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Resumo

As organizagOes empresariais tém por objetivo contribuir de forma positiva para seu desempenho. O
processo da mensuracdo de desempenho compreende o alcance de dados quantitativos e qualitativos
para o monitoramento da performance. No contexto organizacional, a medi¢do de desempenho implica
no processo de quantificar a eficiéncia e a eficacia das atividades. Com a pandemia da Covid-19 houve
a maximizagdo de investimentos em tecnologias. Na hotelaria, o uso de inovagdes tecnologicas
possibilitou a restauragdo da confianga do cliente ao criar espagos sociais seguros e seu desempenho
organizacional. Nessa perspectiva, o presente artigo tem como objetivo principal relacionar o
desempenho organizacional e o uso de inovagdes tecnoldgicas no setor hoteleiro. Quanto aos
procedimentos metodologicos, esta € uma pesquisa de abordagem qualitativa e de carater
exploratorio-descritivo. Como técnicas de coleta de dados, utilizou-se: revisdo bibliografica e
entrevistas semiestruturadas com colaboradores atuantes nas principais redes de hotéis nacionais e
internacionais localizadas no municipio do Rio de Janeiro. As entrevistas foram realizadas no segundo
trimestre de 2021. Referente a revisdo bibliografica, as buscas foram realizadas considerando trés
recortes temporais: (1) periodo pré-pandémico (2017/2019); (2) primeiro periodo pandémico (2020);
(3) segundo periodo pandémico (2021). O objetivo foi alcangado através da constatagdo do uso destas
inovagdes tecnologicas em empreendimentos hoteleiros; da verificacdo da eficiéncia do uso destas
tecnologias no contexto de rotina interna de operagdes e servigos prestados ao publico-alvo através de
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analise bibliografica; e da investigacdo da percepcao de funcionarios dos empreendimentos hoteleiros
em relagdo aos resultados relacionados ao uso destas tecnologias. Os principais resultados apontam
que foram encontradas algumas convergéncias em relacdo as tecnologias e/ou inovagdes tecnologicas
utilizadas na hotelaria nacional e internacional no contexto da pandemia da Covid-19. Destaca-se que
nenhuma tecnologia pode substituir a prestagdo de servigo pautada no acolhimento (caracteristico da
hospitalidade) e que o uso da tecnologia favoreceu a confianca e seguranca do hospede e do
colaborador. Ressaltando que a hotelaria foi capaz de desenvolver uma cultura inovadora, com uso de
tecnologias aplicadas de maneira estratégica a fim de melhorar o desempenho organizacional.
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