ao héspede, reservas, marketing
digital, check-in automatizado e experiéncias inteligentes de consumo [4,15]. Em
contrapartida, ainda sdo limitadas as investigacOes voltadas aos setores operacionais de
apoio, especialmente a manutencdo hoteleira, cuja atuacdao é fundamental para garantir a
qualidade dos servicos e a eficiéncia das operacdes. Da mesma forma, sdo escassos 0s
estudos que analisam a aceitacdo de tecnologias digitais por profissionais diretamente
envolvidos com a gestdo da manutencao.

Diante desse cendrio, torna-se relevante compreender como gestores e
profissionais da manutencdo percebem as tecnologias digitais incorporadas as suas
rotinas de trabalho e quais fatores influenciam sua aceitacdo. Para essa finalidade, o
presente estudo adota como base tedrica o Modelo de Aceitacdo de Tecnologia
(Technology Acceptance Model - TAM), proposto por Davis [7], amplamente utilizado
para explicar o comportamento dos usudrios diante da adocdao de novas tecnologias. O
modelo sustenta que a utilidade percebida e a facilidade de uso percebida constituem os
principais determinantes da aceitacdo tecnol6gica, influenciando as atitudes e intencées
comportamentais dos individuos, embora este estudo tenha se concentrado
especificamente na intencdo de uso.

Assim, este estudo busca responder a seguinte questdo de pesquisa: como

gestores e profissionais vinculados as atividades de manutencao hoteleira percebem o
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uso de tecnologias digitais e de que forma a facilidade de uso percebida influencia sua
aceitacao dessas tecnologias?

Para responder a essa questdo, o objetivo geral consiste em analisar a percepcao,
a aceitacdo e a intencdo de uso de tecnologias digitais por gestores e profissionais
vinculados setor de manutencdo hoteleira, com base no Modelo de Aceitacao de
Tecnologia (TAM). Especificamente, busca-se: a) Compreender a percepcao dos
participantes sobre a utilizacdo de tecnologias digitais nos processos de manutencao
hoteleira; b) Analisar a percepcdo dos participantes quanto a utilidade das tecnologias
digitais aplicadas a manutengdo, com base no construto de utilidade percebida do
Modelo de Aceitacdo de Tecnologia (TAM); c) Verificar como a facilidade de uso
influencia a aceitagdo dessas tecnologias nos processos de manutencdo hoteleira; d)
Investigar a influéncia do treinamento e do suporte organizacional na utilizagdo das
ferramentas digitais; e) Avaliar a intencdo de continuidade do uso de tecnologias
digitais nos processos de manutencao hoteleira.

A relevancia deste estudo manifesta-se tanto no ambito académico quanto no
gerencial. Do ponto de vista cientifico, contribui para ampliar a aplicagdo do Modelo
TAM em um contexto ainda pouco explorado pela literatura, o setor de manutengao
hoteleira. Sob a perspectiva pratica, os resultados podem auxiliar gestores na
implementacdao de tecnologias digitais de forma mais alinhada as necessidades dos
usuarios, favorecendo maiores niveis de aceitacdo, utilizacdo efetiva e retorno dos
investimentos realizados em transformacao digital.

Além desta introducdo, o artigo esta estruturado em quatro secdes. A primeira
apresenta a fundamentacdo teérica sobre manutencao hoteleira, digitalizacdo e modelo
de aceitacdo de tecnologia. Em seguida, sdo descritos os procedimentos metodolégicos
adotados na pesquisa. Posteriormente, apresentam-se os resultados e suas discussoes a
luz da literatura. Por fim, sdo expostas as consideragoes finais, limitacdes do estudo e

recomendacdes para pesquisas futuras.
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2. Referencial teodrico
2.1. A importancia do setor de manutengao na hotelaria

O setor de manutencdo nos meios de hospedagem desempenha um papel
essencial na garantia da qualidade dos servicos prestados, sendo responsavel pelo
funcionamento adequado das instalagdes fisicas, equipamentos e sistemas operacionais
[6]. A eficiéncia desse setor impacta diretamente a experiéncia do hospede, uma vez que
falhas estruturais podem comprometer o conforto, a seguranca e a satisfacdo. Diante
desse cenario, a manutencao deixa de assumir um carater meramente corretivo e passa a
configurar-se como uma fungao estratégica nas organizagoes hoteleiras [28].

Sob uma perspectiva mais ampla, a manutencdao deve ser compreendida como
um conjunto de atividades integradas a gestao empresarial, influenciando diretamente o
desempenho organizacional [20]. Assim, pode ser definida como o conjunto de ac¢des
destinadas a conservacdo e ao restauro da estrutura e dos componentes de um edificio,
incluindo banheiros, ambientes internos, paredes, cobertura, sistemas de esgoto, portas,
janelas, pavimentos e mobilidrio fixo [14]. Nesse sentido, as operacdoes de manutencao
sdo continuas e visam assegurar que os sistemas e equipamentos cumpram as fungoes
para as quais foram concebidos, preservando simultaneamente os acabamentos e as
condic¢Oes originais das instalacdes ao longo do tempo [14].

Do ponto de vista da gestdo, a manutencdo pode ser estruturada em diferentes
dimensodes, incluindo modelos de otimizacdo, técnicas aplicadas, planejamento e
calendarizacdo, medicdo de desempenho, sistemas de informacdo e definicdo de
politicas de manutencdo [20]. Além disso, no contexto hoteleiro, distingue-se entre
manutencdo preventiva realizada antes da ocorréncia de falhas e manutencdo corretiva
executada ap6s avarias, sendo ambas fundamentais para garantir a continuidade

operacional e a qualidade dos servicos [21,17].
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Com a evolugdo do setor, observa-se uma transicao de uma abordagem reativa
para uma perspectiva preventiva e orientada a gestdao, que incorpora planejamento,
controle e otimizacdo de recursos, visando maior eficiéncia operacional e reducdo de
custos a longo prazo [9,1].

Sob essa perspectiva, a manutencdo assume um papel estratégico mais amplo,
estando diretamente associada a imagem do empreendimento e a durabilidade dos ativos
fisicos, ndo se restringindo a correcao de falhas, mas envolvendo a¢Oes planejadas de
preservacdo das condicOes operacionais e estéticas [24,20]. Adicionalmente, a
integracdo entre 0s setores operacionais, COmo governanga, recepcao, reservas,
alimentos e bebidas, manutencao, revela-se fundamental para assegurar a qualidade dos
servicos, sendo a manutencdo um dos pilares para garantir os padrdes exigidos pelo
mercado hoteleiro [6]. Em sintese, a manutencao em hotelaria configura-se como uma
funcdo continua, sistematica e estratégica, essencial para assegurar qualidade,

competitividade e sustentabilidade nos empreendimentos turisticos [21,24,20].
2.2.  Gestdo da Manutencdo na era digital

Com o avango das tecnologias digitais, o setor hoteleiro tem incorporado
sistemas automatizados com o objetivo de otimizar processos, reduzir custos e aumentar
a eficiéencia operacional. Na gestdo da manutencdao, a automacdo possibilita o
monitoramento em tempo real de equipamentos, o controle de ordens de servico e a
prevencao de falhas por meio de sistemas inteligentes, contribuindo também para o
aumento da produtividade, melhoria do controle operacional e reducdo de erros
humanos [15]. Adicionalmente, os sistemas de informacao gerencial fornecem dados em
tempo real, permitindo maior eficiéncia na tomada de decisao e impactando diretamente
a gestdo da manutencdo, ainda que sua implementacdo exija adaptacao dos usuadrios e
possa influenciar a aceitagcdo organizacional [19].

Considerando a crescente exigéncia dos clientes por soluces personalizadas e

servicos integrados digitalmente, as organizacOes que investem na digitalizacdo dos
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seus processos tendem a obter vantagens competitivas, ao mesmo tempo que atendem
de forma mais eficaz as necessidades dos consumidores [29]. Na gestdo da manutencao,
a adocdo de tecnologias associadas a areas em expansao — como big data analytics,
automacao, interfaces digitais e conectividade — gera impactos relevantes na gestdo de
operacdes, tanto no ambito intraorganizacional quanto interorganizacional [8]. Contudo,
esses avancos tecnologicos também evidenciam lacunas de competéncias,
especialmente entre profissionais menos familiarizados com ferramentas digitais,
exigindo abordagens estruturadas para a implementacdo da digitalizagdo, como as
propostas por Sehlin et al. [27], que incluem diagnostico organizacional, planejamento
estratégico, definicdo de roteiro de transformacdo digital e acompanhamento com
suporte técnico.

Para além dos desafios técnicos, a digitalizacdo envolve barreiras relacionadas
ao elevado investimento e a necessidade de integracdo estratégica e organizacional.
Fatores humanos, como resisténcia a mudanca, limitacdes de conhecimento, escassez de
recursos e aversao ao risco, também dificultam a implementacdo eficaz dessas
transformacoes [29,27]. Nesse sentido, a gestdo da manutencdo enfrenta desafios
adicionais, especialmente na adaptagdo aos novos modelos tecnologicos e na
incorporacdo dos principios da Inddstria 4.0 [5]. A automacdo, embora benéfica,
implica custos elevados, necessidade de capacitacdo e mudancas organizacionais, sendo
a resisténcia a mudanca um dos principais entraves [26]. Além disso, transforma a
natureza do trabalho, exigindo novas competéncias e maior qualificacdio dos
profissionais [3].

No contexto da quarta revolucdo industrial, caracterizada pela integracao de
tecnologias como robética, inteligéncia artificial, nanotecnologia, computagdo quantica
e Internet das Coisas, diversos setores tém sido profundamente impactados, incluindo o
turismo [32]. Na hotelaria, observa-se a crescente digitalizacio de processos

operacionais e de servigo, como o0 acesso aos quartos por dispositivos moveis ou
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biometria, utilizacdo de servicos em nuvem (cloud computing), recolha de feedback
digital, uso de robos no atendimento, aplicacdao de sensores no housekeeping e check-in
automatizado, visando maior eficiéncia e melhoria da experiéncia do hospede [11].

A automacgdo apresenta ainda vantagens significativas, como aumento da
produtividade, melhoria da qualidade dos processos e reducao de custos operacionais,
além de maior precisdo na execucdo das atividades e otimizacdo do tempo [15].
Ademais, contribui para a eficiéncia energética nos meios de hospedagem, por meio de
sistemas inteligentes e sensores que monitoram o consumo em tempo real, reduzindo
desperdicios [4]. Esses beneficios refletem-se diretamente na melhoria da experiéncia
do héspede, na agilidade dos servicos e na confiabilidade das operacoes [4].

Nesse cenario, evidencia-se que a digitalizacdo por meio da implementacao de
ferramentas tecnolégicas integradas como bases de dados, aplicagdes e sistemas
analiticos atuam como um elemento estruturante para a melhoria da eficiéncia
operacional, da comunicacdo interdepartamental e da tomada de decisdao baseada em
dados. A padronizacdo de processos, o registro sistematico de informacgdes e a
acessibilidade em tempo real permitem reduzir falhas, otimizar tempos de intervencao e
aumentar o controle gerencial [23]. A digitalizacdo promove maior integracdo entre
equipes, especialmente manutencdo, recepcao e governanca, reduzindo redundancias,
melhorando o planejamento das atividades e elevando a qualidade dos servicos
prestados ao hospede, sendo reforcada pelo uso de indicadores de desempenho e
ferramentas analiticas que sustentam a gestao estratégica [23].

Todavia, o sucesso dessas solucdes depende fortemente de fatores
organizacionais e humanos, como a adesao dos usuarios, a disciplina na utilizacao das
ferramentas, a atuacdo das liderancas e a atualizacdo continua dos sistemas, uma vez
que, sem esse alinhamento, mesmo solucdes tecnoldgicas eficazes podem nao atingir o
seu potencial pleno [23]. Por fim, destaca-se que, especialmente na area de manutencao

hoteleira, torna-se indispensavel o dominio de sistemas tecnolégicos e a capacidade de
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analise de dados, sendo a aceitacdo das tecnologias pelos funcionarios um fator
determinante para o sucesso da sua implementacdo, influenciada pela percepciao de
utilidade e facilidade de uso [7].

Diante desses desafios, torna-se fundamental compreender como os profissionais
percebem e aceitam as tecnologias implementadas no contexto da manutencao hoteleira.
Nesse sentido, 0 Modelo de Aceitacdao de Tecnologia (TAM) apresenta-se como um
referencial teodrico relevante para analisar os fatores que influenciam a adocdo e a

continuidade do uso dessas ferramentas digitais.
2.3. Modelo de Aceitacdo de Tecnologia (TAM)

O Modelo de Aceitacdao de Tecnologia (Technology Acceptance Model - TAM),
proposto por Davis [7], tem como principal objetivo explicar os fatores que influenciam
a aceitacdo e o uso de tecnologias pelos individuos no contexto organizacional. Trata-se
de um dos modelos tedricos mais utilizados em estudos que analisam o comportamento
dos usuarios diante da introducao de novas tecnologias [7].

O modelo TAM é fundamentado em dois construtos centrais: a utilidade
percebida e a facilidade de uso percebida. A utilidade percebida refere-se ao grau em
que o individuo acredita que o uso de determinada tecnologia contribui para a melhoria
do seu desempenho no trabalho. Ja a facilidade de uso percebida diz respeito ao nivel de
esforco necessario para a utilizacao do sistema [7].

Segundo Davis [7], quanto maiores forem as percepc¢oes de utilidade e facilidade
de uso, maior serd a probabilidade de aceitacdo da tecnologia por parte do usudrio.
Posteriormente, Venkatesh e Davis [31] ampliaram o modelo ao demonstrar que esses
construtos influenciam diretamente a atitude do individuo em relacdo ao uso da
tecnologia, bem como sua intencao comportamental de utiliza-la. Além disso, os autores
destacam que varidveis externas, como treinamento e experiéncia prévia, podem

impactar essas percepcoes, influenciando o processo de aceitagdo tecnolégica [31].
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Na area de turismo e hotelaria, 0 modelo TAM tem sido amplamente aplicado
para compreender a percepcdo e a aceitacdo de tecnologias por diferentes publicos,
como funcionarios, gestores e clientes. Diante desse cenario, Hamid [12] investigou a
aceitacdo de profissionais da hotelaria em relacdo a um sistema de governanga
inteligente (Smart Housekeeping), evidenciando que tecnologias percebidas como tteis
e de facil utilizacdo tendem a gerar atitudes mais positivas em relacao ao seu uso. Os
resultados do estudo confirmaram que a utilidade percebida e a facilidade de uso
percebida atuam como preditores relevantes da intencdo de adogdo de tecnologias no
setor hoteleiro.

Outros estudos também reforcam a robustez do modelo. Venkatesh e Bala [30]
destacam que a aceitacdo de tecnologias esta diretamente relacionada a percepcdo de
utilidade e a facilidade de uso, sendo esses fatores determinantes para a adocdo efetiva
em ambientes organizacionais. De forma complementar, King e He [16], por meio de
uma meta-analise, evidenciam que o modelo TAM apresenta elevada capacidade
explicativa em diferentes contextos, demonstrando consisténcia na previsao da intencao
de uso de sistemas tecnologicos.

No setor da hospitalidade, Bowen e Morosan [2] ressaltam que a implementacao
de tecnologias ndo depende apenas de investimentos estruturais, mas também da
adaptacdo dos funcionarios, sendo a aceitacdo um fator critico para o sucesso das
inovacdes no setor. Da mesma forma, Robbins e Judge [26] destacam que fatores
organizacionais, como treinamento e suporte, influenciam diretamente o comportamento
dos individuos diante de mudancas tecnol6gicas, podendo impactar a forma como essas
ferramentas sdo utilizadas no ambiente de trabalho.

Dessa forma, observa-se que o modelo TAM permanece como uma base tedrica
consolidada para a compreensao da aceitacdo de tecnologias, especialmente em setores
como a hotelaria, onde a interacdo entre pessoas e sistemas é constante. Nesse sentido,

sua aplicacdao permite analisar como gestores e funcionarios percebem sistemas
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automatizados, contribuindo para uma implementacdo mais eficaz das tecnologias no

setor de manutencao [15].

3. Metodologia

A presente pesquisa caracteriza-se como descritiva e exploratoria, adotando
abordagem mista, com predomindncia qualitativa e apoio de dados quantitativos.
Segundo Gil [10] e Prodanov e Freitas [25], pesquisas descritivas tém como objetivo
descrever as caracteristicas de determinada populacao ou fen6meno, enquanto pesquisas
exploratdrias buscam proporcionar maior familiaridade com o problema investigado. A
coleta de dados foi realizada por meio de questiondrio estruturado composto por
questoes fechadas em escala Likert e questdes abertas, permitindo a andlise tanto
quantitativa das frequéncias quanto interpretativa das percepcdes dos participantes.

A abordagem qualitativa permitiu compreender as percepcdes, experiéncias e
significados atribuidos pelos participantes acerca do uso de tecnologias digitais em suas
atividades profissionais. As respostas obtidas por meio da escala Likert foram utilizadas
como recurso auxiliar para identificar tendéncias de percepcdo entre os participantes,
subsidiando a interpretacdo qualitativa dos dados [22].

O estudo foi realizado com gestores e profissionais vinculados as atividades de
manutencao de meios de hospedagem localizados em Foz do Iguacu - Parana. O
municipio destaca-se como um dos principais destinos turisticos do Brasil, possuindo
um dos maiores parques hoteleiros do pais. De acordo com dados da Secretaria
Municipal de Turismo e Projetos Estratégicos de Foz do Iguacu, divulgados pelo
H2FOZ [13], o municipio conta com aproximadamente 122 meios de hospedagem com
alvara ativo, evidenciando a relevancia do setor para a economia local e para o
desenvolvimento do turismo regional.

A coleta de dados foi realizada entre os dias 11 e 25 de maio de 2026, por meio

de um questionario estruturado elaborado na plataforma Google Forms. O instrumento
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de pesquisa foi fundamentado nos construtos do Modelo de Aceitacdo de Tecnologia
(Technology Acceptance Model - TAM), proposto por Davis [7], contemplando
aspectos relacionados a utilidade percebida, facilidade de uso percebida, intencdao de
uso, treinamento e suporte das tecnologias digitais.

O questionario foi composto por 12 questdes de multipla escolha, elaboradas em
escala Likert de cinco pontos, variando de “discordo totalmente” a “concordo
totalmente”, além de questdes abertas destinadas ao aprofundamento das percepcdes dos
participantes. Conforme Marconi e Lakatos [18], o questionario constitui importante
instrumento de coleta de dados em pesquisas sociais, permitindo a obtencao
sistematizada de informacdes.

As questdes abertas possibilitaram compreender de forma mais aprofundada as
experiéncias e opinides dos respondentes sobre a utilizacdao de tecnologias digitais no
contexto da manutencao hoteleira. O instrumento foi encaminhado por e-mail e
aplicativo WhatsApp para gestores e profissionais do setor de manutencdo de dez meios
de hospedagem localizados em Foz do Iguacu - PR. Ao término do periodo de coleta,
foram obtidas respostas de seis meios de hospedagem.

Os dados obtidos foram analisados de forma qualitativa, considerando tanto as
respostas as questdes estruturadas quanto os relatos discursivos fornecidos pelos
participantes. As frequéncias observadas nas questoes em escala Likert foram utilizadas
como recurso complementar para identificar tendéncias de percepcdo relacionadas aos
construtos do Modelo TAM.

As respostas abertas foram analisadas de forma interpretativa, buscando
identificar padrdes, convergéncias e aspectos emergentes associados a utilizacao,
aceitacdo e continuidade de uso das tecnologias digitais na manutencdo hoteleira. Para
fins de organizacao e discussdo dos resultados, os achados foram agrupados de acordo
com os construtos analisados no estudo: facilidade de uso percebida, utilidade

percebida, intencdo de uso, treinamento e suporte.
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4. Desenvolvimento e discussao

Foram obtidas seis respostas validas, cada uma representando um meio de
hospedagem participante da pesquisa. Quanto ao perfil dos respondentes, foram
incluidos profissionais que, embora ndo atuassem diretamente na manutengao,
participavam dos processos decisorios relacionados ao setor. O perfil dos

empreendimentos e dos respondentes é apresentado no Quadro 1.

Quadro 1: Perfil dos participantes da pesquisa

Tempo Tempo
Tipo d d . d . Equipe d
MH Categoria .1p.o N . UH | Funcionarios Funcgdo € eXp € eXp Idade quipe S
administragdo na na Manutengdo
funcao hotelaria
. Coordenador
MH1 | Resort Rede Nacional 215 16 N 3 anos 15 anos 35 anos 16
de Manutengdo
MH2 3 estrelas Familiar 45 10 Gerente~ 12 anos 12 anos 35 anos 1
de Recepgao
MH3 3 estrelas Familiar 96 131 Manutencionista 6 anos 8 anos 38 anos 4
MH4 | 3 estrelas Familiar 167 70 Coordenado~r 5 anos 10 anos 42 anos 12
de Manutengao
MH5 Resort Familiar 501 500 Gerente N 9 meses 23 anos 46 anos 23
de Manutengao
G t
MHS6 | 4 estrelas Familiar 114 75 erente 15anos | 17anos | 37anos 2
Operacional

Fonte: Elaborado pelas autoras (2026).

Os participantes da pesquisa atuam em hotéis de diferentes portes localizados em
Foz do Iguacu - PR, com empreendimento variando entre 45 e 501 unidades
habitacionais (UHs). Os respondentes possuem experiéncia profissional entre 8 e 23
anos na hotelaria, exercendo funcdes relacionadas as atividades operacionais e
gerenciais dos meios de hospedagem, com participacdo direta ou indireta nos processos
de manutencdo. Observou-se também diversidade no tamanho das equipes de
manutencao, variando entre 1 e 23 funcionarios, evidenciando diferentes realidades
operacionais no setor hoteleiro pesquisado.

A andlise dos dados foi organizada a partir dos construtos do Modelo de

Aceitacdo de Tecnologia TAM: facilidade de uso percebida, utilidade percebida,
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intencdo de uso, além do bloco complementar referente ao treinamento e suporte. De

modo geral, os resultados indicam elevada aceitacdo das tecnologias digitais pelos

i

participantes da pesquisa. Entretanto, também evidenciam desafios relacionados a

Q-

capacitacdo dos usudrios, a confiabilidade dos dados inseridos nos sistemas e

dependéncia do fator humano para a adequada utilizacao das ferramentas tecnolégicas.
4.1.  Facilidade de uso percebida

Dos seis participantes, cinco relataram percepcao positiva quanto a facilidade de
utilizacdo dos sistemas digitais empregados na manutencdao hoteleira, enquanto apenas
um apresentou posicionamento neutro. Nenhum respondente manifestou discordancia
em relacdo a facilidade de uso das ferramentas.

Esse resultado sugere que os sistemas adotados pelos hotéis pesquisados
apresentam caracteristicas que favorecem sua utilizacdo no cotidiano operacional.
Conforme Davis (1989), quanto menor o esforco percebido para operar uma tecnologia,
maiores tendem a ser os niveis de aceitacdo e utilizacdo efetiva. Tal pressuposto é
corroborado pelos relatos dos participantes, que descreveram os sistemas como
ferramentas de "facil acesso" e "facil utilizacao".

Além da simplicidade operacional, as respostas indicam que a facilidade de uso
esta diretamente associada a incorporacdo da tecnologia nas rotinas diarias da
manutencdo. Um dos participantes afirmou que o sistema auxilia ndo apenas nas
atividades de manutencdo, mas também na rotina geral do hotel, demonstrando que a
ferramenta ja se encontra integrada aos processos operacionais da organizacao.

Sob a perspectiva de Venkatesh e Bala [30], sistemas intuitivos reduzem
barreiras de adocdo e favorecem atitudes positivas dos usudrios. Esse aspecto é
particularmente relevante na manutencao hoteleira, setor caracterizado pela necessidade
de respostas rapidas, monitoramento continuo de equipamentos e resolucdo de falhas

que podem impactar diretamente a experiéncia do hospede.
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4.2.  Utilidade percebida

Todos os seis participantes reconheceram que as tecnologias digitais agregam
valor as atividades de manutencdo, sendo cinco deles concordantes e um participante
concordando totalmente com as afirmagoes propostas.

Os relatos evidenciam que os sistemas sdo percebidos como ferramentas
importantes para organizar informacgoOes, apoiar decisdes e aumentar a eficiéncia
operacional. Segundo Ivanov e Webster [15], a automacdo permite otimizar recursos,
reduzir falhas operacionais e melhorar a qualidade dos servicos prestados, beneficios
que também foram identificados pelos participantes da pesquisa.

Um aspecto particularmente relevante refere-se a utilizacdo dos dados gerados
pelos sistemas. Conforme relatado pelos respondentes, o acesso a um maior volume de
informac0es possibilita decisdes mais assertivas, corroborando a discussdo de Laudon e
Laudon [19] sobre o papel dos sistemas de informacao gerencial na tomada de decisdo.

Entretanto, a analise qualitativa revelou uma dimensdao pouco explorada nos
estudos sobre automacdo da manutencdo: a dependéncia da qualidade dos dados
inseridos pelos usuarios. Um dos gestores destacou que o sistema organiza parte das
informacoes, mas que sua confiabilidade depende diretamente da correta alimentacao
dos dados pelos funcionarios. Essa percepcdo aproxima-se da discussdo proposta por
Monteiro [23], segundo a qual a digitalizacdo somente produz resultados efetivos
quando acompanhada de processos estruturados de registro, monitoramento e
atualizacdo das informacdes.

Nesse sentido, os resultados sugerem que a utilidade percebida ndo esta
associada exclusivamente a tecnologia em si, mas também a qualidade dos processos

organizacionais que sustentam sua utilizagao.

4.3. Intencdo de uso
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Todos os seis participantes demonstraram concordancia quanto a continuidade
da utilizacdao das tecnologias digitais aplicadas a manutencdo hoteleira, evidenciando
elevada intencdo de uso dessas ferramentas em suas atividades profissionais.

Esse resultado demonstra elevado grau de aceitacdo tecnoldgica entre os
profissionais investigados, confirmando os pressupostos centrais do Modelo TAM.
Segundo Davis [7], percepcdes positivas de utilidade e facilidade de uso tendem a
produzir atitudes favoraveis e intencdes comportamentais de continuidade do uso.

Os relatos qualitativos reforcam essa interpretacdo. Alguns participantes
afirmaram que a tecnologia deixou de representar apenas um apoio operacional,
assumindo papel estratégico para a gestao do hotel. Tal percepcao converge com a
literatura sobre transformacdo digital na hotelaria, que destaca a crescente importancia
dos sistemas digitais para a competitividade e para a melhoria da experiéncia do
hospede [4,32].

Por outro lado, os dados revelam que a aceitacdo tecnologica ndo implica
abandono completo dos métodos tradicionais. Um dos participantes ressaltou que
determinados controles manuais ainda sdo considerados necessarios, especialmente para
fins de verificacao e rastreabilidade das atividades executadas. Esse resultado sugere
que os hotéis investigados se encontram em um estagio de coexisténcia entre praticas
tradicionais e digitais, fendmeno frequentemente observado em processos de

transformacao tecnolégica organizacional [27].
4.4. Treinamento e suporte

O bloco relacionado ao treinamento e suporte apresentou os resultados mais
heterogéneos da pesquisa. Quatro participantes avaliaram positivamente as acdes de
capacitacao oferecidas pelos hotéis, enquanto dois adotaram posicionamento neutro.
Embora nenhum respondente tenha demonstrado avaliagdo negativa, as justificativas

indicam oportunidades de aprimoramento. Os participantes destacaram a necessidade de
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treinamentos mais frequentes, atualizacdo constante dos conhecimentos e maior
exploracdo das funcionalidades disponiveis nos sistemas.

Esses resultados sdo particularmente relevantes porque o treinamento constitui
uma variavel externa prevista nas extensoes do Modelo TAM. Conforme Venkatesh e
Davis [31], programas adequados de capacitacdo influenciam diretamente as percepcoes
de facilidade de uso e utilidade percebida, favorecendo a aceitacdo tecnolégica.

Além disso, os achados corroboram Sehlin et al. [27], que defendem que a
transformacao digital deve ser compreendida como um processo continuo, envolvendo
suporte permanente, acompanhamento dos usudrios e desenvolvimento de competéncias
digitais. Observa-se, portanto, que os desafios identificados pelos participantes nao
estdao relacionados a rejeicdo da tecnologia, mas a necessidade de fortalecer os

mecanismos de aprendizagem organizacional que sustentam sua utilizacao.
4.5. Discussdo Integrada dos Resultados

De forma geral, os resultados indicam que os hotéis pesquisados apresentam
elevado nivel de aceitacdo das tecnologias digitais utilizadas na manutencdao. Os dados
obtidos confirmam os pressupostos centrais do Modelo TAM, uma vez que o0s
participantes percebem as tecnologias simultaneamente como titeis e relativamente
faceis de utilizar, refletindo-se em elevada intencdo de continuidade de uso. Observa-se
que a aceitacdo tecnologica ocorreu tanto em empreendimentos com equipes reduzidas
quanto naqueles com estruturas mais complexas, sugerindo que os beneficios
percebidos da digitalizacao independem do porte da equipe de manutencao.

Todavia, a andlise qualitativa demonstra que a efetividade da automacdo nao
depende exclusivamente da tecnologia implementada. Aspectos como qualidade dos
dados inseridos, frequéncia dos treinamentos, engajamento dos usudarios e integracao
entre setores organizacionais mostraram-se determinantes para a obtencdo dos

beneficios esperados.
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Diferentemente de diversos estudos realizados em contextos administrativos ou
voltados ao atendimento ao cliente, os resultados sugerem que, na manutencao hoteleira,
a qualidade das informacdes inseridas nos sistemas emerge como elemento fundamental
para a percepcao de utilidade. Isso indica que a aceitacdo tecnoldgica nesse contexto
depende ndo apenas das caracteristicas do sistema, mas também da confiabilidade dos
processos operacionais que o alimentam.

Além disso, os resultados sugerem a emergéncia de um fator complementar aos
construtos tradicionalmente analisados pelo TAM: a confiabilidade dos dados
operacionais. Ainda que os participantes percebam os sistemas como uteis e faceis de
usar, sua efetividade depende da qualidade das informacodes registradas, indicando que
aspectos relacionados a governanca dos dados podem influenciar a percepgao de valor
das tecnologias digitais.

Esses resultados reforcam a perspectiva de que a digitalizacdo da manutencao
hoteleira deve ser compreendida como um processo sociotécnico, envolvendo
simultaneamente tecnologia, pessoas e processos organizacionais. Dessa forma, a
transformacao digital ndo se limita a aquisicdo de softwares ou equipamentos, mas
exige mudancgas culturais, desenvolvimento de competéncias e fortalecimento da gestdo
da informacdo para que os ganhos de eficiéncia previstos pela literatura possam ser

plenamente alcancados.

5. Consideracoes finais

Este estudo teve como objetivo analisar a percepcao, a aceitacdo e a intengdo de
uso de tecnologias digitais por gestores e profissionais vinculados a manutengdo
hoteleira, utilizando como referéncia o Modelo de Aceitacao de Tecnologia (TAM). Os
resultados demonstraram que os participantes percebem as tecnologias digitais de forma
predominantemente positiva, reconhecendo sua contribuicdo para a organizacdo das
atividades, monitoramento dos processos, controle das informagoes e apoio a tomada de

decisao.
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A analise evidenciou que os sistemas utilizados sdo considerados relativamente
faceis de operar e uteis para as atividades desempenhadas, favorecendo sua
incorporacdo as rotinas de trabalho e contribuindo para elevados niveis de intencdo de
continuidade de uso. Esses resultados corroboram os pressupostos centrais do Modelo
TAM, segundo os quais a utilidade percebida e a facilidade de uso constituem fatores
determinantes para a aceitacao tecnologica.

Além de confirmar os construtos tradicionais do modelo, o estudo revelou
aspectos relevantes para o contexto especifico da manutencdo hoteleira. Destaca-se a
importancia da qualidade dos dados inseridos nos sistemas para a efetividade das
ferramentas digitais, indicando que a percepcdo de utilidade ndo depende apenas das
caracteristicas da tecnologia, mas também da confiabilidade das informacdes utilizadas
nos processos de gestdo. Os resultados também evidenciaram a relevancia do
treinamento continuo e do suporte organizacional para fortalecer a utilizacdo das
tecnologias e ampliar seus beneficios operacionais.

De modo geral, conclui-se que a digitalizacdio da manutencdo hoteleira
representa uma importante estratégia para aumentar a eficiéncia operacional, otimizar
recursos e qualificar a tomada de decisdo. Entretanto, a obtencdo desses beneficios
depende da integracao entre tecnologia, pessoas e processos organizacionais, reforcando
a necessidade de abordagens que contemplem simultaneamente aspectos técnicos e
humanos da transformacao digital.

Como contribuicdo tedrica, o estudo amplia a aplicacdo do Modelo TAM em um
contexto ainda pouco explorado pela literatura da hotelaria, especialmente no ambito
das operacdes de manutencdo. Como contribuigdo gerencial, oferece subsidios para que
gestores implementem tecnologias digitais de forma mais alinhada as necessidades dos
usuarios, priorizando acoes de capacitagdao, padronizacdo dos registros operacionais e

integracao entre setores.
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Entre as limitacOes da pesquisa destacam-se o reduzido nimero de participantes,
a realizacdo do estudo em apenas um municipio e a utilizacdo de um unico respondente
por empreendimento, fatores que restringem a generalizacdo dos resultados. Além disso,
a pesquisa concentrou-se na percepcao dos usuarios, ndao contemplando indicadores

objetivos de desempenho associados a utilizagdao das tecnologias.

6. Indicacao de trabalhos futuros

Sugere-se que pesquisas futuras ampliem a amostra e contemplem diferentes
categorias de meios de hospedagem e destinos turisticos, bem como utilizem métodos
quantitativos capazes de testar as relacOes causais propostas pelo Modelo de Aceitacdao
de Tecnologia (TAM). Recomenda-se ainda investigar tecnologias emergentes, como
Internet das Coisas (IoT), inteligéncia artificial e manutencdo preditiva, ampliando a

compreensdo dos impactos da transformacao digital na hotelaria contemporanea.
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