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RESUMO

O surgimento do conceito da Industria 4.0, juntamente com os rapidos avancos nas
tecnologias de automacdo, robotica e inteligéncia artificial, levou muitos setores
empresariais, incluindo o setor hoteleiro, a transformarem-se e a adaptarem-se a novas
formas de prestacao de servigos, em busca de fontes inovadoras de vantagem competitiva.
Esta nova abordagem est4 fortemente associada ao uso de robds de servi¢o no local de
trabalho, que podem ser considerados uma ferramenta poderosa para automatizar
servigos, aumentar a produtividade e reduzir os custos laborais. Por outro lado, a
introducdo desses robos pode gerar efeitos adversos significativos nos funciondrios,
causando instabilidade no trabalho e nas relagdes com colegas, além de possiveis
situagdes de stress e/ou ansiedade, devido ao receio de perderem os seus postos de
trabalho ou de serem substituidos. O objetivo deste estudo ¢ analisar a perce¢dao dos
funciondrios do setor hoteleiro madeirense perante a expetativa de introdugao de robds de
servico nas unidades hoteleiras. Para atingir este objetivo, foi realizado um estudo
quantitativo, utilizando como instrumento para a recolha de dados um inquérito por
questionario, aplicado no més de junho de 2024 aos funcionérios dos hotéis com
categorias de 4 e 5 estrelas, localizados na cidade do Funchal, na Regido Auténoma da
Madeira. Os resultados indicam que os fatores humanos, organizacionais e tecnoldgicos
afetam significativamente as percegdes tanto dos funciondrios com experiéncia prévia
quanto dos que ndo tém experiéncia com robds de servigo no local de trabalho. Os
funciondrios que ja tiveram alguma experiéncia apresentam uma visdo mais positiva ou
realista sobre os beneficios e desafios dessa tecnologia, enquanto aqueles sem experiéncia
podem demonstrar maior resisténcia ou incerteza. A confianca dos funcionarios nas suas
competéncias tecnologicas e na capacidade dos robds para melhorar a eficiéncia e
personalizagdo dos servicos € um indicativo positivo de que, com as abordagens corretas,

os robos podem ser aceites como aliados valiosos no local de trabalho.

PALAVRAS-CHAVE: Hotelaria; Inteligéncia Artificial; Madeira; Robds de Servigo;

Turismo e Lazer.
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ABSTRACT

The emergence of the Industry 4.0 concept, along with rapid advances in automation,
robotics and artificial intelligence technologies, has led many business sectors, including
the hospitality sector, to transform and adapt to new forms of services delivery in search
of innovative sources of competitive advantage. This new approach is strongly associated
with the use of service robots in the workplace, which can be considered a powerful tool
for automating services, increasing productivity and reducing labor costs. On the other
hand, the introduction of these robots may generate significant adverse effects on
employees, causing job instability and interpersonal relationship issues, as well as
possible situations of stress and/or anxiety due to fears of losing their jobs or being
replaced. The objective of this study is to analyze the perception of employees in the
Madeira hospitality sector regarding the expectation of introducing service robots into
hotel units. To achieve this objective, a quantitative study was conducted, using a
questionnaire survey as the data collection instrument, which was applied in June 2024 to
employees of 4- and 5-stars hotels located in city of Funchal, in the Autonomous Region
of Madeira. The results indicate that human, organizational and technological factors
significantly influence the perceptions of both employees with prior experience and those
without experience with service robots in the workplace. Employees who have had some
experience with the robots tend to have a more positive or realistic view of the benefits
and challenges of this technology, while those without experience may show greater
resistance or uncertainty. Employees” confidence in their technological skills and in the
ability of robots to improve service efficiency and personalization is a positive indicator

that, with the right approaches, robots can be accepted as valuable allies in the workplace.

KEYWORDS: Artificial Intelligence; Hospitality; Madeira; Service robots; Tourism and

Leisure.
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CAPITULO 1

INTRODUCAO

A revolucao tecnolégica da informacdo e comunicacdo tem provocado
transformagdes profundas na economia digital, sobretudo nos setores de hotelaria e turismo.
Novas ferramentas tecnoldgicas emergem a um ritmo acelerado, e tanto investigadores como
académicos, esperam que essas inovagdes facilitem a transi¢do das empresas para formas
mais digitais de operar, gerir e organizar, promovendo mudangas significativas em diversos

processos organizacionais (Makridakis, 2017).

A implementagao da Inteligéncia Artificial (IA) e da robotica nas economias globais,
particularmente no setor de turismo e hotelaria, promete proporcionar servigos mais
personalizados, memoraveis e eficientes (Li et al., 2019). A automatizacao de servicos ¢ a
utilizagdo diversificada da IA poderdo superar capacidades humanas em certas fungdes, com
implicagdes significativas para a substituicdo e complementagdo das competéncias
cognitivas dos funcionarios, desempenhando um papel crucial na transformacao digital. Isto
terd um impacto direto no comportamento do consumidor e a forma com as empresas do

setor hoteleiro colaboram e criam valor através dos seus servigos (Saydam et al., 2022).

Segundo Davis (1985), a adaptacao de novas tecnologias no local de trabalho oferece
melhorias em relacdo ao que ja esta disponivel. No contexto dos robds de servigo, se os
funciondrios e gerentes perceberem que a adoc¢do desta tecnologia lhes proporciona uma
vantagem competitiva em termos de posicionamento de mercado, aumento de receitas,
melhoria no atendimento ao cliente ¢ maior rentabilidade, a sua aceitacdo sera facilitada
(Pizam et al., 2022). Além disso, os robds de servico podem aliviar o trabalho fisico dos
funciondrios da linha da frente do hotel (FLEs -Frontline employees), ao realizar tarefas
simples de forma réapida e eficiente, gerando uma vantagem competitiva significativa. Por
essa razao, os funcionarios poderao perceber a tecnologia ndo como um substituto, mas como

uma ferramenta de apoio nas tarefas quotidianas (Leung et al., 2023).



Contudo, a introducdo destas novas tecnologias no setor da hospitalidade pode
também ter efeitos negativos nas relagdes laborais, gerando stress, aumentando a ansiedade
no trabalho e diminuindo a ligacao e dedicagdo dos funcionarios a empresa. Estas inovagdes
podem influenciar os perfis de trabalho, as horas trabalhadas, os modelos de remuneragao e
as relagdes entre colegas e superiores. Este contexto negativo pode levar os funcionarios a

abandonar os seus empregos em busca de novas oportunidades de carreira (Li et al., 2019).

Por outro lado, a rapida implementacdo da IA e a robdtica no setor hoteleiro,
impulsionada pela pandemia do Coronavirus 2019 (COVID-19), colocou este setor perante
desafios globais sem precedentes. As restricdes de viagens e os confinamentos a nivel
mundial agravaram a perda de postos de trabalho, conduzindo milhares de funcionarios ao
desemprego (Khan et al., 2021; News Desk, 2020). Esta situagdo acelerou a necessidade de
as empresas substituirem parte da for¢a de trabalho por robds. Benedikt Frey e Osborne
(2017) preveem que um terco dos empregos atuais sera substituido por [A, robds e outras
tecnologias inteligentes até 2025, dado que o rapido avango da era digital promove uma
substitui¢do em massa de humanos pela automatizagao (Nazareno & Schiff, 2021; Nissim &

Simon, 2021).

Relativamente a introducao de novas ferramentas tecnoldgicas para o atendimento
ao cliente, como a IA e a robotica, no setor hoteleiro, e as suas possiveis implicagdes para
os funcionarios, este estudo tem como objetivo principal analisar as expetativas e percegdes
dos funcionarios do setor hoteleiro madeirense perante a introdugdo de robos de servigo no
local de trabalho. Para alcangar este objetivo, a investigacdo foi estruturada em sete
capitulos, incluindo a introdugdo, conclusdes, limitagcdes e recomendagdes, 0s quais seguem

a seguinte estrutura: o capitulo 1 apresenta o enquadramento do tema.

O capitulo 2 centra-se na revisdo da literatura, abordando conceitos relacionados as
empresas hotelarias, a sua caraterizacao a nivel global e em Portugal, a estrutura organica e
organizacional dos estabelecimentos hoteleiros e uma andlise breve do setor hoteleiro em
Portugal e na Regido Autonoma da Madeira (RAM). Em seguida, faz-se referéncia ao futuro
dos servigos na hotelaria, introduzindo os conceitos da automatizagdo, IA e robdtica, bem
como a sua aplica¢dao na hotelaria, com destaque para o setor hoteleiro madeirense. Este

capitulo inclui ainda uma breve revisao dos hotéis que lideram em tecnologia na regido e



uma andlise dos impactos destas tecnologias no setor hoteleiro, destacando as
vantagens/beneficios e Desafios/Dificuldades tanto para as unidades hoteleiras como para

os seus funcionarios.

O capitulo 3 apresenta a questdo de investigacdo, os objetivos gerais e especificos,

bem como as hipdteses e variaveis envolvidas.

O capitulo 4 detalha as questdes metodoldgicas, incluindo o método de recolha de
dados, as etapas para a elaboracdo do questionario, a relacdo entre os objetivos do estudo e
as questodes incluidas no questionario, a selecdo da amostra e a metodologia para a analise

de dados.

No capitulo 5, os resultados obtidos a partir da andlise e interpretacdo dos

questionarios sdo apresentados e discutidos.

O capitulo 6 apresenta as conclusdes e, finalmente, no capitulo 7, a dissertagao ¢

finalizada com as limitagdes e recomendagdes para futuros trabalhos de investigacao.






CAPITULO 2

REVISAO DE LITERATURA

2.1 Empresas Hoteleiras

A palavra “hotel” tem como origem no latim “hospitale”, mas chegou até nds através
francés “hotel”. Em ambos os casos, refere-se a edificios que recebem visitantes frequentes,
derivado do termo “hdte”, que significa hdspede. Assim, “hotel” designa o local que acolhe
hospedes e, atualmente, o termo foi adaptado internacionalmente para descrever
estabelecimento dedicado ao alojamento. Estes estabelecimentos retinem os requisitos
necessarios para proporcionar aos hospedes descanso, alimentacao, entretenimento e outras
necessidades, podendo operar tanto como estabelecimentos comerciais quanto nao

comerciais (Almeida et al., 2019; Naumov, 2019).

De acordo com a Diregao Regional de Estatistica da Madeira (DREM, 2023), um
hotel ¢ um estabelecimento hoteleiro que ocupa um edificio ou uma parte independente
deste, constituindo um todo homogéneo com pisos completos e contiguos, com acesso
proprio e direto para uso exclusivo dos hospedes. Nestes estabelecimentos sdo prestados
servicos de alojamento temporario e outros servigos acessorios ou de apoio, com ou sem
fornecimentos de refei¢des, mediante pagamento. Possuem, no minimo, 10 unidades de
alojamento. A classificagdo do estabelecimento ¢ determinada pelo cumprimento dos
requisitos minimos de instalagdes, equipamentos e servigos definidos em regulamento.
Sempre que o hotel disponha de unidades de alojamento e zonas comuns fora do edificio
principal, desde que os edificios formem um conjunto harmonioso e integrado entre si,
inserido num espago delimitado, com caracteristicas arquitetonicas e funcionais
homogéneas, pode utilizar-se, para fins comerciais, a designagdo “resort” ou “hotel resort”,

conjuntamente com o nome.

A industria hoteleira abrange os setores de hotelaria, turismo, alimentagdo e bebidas,
e reunides e eventos (Sissonmmrd & Adamsmba, 2013). Em muitos paises, esta industria ¢

crucial para o sucesso econdmico (Martinez-Martinez et al., 2019). O desempenho das



empresas hoteleiras visa a maxima rentabilidade, assente na satisfacdo das necessidades e
expectativas dos clientes, suportada pelos recursos e servigos que um hotel pode oferecer.
As empresas hoteleiras apresentam diversas caracterizagdes, com estruturas ¢ dimensdes
variadas. Sejam elas empresas familiares ou multinacionais, de grande ou pequena escala, o
objetivo comum ¢ fornecer um servico adequado as necessidades dos clientes (Martijn

Barten, 2023).

Sendo o setor hoteleiro baseado em servigos humanos, depende fortemente das
opinides e avaliagdes dos clientes. Além disso, a tecnologia inovadora tem o potencial de
centralizar a perspetiva do cliente nas operagdes. O uso de tecnologias de Inteligéncia
Artificial (IA) pode melhorar a experiéncia do cliente e, simultaneamente, reduzir a
necessidade de mao de obra humana. Consequentemente, muitas empresas hoteleiras t€ém
vindo a investir mais em tecnologia nos tltimos anos, com o objetivo de aumentar as receitas

e promover o crescimento (Loureiro et al., 2021).

Atualmente, a industria internacional de hospitalidade e turismo ¢ uma das mais
importantes, maiores e de crescimento mais rapido do mundo. Globalmente, ela gera receitas
de 7,6 bilides de dolares e emprega 292 milhdes de pessoas, representando quase 10% do
PIB global e um em cada dez empregos. Prevé-se a criagdo de mais postos de trabalho nos
proximos anos, devido ao seu crescimento constante projetado. Por conseguinte, a industria
hoteleira assume um papel crucial, consolidando-se como um dos setores econdmicos mais

importantes como um mercado altamente competitivo (Ruel & Njoku, 2020).

2.1.1 Caracterizacao e Segmentacio das Empresas Hoteleiras

O desempenho das unidades hoteleiras visa alcangar a maxima rentabilidade,
atendendo as necessidades e expetativas dos clientes, apoiando-se nos recursos € servigos
disponibilizados pelo hotel. Por essa razao, a caraterizacdo das empresas hoteleiras ¢
variavel, apresentando diferentes estruturas e dimensdes. Segundo Abranja et al. (2020) as
empresas hoteleiras podem ser classificadas em trés grandes grupos de segmentagdo de
gestao: Hotéis independentes, Hotéis pertencentes a cadeira hoteleiras e Hotéis franchisados,

conforme apresentado na Figura 2.1.



Figura 2.1 Caracterizacio das Empresas Hoteleiras por Segmentacio de Gestao
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Fonte: Abranja et al. (2020). Gestao Hoteleira — O produto, o servico e as técnicas.

Os hotéis independentes sdo estabelecimentos com gestdo autonoma, podendo
apresentar diversas categorias e dimensdes, em diferentes localidades. Atualmente,
enfrentam dificuldades para competir em termos de precos com os hotéis de redes e cadeias,
que beneficiam de maior visibilidade e credibilidade de marca. Os hotéis pertencentes a
cadeias hoteleiras sao propriedade parcial ou total da empresa que detém a marca, sendo
geralmente operados diretamente por essa empresa. A associacdo a uma marca deve, em
qualquer circunstancia, gerar resultados positivos, independentemente de esta ser uma
referéncia global, devido ao seu poder comercial e notoriedade. Por outro lado, os hotéis
franchisados identificam-se pela marca da cadeia, mas nao sao operados pela empresa
proprietaria dessa marca; em vez disso, sdo geridos diretamente pelos seus proprietarios ou

por empresas de gestdo hoteleira que atuam sob a marca da cadeia (Abranja et al., 2020).

Adicionalmente, as caracteristicas das unidades hoteleiras sdo inevitavelmente
influenciadas pela cultura dos mercados em que estdo inseridas. Por este motivo, os autores
Abranja et al. (2020) sugerem que, para segmentar as unidades hoteleiras € pertinente avaliar
aspetos como o tipo de produto oferecido, os pregos praticados, a localizagdo ou a tematica

do estabelecimento (Tabela 2.1).



Tabela 2.1 Outras Segmentacdes das Empresas Hoteleiras

Segmentacgio por Segmentacgio pelo Preco Segmentacgio por Segmentacgio por
Tipo de Produto Localizagio Natureza Tematica
e Hotéis; e Luxo (Deluxe ou | e Hotéis Urbanos; e Hotéis Termais;
e Resorts; Luxurious); e Hotéis Suburbanos; e Hotéis de Golfe;
e Motéis; e Nivel Superior (First | ¢ Hotéis de Aeroporto; | ¢ Hotéis Gastronomicos;
e All-inclusive; Class ou Up-Scale); e Hotéis de Estrada ou | e Hotéis Casino.

e Bed and Breakfast. | ® Preco Médio (Mid-Price Autoestrada  (High-
ou Mid-Market); Way Hotels).

e Economicos (economy);

e Baratos (Budget).

Fonte: Abranja et al. (2020). Gestao Hoteleira — O produto, o servico e as técnicas

2.1.2 Estrutura Organica e Organizacional das Empresas

Hoteleiras

A estrutura organizacional das empresas hoteleiras depende de véarios critérios, como
a dimensao da empresa, as carateristicas da direcdo, o tipo de mercado e nivel tecnologico.
De acordo com Rodrigues Costa (2012) e Almeida et al. (2019), a organizag¢ao das empresas
hoteleiras situa-se entre dois estilos diferenciados: linear e funcional. A organizacao linear ¢
tipica de empresas hoteleiras de pequena dimensdao (com até 50 quartos), geralmente
familiares e independentes, que operam como o apoio de alguns técnicos e recorrem a
empresas externas (outsourcing) para a realizacao de certas tarefas. Este tipo de organizagao
caracteriza-se por uma unica linha direta de autoridade, que vai do topo a base, garantindo
uma unidade de mando. Esses hotéis sao frequentemente geridos pelos proprios proprietarios
ou por uma administra¢ao familiar. A contabilidade ¢ geralmente delegada a uma empresa
externa, € o nimero de profissionais contratados varia de acordo com a categoria do hotel e
os servicos disponibilizados. A estrutura hierarquica linear desses hotéis segue, em geral, o

modelo ilustrado na Figura 2.2.



Figura 2.2 Estrutura Organizacional Linear — Hotéis de Pequena Dimenséio
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Fonte: Almeida et al., (2019). Gestao do Alojamento, Rececdo e Housekeeping

A organizacdo funcional e a definicdo departamental de um empreendimento
hoteleiro estdo inevitavelmente relacionadas com a sua dimensdo, o tipo de servigo
oferecido, os produtos disponiveis e o numero de funcionarios alocados as suas operagdes.
Independentemente da fungdo desempenhada por cada funcionario, todos estdo sujeitos a
uma relacdo de hierarquia dentro da estrutura organizacional. A organizacao funcional
ocorre nas empresas hoteleiras de grande dimensao (com mais de 150 quartos), como cadeias
hoteleiras. Neste modelo, a autoridade ¢ exercida sobre as atividades, especificas e ndo sobre
as pessoas, sendo necessdria a coordenacdo das operagdes por meio de sistemas
organizacionais, manuais de procedimentos e canais de comunicacdo bem definidos. A
organizagdo dessas unidades hoteleiras reflete claramente a complexidade, diferenciando-se
em duas grandes areas: a administrativa e a operacional, devido a maior qualidade e
diversidade dos servicos oferecidos (Rodrigues Costa, 2012). A estrutura organizacional

funcional de um hotel de grande dimensao ¢ ilustrada na Figura 2.3.

Figura 2.3 Estrutura Organizacional Funcional — Hotéis de Grande Dimensio
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Fonte: Abranja et al. (2020). Gestao Hoteleira — O produto, o servico e as técnicas.



De acordo com Abranja et al. (2020), ¢ fundamental considerar as expetativas dos
clientes, dado que estas influenciam diretamente a definicdo das estruturas hoteleiras. Para
alcancar a satisfacdo dos clientes, atribuem-se as competéncias especificas aos diversos
profissionais do setor. Independentemente da estrutura ou tipologia, todas as unidades
hoteleiras devem implementar uma organizacdo bem planeada, com o objetivo claro de
facilitar e agilizar o seu desempenho, permitindo assim, atingir as metas estabelecidas pela
entidade gestora. Além das infraestruturas e os equipamentos, ¢ igualmente crucial
contemplar os recursos humanos e garantir a sua adequada alocagdo as diferentes areas de

Servigos.

2.2 Setor Hoteleiro em Portugal

A industria internacional da hotelaria e do turismo ¢ uma das maiores e de
crescimento mais rapido no mundo, figurando atualmente como um dos negdcios mais
rentaveis a nivel global. O turismo internacional ocupa uma posi¢ao de destaque entre as trés
principais industrias de exportagdo, ficando atrds das industrias petrolifera e automovel. As
receitas geradas pelo turismo moderno sdo estimadas em trilides de dolares americanos,

comparaveis ao PIB das grandes poténcias mundiais (Krasnokutskiy P, 2022).

Em Portugal, o turismo ¢ um dos pilares do crescimento econdmico, social, e
ambiental do pais. O Turismo de Portugal, integrado no Ministério da Economia, atua como
a autoridade turistica nacional, sendo responsavel pela promocao, valorizacdo e
sustentabilidade da atividade turistica. Esta entidade centraliza todas as competéncias
institucionais relacionadas com a dinamizagao do turismo, abrangendo tanto a oferta como

a procura (Fernandes, 2018).

De acordo com dados da Deloitte Portugal (2020), apresentados na 15.* edi¢ao do
Atlas da Hotelaria, at¢ ao final de 2020, Portugal contava com mais de 2.132
empreendimentos turisticos, 150.238 unidades de alojamento e 321.228 camas. As regides
com o maior nimero de empreendimentos turisticos foram o Norte (23%) e o Algarve (21%),
seguidas pela Regido Centro (20%), Lisboa (17%), Alentejo (8%), Regido Autonoma da
Madeira (7%) e Regido Autonoma dos Acores (4%). Relativamente as unidades de

alojamento, o Algarve e Lisboa concentraram a maior propor¢do (31% e 21%
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respetivamente), seguidos pelo Norte (16%), Regido Centro 14%, Regido Auténoma da
Madeira (10%) e Regido Autonoma dos Acgores (4%). No que se refere as receitas por quarto
disponivel (RevPAR), Lisboa (74,23€), Algarve (54,54€) e a Regiao Auténoma da Madeira
(44,33€) ocuparam as trés primeiras posigdes. Por outro lado, Lisboa e a Regido Autobnoma
da Madeira registraram as maiores taxas de ocupagdo, 76,1% e 69,9%, respetivamente. Em
termos de estadia média, a Regido Autonoma da Madeira e o Algarve apresentam as

duragdes mais prolongadas variando entre 5,04 e 4,13 dias, respetivamente (Figura 2.4).

Figura 2.4 Distribui¢io do Niimero de Empreendimentos Turisticos em Portugal

Anélise regional

Distribui¢do por NUTS Il

Fonte: Deloitte Portugal (2020) -15" Edicdo do Atlas da Hotelaria

2.2.1 Caracterizacao das Empresas Hoteleiras em Portugal

O Turismo de Portugal, I.P. ¢ a entidade responsavel pela atribui¢do da classificacao
dos empreendimentos turisticos, abrangendo estabelecimentos hoteleiros, aldeamentos
turisticos, apartamentos turisticos, conjuntos turisticos, empreendimentos de turismo de
habitagdo, empreendimentos de turismo no espago rural e parques de campismo e

caravanismo (Tabela 2.2). Esta classificacdo ¢ regulamentada pelo Regime Juridico dos
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Empreendimentos Turisticos (RJET), conforme estipulado no Decreto-Lei n.° 80/2017
(Diario da Republica, 2017). Dentro da categoria de estabelecimentos hoteleiros, estdo
incluidos hotéis, hotéis-apartamentos (aparthotéis) e pousadas. Estes estabelecimentos sao
concebidos para oferecer alojamento temporario € outros servicos complementares, com ou
sem fornecimento de refei¢des, ¢ destinam-se a estadias de curta duragdo. Os hotéis sao

classificados de 1 a 5 estrelas, de acordo com a qualidade dos servigos e das instalacdes.

Tabela 2.2 Classificacio dos Empreendimentos Turisticos

TIPO DE

EMPREENDIMENTO CLASSIFICACAO

Hotéis: 1 a 5 estrelas;

Hotéis-apartamento: 1 a 5 estrelas;

Pousadas: Exploradas diretamente pela ENATUR ou
por terceiros, mediante contratos de franquia ou de
cessao de exploragdo, ndo exibem estrelas, mas seguem
critérios equivalente a 3 ou 4 estrelas, consoante o tipo
e a classificacdo do edificio ou do patrimonio onde sao

Estabelecimentos hoteleiros

instaladas.
Aldeamentos turisticos 3 a5 estrelas.
Apartamentos turisticos 3 a 5 estrelas.
Conjuntos turisticos Nao existe diferenciacao por estrelas.
Empreendimentos de Nao ha diferenciagdo por estrelas, a classificagdo ¢ de
turismo de habitagdo turismo de habitagao.

Casa de campo: Nao ha diferenciagdo por estrelas; a
classificacdo ¢ de casa de campo;

Agroturismo: Nao hd diferenciacdo por estrelas; a
classificagdo ¢ de agroturismo;

Hotéis rurais: 3 a 5 estrelas.

Parques de campismo e Podem optar por ndo ter estrelas ou, com requisitos
caravanismo acrescidos, obter uma classificagdo de 3 a 5 estrelas.

Empreendimentos de
turismo no espago rural

Fonte: Diario da Republica (2017). Regime Juridico dos Empreendimentos Turisticos (RJET), do
Decreto-Lei n.° 80/2017

Em Portugal, segundo o Atlas da Hotelaria 2020, até o 31 de dezembro de 2019, a
oferta de alojamento incluia 2.132 estabelecimentos hoteleiros, abrangendo aldeamentos
turisticos, apartamentos turisticos, hotéis, hotéis-apartamentos e pousadas. Este atlas
apresentou um ranking dos 20 principais grupos hoteleiros, com base no nimero total de
unidades de alojamento (quartos e apartamentos). De acordo com a Tabela 2.3, o Grupo

Pestana (Pestana Hotels & Resorts / Pestana Pousadas) lidera o ranking em Portugal, seguido
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por Vila Galé Hotéis e Accor Hotels, em segundo e terceiro lugares, respetivamente. Os
grupos Minor Hoteis e Hoti Hotéis/ Melid Hotels & Resorts completam o Top 5 da hotelaria
em Portugal. Os grupos hoteleiros presentes no Top 20 representam, em conjunto, 30,0% da
oferta nacional de unidades de alojamento, enquanto os restantes 70,0% sdo distribuidos
entre 528 estabelecimentos de pequenos grupos hoteleiros e 1.268 hotéis independentes. Este
cenario demostra a importancia significativa dos 20 maiores grupos hoteleiros para o turismo
no pais. A forte orientacdo para o mercado destes grupos hoteleiros dinamiza o setor turistico
portugués, beneficiando economicamente as comunidades locais e contribuindo

positivamente a economia de Portugal como um todo (Deloitte Portugal, 2020).

Tabela 2.3 Raking dos Hotéis em Portugal ano 2020
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Fonte: Deloitte Portugal, (2020). Atlas da Hotelaria 2020.
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2.3 Setor Hoteleiro na Regiio Autonoma da Madeira (RAM)

A Ilha da Madeira integra o Arquipélago da Madeira, que inclui também Porto Santo
e as [lhas Desertas e Ilhas Selvagens. Localizada no Atlantico Norte, encontra-se a 900 km
de Portugal continental, 600 km da costa marroquina e 450 km a norte das Ilhas Canérias.
Com 57 km de comprimento e 23 km de largura, a ilha ocupa uma area de 736,75 km? e
possui cerca de 258.686 habitantes. A sua origem vulcanica resulta numa geografia
montanhosa, marcada por uma cordilheira central que atinge 1.862 metros acima do nivel
do mar. O clima ¢ ameno durante todo o ano, com temperaturas de verao variando entre
24°C e 17°C e de inverno entre 20°C e 13°C. A temperatura do mar, influenciada pela

Corrente do Golfo, oscila entre 17°C a 22°C (Oliveira & Pereira, 2008).

Descoberta pelos portugueses em 1418, a Ilha da Madeira ¢ um destino turistico
antigo e tradicional. O turismo iniciou-se no inicio do século XIX, inicialmente atraindo
visitantes britdnicos abastados que chegavam por via maritima. Atualmente, os visitantes
tém a disposicdo modernos hotéis de luxo ou pequenas unidades de alojamento em areas
rurais que oferecem uma ligagdo mais intima com a natureza e a cultura local. Os hotéis da
ilha destacam-se pela hospitalidade, alta qualidade e servico personalizado, combinando
luxo e tradi¢do. Muitos novos estabelecimentos destacam a riqueza arquitetonica, cultural e
identidade local da ilha. Este reconhecimento tem sido frequentemente confirmado por
prémios prestigiados, como a elei¢ao da Madeira como o melhor destino insular do mundo

pelos World Travel Awards (Almeida et al. 2021).

O turismo tem um impacto econdémico significativo na Madeira, sendo um pilar
essencial para o desenvolvimento regional, ¢ um mercado vital para produtos locais.
Constitui o setor mais importante da economia regional, impulsando diversas atividades

comerciais e de servigos (Marujo, 2013).

Considerando um vetor estratégico para o desenvolvimento econdmico da Regido
Auténoma da Madeira, o turismo envolve vdrios setores, como hotelaria, operadores
turisticos, agéncias de viagens, restauragdo, comercio, transportes, e entidades
governamentais, entre outros, conforme destacado no Documento Estratégico para o

Turismo da RAM 2015-2020 (ACIF, 2015).
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O turismo da Ilha da Madeira ¢ fortemente dependente de visitantes internacionais,
com grande impacto no PIB da regido e no emprego. Empresas de alojamento, restauragao,
agéncias de viagens e operadores turisticos contribuem significativamente para o Valor
Acrescentado Bruto (VAB) daregido, representando mais de um quarto do PIB regional. De
acordo com os resultados da Conta Satélite do Turismo-2019 para a Regido Auténoma da
Madeira (CST-M), o Valor Acrescentado Bruto gerado pelo Turismo (VABGT) em 2019 foi
de 723,1 milhdes de euros, correspondendo a 16,2% do VAB regional. O Consumo do
Turismo no Territério Economico (CTTE) atingiu 1.477,4 milhdes de euros, representando
28,8% do Produto Interno Bruto (PIB) da Regido. Por sua vez, o emprego no setor turistico
representou 17% do total de empregos regionais, conforme ilustrado na Figura 2.5 (DREM,

2019).

Figura 2.5 Peso do Consumo Turistico da RAM no VAB, PIB e Emprego

Conta Satélite do Turismo da Regiao Autonoma da Madeira

2019
PESO DO VALOR PESO DO CONSUMO TURISTICO PESO DO EMPREGO
ACRESCENTADO BRUTO NO TERRITORIO ECONOMICO DOS RAMOS CARATERISTICOS
TURISTICO NO VAB TOTAL NO PRODUTO INTERNO BRUTO DO TURISMO NO EMPREGO TOTAL

16,2% 28,8% 17,0%

Fonte: DREM (2019)

O aumento continuo na procura turistica tem resultado num crescimento significativo
do numero de estabelecimentos turisticos na Regido Autonoma da Madeira. De acordo com
os resultados Provisorios das Estatisticas da RAM, publicados pela Direcao Regional de
Estatistica da Madeira DREM (2023), a oferta de alojamentos turisticos em outubro de 2023
consistia em 449 estabelecimentos. Estes incluiam 141 unidades hoteleiras, subdivididas em
92 hotéis, 29 hotéis-apartamentos, 10 apartamentos turisticos, 1 aldeamentos turisticos e 9
pousadas e quintas. Além disso, registavam-se 66 unidades de turismo no espago rural e de

habitacao e 242 unidades de alojamento local (Tabela 2.4).
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Tabela 2.4 Numero de Estabelecimentos Turisticos por Categoria — Resultados Provisérios das
Estatisticas RAM - Outubro de 2023

R.A.Madera Outubro de 2023 Pe
Taxa de Taxa de
ocupac do- ocupacao-
camamensal | cama anual
] (3g)

Capacidade de

Estabele cimentos ;
alojamento

(N7)

Cateqor ia dos es tabelecim entos
disponivel (N.7)

TOTAL DOS ALOJAMENTOS TURISTICOS (exceto AL com

capacidade inferior a 10 camas) 449 39675 67,8 67,2
HOTELARIA 141 33 305 70,8 69,7
Hotéis a2 23767 0.8 700

“““ 18 5439 64,6 620

46 11 807 711 16,5

18 2048 66.0 70.3

Hotéis - apartamentos 20 7417 728 706

“““ 1 3B4 B5.6 B34

21 5 636 J2.2 68,7

T 1397 FRiv 740

Apartamentos turisticos 10 734 60,2 5B.6

“““ 1 38 I o

333 66,3 623

5] 363 54,6 55.2

Aldeamentos wrfstic os 1 440 48,3 57.0

1 440 483 57.0
Pousadas e Quintas da Madera ] 8947 71.8 07
TURISMO NO ESPAGO RURAL E DE HABITAGAO &6 1280 5B.5 58,2

ALOJAMENTO LOCAL (exceto AL com capacidade inferior a 10

cam as)

242 5090 50,2 51,6

Nota: Estes valores dizem respeilo apenas aos estabelecimentos em funcionamento. Ma capacidade de alojamento s30 comadas as camas-exrz wilizadas pelos
estabslecimentos. dal as vanagdes de més para més, mesmo quando o namero de estabslecimentos & o mesmo . Inchs o5 estabslecimentos abertos ao pdbico, mas sem
movimento de hospedes no perl odo de referéncia,

Fonte: DREM (2023)

2.4 Futuro dos Servicos no Setor da Hospitalidade

As tecnologias digitais estdo a revolucionar a forma como as industrias de servigos
operam, apresentado novos desafios que exigem uma perspetiva renovada (Wirtz et al.
2018). A digitalizacdo e a automatizagdo sdo cada vez mais adotadas em ambientes de
servico, com as aplicagdes robodticas baseadas em inteligéncia artificial a destacarem-se pela
sua eficacia. As empresas de vanguarda do setor de hospitalidade estdo a investir em machine
learnig, novas interfaces homem-maquina e outras tecnologias de ponta, como robos,
sistemas de inteligéncia artificial e automatizacao de servigos (Robots, Artificial Intelligence

and Service Automation, RAISA). Estas tecnologias nao s6 aumentam as reservas e
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melhoraram as experiéncias dos clientes, como também proporcionam uma vantagem
competitiva, reduzindo custos, agilizando operagdes e aumentando a produtividade e
eficiéncia (Moutinho et al., 2023). Embora estas tecnologias sejam ferramentas valiosas para
a automatizacao de tarefas e para o relacionamento com o cliente, ndo substituem os recursos
humanos, mas antes complementam o desempenho das suas fungdes. O fator humano
continua a ser indispensavel na atividade hoteleira; contudo, a integracdo de novas
tecnologias desempenha um papel crucial ma melhoria da experiéncia dos hospedes

(Abranja et al. 2020).

2.4.1 Automatizacao

O avango das tecnologias permite que os agentes de viagens, hoteleiros e operadores
turisticos automatizem a elabora¢do de documentos, esfor¢cos de marketing, comunicac¢ao
com os clientes, faturacdo, finangas e outros processos. Esta automatizacao reduz custos € o
tempo gasto em atividades rotineiras, libertando os funciondrios para tarefas de maior valor
acrescentado, permitindo-lhes focar-se na criacdo de experiéncias diferenciadas (Moutinho

etal., 2023).

A automatizagcdo ndo se resume a simples substitui¢do do trabalho humano por
maquinas, mas sim a integracdo das maquinas em sistemas autogovernados capazes de
realizar processos sem assisténcia humana (Moutinho et al., 2023). Segundo Abranja et al.
(2020), os impactos das tecnologias de automatizagao no emprego no turismo e na hotelaria
incluem a eliminagdo, transformacgao e criagdo de postos de trabalho. O fundamental ¢

encontrar um equilibrio entre recursos humanos e tecnologia.

Por outro lado, os autores Korinek e Stiglitz (2017) e Peters (2017) alerta para o risco
de substitui¢do generalizada de mao de obra devido ao rapido crescimento das novas
tecnologias. Estimam que muitos funcionarios poderdo ficar desempregados ou terdo de
passar por grandes transi¢des em um futuro proximo devido a automagdo. Por exemplo,
Muro et al., (2019) estimam que cerca de 51-52% dos empregos nos EUA enfrentam um
risco elevado ou médio de automagao. De forma semelhante, Benedikt Frey e Osborne

(2017) projetam que 47% dos empregos nos EUA estdo em risco. A nivel global, o
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McKinsey Global Institute estima que entre 400 e 800 milhdes de empregos serdo
automatizados até 2030, colocando a forg¢a de trabalho sob grande pressdo (Bowen &

Morosan, 2018).

2.4.2 Inteligéncia Artificial

O termo Inteligéncia Artificial (Al) foi introduzido por John McCarthy e o uso nos
negocios remonta a década de 1980, quando as tecnologias emergentes levaram as
organizagdes a implementar robos e sistemas de software e hardware inteligentes (Borges et

al., 2021).

A TA ¢é composta por duas palavras: “inteligéncia”, que se refere a capacidade de
pensar por si mesmo e “artificial”, que se refere a algo criado pelo ser humano. Assim, A ¢
definida como a capacidade de raciocinio criado por humanos (Limna et al., 2021). A 1A
refere-se a simulacao de operacdes de inteligéncia humana por computadores, especialmente

sistemas de informacdo, sendo extremamente eficaz na execucdo de tarefas especificas

(Prentice et al., 2020).

A sua relevancia tem crescido devido ao impacto na economia e a capacidade de
transformar industrias em praticamente todos os setores, permitindo que computadores
tomem decisdes solidas fundamentadas para operagdes mais eficientes (Holzinger et al.,
2021; Huang e Rust, 2018; Kumar Kar et al., 2022). A TA engloba subcampos como
representacdo de conhecimento, raciocinio, planejamento, tomada de decisdao, otimizagao,

machine learning e algoritmos meta-heuristicos (Latah e Toker, 2018).

Existem diferentes abordagens para definir [A, como exposto na Tabela 2.5. Algumas
defini¢des focam-se em habilidades semelhantes as humanas, como pensar, interpretar e
aprender, descrevendo a IA como um sistema que pensa € age como um ser humano
(Tussyadiah, 2020). Outros autores destacam as suas capacidades de raciocinio 1ldgico
permitindo que maquinas pensem de forma racional e apliquem abordagens dedutivas e

indutivas (Kumar Kar et al., 2022).
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Além disso, a aprendizagem em IA refere-se a capacidade de um programa de 1A de
evoluir com base em dados. Esta tecnologia permite que as maquinas acumulem, processem
e apliquem informacodes de vérias fontes, simulando comportamentos humanos e imitando

processos de aprendizagem (Alansari et al., 2021; Borges et al., 2021).

Tabela 2.5 Definicoes Inteligéncia Artificial

AUTOR DEFINICAO

McCarthy (2007) “Inteligéncia artificial é a ciéncia ¢ a engenharia de criacdo de maquinas

inteligentes, especialmente programas de computador avangados.”

Aghaei et al. (2012) “Simulacdo de processos de inteligéncia humana, que permite que aos
sistemas de computador aprender automaticamente com a experiéncia e
executar tarefas semelhantes as humanas melhorando a eficiéncia das

atividades diarias.”

Lee et al. (2019) “Inteligéncia artificial refere-se a sistemas inteligentes concebidos para utilizar
dados, analises e observagdes na realizagdo de determinadas tarefas sem a

necessidade de programagdo especifica para tal.”

Haenlein e Kaplan (2019) “A inteligéncia artificial (IA) reflete a capacidade de um sistema interpretar
dados externos de forma eficaz, impulsionar a aprendizagem e utiliza-los para

atingir objetivos e realizar tarefas especificas, adaptando-os as circunstancias.”

Raisch e Krakowski (2021) “IA refere-se a maquinas capazes de executar fun¢des cognitivas geralmente
associadas & mente humana, como aprendizagem, interacdo e resolucdo de

problemas”.

Mikalef e Gupta (2021) “IA ¢ a capacidade de um sistema identificar, interpretar, fazer inferéncias e
aprender com dados, de forma a atingir objetivos organizacionais e sociais

previamente definidos.”

Kopka e Grashof (2022) “Uma das tendéncias mais recentes deste processo de digitalizagdo ¢ a
chamada inteligéncia artificial (IA), frequentemente vista como uma panaceia

(remédio) para resolver todos os tipos de problemas.”

Fonte: Adaptado de ERSOY & EHTIYAR, (2023)

2.4.3 Robotica

Um rob6 ¢ descrito como um “mecanismo acionado programavel em dois ou mais
eixos com um grau de autonomia, movendo-se dentro do seu ambiente para executar tarefas

pretendidas” (ISO, 2012). Existem outras defini¢des sobre robos: os autores Chen & Hu
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(2013) e Murphy et al. (2017) postulam que os robds sao definidos como dispositivos fisicos
capazes de realizar tarefas especificas gracas a um certo grau de autonomia, mobilidade e
capacidades sensoriais. Pham et al. (2018) definem-nos como quaisquer maquinas
introduzidas no processo produtivo e capazes de executar tarefas anteriormente realizadas
por funciondrios. Por sua vez, Wirtz et al. (2018) definem robds de servigo como interfaces
autonomas e adaptaveis que interagem, comunicam e entregam servigos ao cliente de uma

organizagao.

Os robds podem ser classificados como robds industriais ou de servigo, consoante o
uso pretendido. Segundo a ISSO 8373 (Intenational for Standardization, 2021) um robo
industrial ¢ um manipulador multiusos controlado automaticamente e reprogramavel, com
trés ou mais eixos, enquanto um robo de servico ¢ aquele que realiza tarefas uteis para os

humanos ou equipamentos, executando aplicagdes de automacao industrial (ISO, 2012).

Na literatura, os robds de servico possuem varias definicdes. Bowen e Morosan
(2018) afirmam que os rob0s sdo agentes artificialmente inteligentes fisicamente
incorporados, capazes de realizar a¢des com efeitos sobre o mundo fisico. Os autores
Kachouie et al. (2014), embora sem fornecer uma definicdo formal, argumentam que os
robos de servico sdo usados principalmente para apoiar tarefas basicas de vida independente,

como mobilidade e navegacao.

Os robos de servico sdo projetados para apoiar e servir os humanos, interagindo de
forma natural, facil de usar e socialmente compativel (Ivanov & Webster, 2017; Pinillos et
al., 2016). Consequentemente, podem ser utilizados como pontos de interacdo com clientes
durante a prestacao de servigos (Kuo et al., 2017; Wirtz et al., 2018). Estes robos podem ser
diferenciados por vdrios atributos: representacdo (robo fisico, como o Pepper, ou virtual,
como Alexa), antropomorfismo (robé humanoide ou ndo humanoide) e as tarefas que podem
executar, sejam cognitivo-analiticas ou emocionais-sociais (De Keyser et al., 2019; Wirtz et
al., 2018). A eficacia de um robd de servico depende de trés niveis de desenvolvimento:
hardware (corpo da maquina, sensores e sistema de movimento); funcionalidade (software
para reconhecimento visual e de voz, didlogo, mobilidade, representacdo de conhecimento);
e servico (tarefas designadas pela empresa para criar e entregar valor agregado aos clientes)

(Kuo et al., 2017). As industrias reconhecem o potencial dos robos de servigo para fornecer
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um servigo automatizado, aumentando a produtividade e a capacidade de atendimento,
garantir qualidade de servico consistente, melhorar a competitividade, reduzir custos e,

consequentemente, otimizar os resultados financeiros (Belanche et al., 2019).

2.5 Inteligéncia Artificial no Setor Hoteleiro

De acordo com Attaran (2020) e Madureira et al. (2022), espera-se que as inovagdes
tecnologicas, como as tecnologias alimentadas por A, possibilitem as empresas a transicao
para formas mais digitais de trabalhar, gerir, organizar e facilitar mudangas em diversos
processos organizacionais. Tecnologias modernas, incluindo TA e robdtica, sio amplamente
utilizadas nas industrias de hotelaria, turismo, alimentagdo ¢ bebidas, e eventos (Drexler &
Beckman Lapré, 2019; Yang et al., 2019). Estas tecnologias avangadas sao empregues para
aprimorar processos operacionais, reduzir custos e enriquecer a experiéncia do cliente, além
de propor novas experiéncias (Mingotto et al., 2021). A dimensdo tecnologica ¢é, de facto,

um componente essencial da inovagdo em servigos (den Hertog et al., 2010).

A TA esta a tornar-se cada vez mais presente no setor da hospitalidade globalmente,
especialmente a pandemia de COVID-19, que acelerou a implementagdo de inteligéncia
artificial e robotica nas industrias de viagens, turismo e hotelaria. A IA melhora a inteligéncia
operacional na gestao hoteleira e turistica, transformando-a numa industria inteligente (Ruel
e Njoku, 2020). Além disso, a A ¢ integrada em sistemas informatizados, como gestao de
propriedades, gestdo de receitas e relacionamento com clientes, permitindo a sintese de
indicadores-chave de desempenho (Mariani et al., 2018). Também facilita a inovacdo na
prestacdo de servicos personalizados, utilizando tecnologias como chatbots para
complementar capacidades humanas e fisicas (Berezina et al., 2019; Pillai & Sivathanu,

2020).

Segundo os autores Berezina et al. (2019), a A também ¢ utilizada em sistemas de
ponto de venda, podendo substituir funcionarios por robds em empresas de alimentos e
bebidas, como cafés e restaurantes. Os servi¢os de IA ndo s6 reduzem erros humanos, como
também fornecem insights preditivos, transformando grandes volumes de dados em
informacdes uteis para os negocios. Isto melhora a experiéncia empresarial, permitindo

oferecer melhores experiéncias aos clientes e identificar oportunidades de vendas futuras
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(Kumar Kar et al., 2022; Tong-On et al., 2021). Assim, a IA e as tecnologias robdticas
oferecem varias oportunidades para a industria hoteleira melhorar as operacdes diarias e
estratégias de longo prazo, garantindo uma qualidade consistente de produtos e servigos

(Yang e Chew, 2021).

Por outro lado, a IA e os robos automatizados estdo a provocar muitas mudangas nas
organizagdes hoteleiras, especialmente na forma de trabalho, influenciando empregos e
tarefas (Li et al., 2019; J. Yang e Chew, 2021). Com o avango da IA, o setor hoteleiro pode
correr o risco de perder o elemento humano, essencial para o producto hoteleiro (Saini &
Bhalla, 2022; Bowen & Morosan, 2018). Assim, ¢ crucial que os gestores hoteleiros
compreendam como as novas tecnologias impactardo os seus funcionarios, identificando
oportunidades e ameacas, ¢ desenvolvam competéncias adequadas para os mercados

emergentes.

2.6 Roboédtica no Setor Hoteleiro

No setor da hotelaria, o uso de robos de servigo esta em crescimento. O mercado de
robotica foi avaliado em 295,5 milhdes de dolares em 2020 e estima-se que atinja 3.083
milhdes de dolares até 2030, com uma taxa composta de crescimento anual de 25,5% (Anil
e Roshan, 2021). Segundo Ivanov e Berezina (2017) e Ivanov e Webster (2019), o aumento
recente na utilizacao de robds de servigos na hotelaria deve-se a fatores como a relagao custo-
eficacia, melhor utilizagdo de recursos, previsdo de procura mais precisa, controlo de

qualidade aprimorado, melhoria na gestao de processos e eliminag@o de erros humanos.

Atualmente, muitos hotéis estdo a investir em robos de servico com o objetivo
principal de ajudar os funcionarios da linha da frente a lidar de forma eficiente com as
solicitagdes dos clientes e a melhorar a experiéncia dos hospedes. A implementacgao destes
robos na hotelaria pode auxiliar os funciondrios, especialmente em tarefas repetitivas, como
check-in, procedimentos de acomodagdo, solicitacdes de informagdes e servicos de
refei¢des. Isto permite que os funciondrios disponham de mais tempo e energia para oferecer
servigos personalizados aos clientes, com maior qualidade. Diferentemente das tecnologias

tradicionais, os robos de servigo possuem uma presencga social automatizada e, em vez de
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atuarem como intermediarios entre os clientes e os funcionarios, trabalham em conjunto para

atender os clientes, tornando-se parceiros sociais (van Pinxteren et al., 2019).

A escassez de mao-de-obra no setor hoteleiro (Bowen & Morosan, 2018) e o impacto
da COVID-19 na industria, que aumentou a necessidade de evitar o contacto humano,
levaram a introdu¢do urgentes de robds em hotéis e restaurantes. Robds de servigo,
programados para fornecer informagdes ou ajudar pessoas em empresas nao produtivas,
comecgaram a aparecer em alojamentos, restauragao, ¢ estabelecimentos de entretenimento

(Karabegovi¢ & Dolecek, 2017).

O Henn-na Hotel, em Nagasaki, foi o primeiro hotel onde todos os “funciondrios”
eram robds; abrindo caminho para a introducao de robds de servigo na hotelaria (Osawa et
al., 2017; Papathanassis, 2017). No entanto, devido a algumas falhas técnicas, quase metade
dos robds foi demitida (Hertzfeld, 2019). Exemplos de robos de servigco atualmente
empregados na industria hoteleira incluem: o robd Connie no Hilton McLean-Tysons Corner
Hotel (Gagliordi, 2016; Ivanov & Berezina, 2017; Trejos, 2016) o robd A.L.O. no Aloft
Hotel, (Ivanov & Berezina, 2017; Trejos, 2014), o robd Dash no Crowne Plaza San Jose-
Silicon Valley, o robd Yobot no Yotel Hotel e os robos Cleo e Leo no Hotel EMC2 (Kutluk
Bozkurt & Yalcin Kayikci, 2018) (Figuras 2.6-2.11).

Figura 2.6 Funcionarios Robds do Henn-na Hotel em Nagasaki
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Fonte: Hertzfeld (2019)

Figura 2.7 Rob6 Connie no Hilton McLean-Tysons Corner Hotel

Fonte: Trejos (2016)
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Figura 2.8 Robd A.L.O. no Aloft Hotel

Fonte: Trejos (2014)

Figura 2.9 Robd Dash no Crowne Plaza San Jose-Silicon Valley

Fonte: Hamacher, (2015)
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Figura 2.10 Rob6 Yobot no Yotel Hotel

Fonte: Klausner (2015)

Figura 2.11 Robés Cleo e Leo no Hotel EMC2

Fonte: King (2018)

A adogdo de sistemas baseados em IA e robos sociais pode trazer desafios
significativos as empresas de servigos e turismo, alterando as formas de prestagdo e

experiéncia dos servicos, bem como modificando a forma como as empresas operam,
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competem e cooperam (Ivanov, 2019). Isso pode impactar drasticamente a relacdo entre
clientes e fornecedores, assim como os papéis dos funcionérios da linha da frente (FLEs) e
dos clientes (Bolton et al., 2018; De Keyser et al., 2019; Ivanov & Webster, 2017; Lariviere
etal., 2017; Li et al., 2019; Van Doorn et al., 2017).

Bowen e Morosan (2018) e Lariviére et al. (2017) destacam que tanto as tarefas dos
funcionarios da linha da frente como as dos clientes passardo por uma transformagao
significativa. Os funciondrios e clientes tornar-se-ao facilitadores, inovadores,
coordenadores e diferenciadores na prestacdo do servigo. Os funcionarios atuardo como
facilitadores, apoiando os clientes na utilizacdo da tecnologia, enquanto os clientes, por a
sua vez, contribuirdo permitindo que a tecnologia execute determinadas tarefas. Serao
inovadores ao participarem no desenvolvimento e entrega de novos servicos, coordenadores
ao gerirem as relagdes entre diversas redes e canais, e diferenciadores ao personalizarem o
servigo com o suporte da tecnologia, agregando uma dimensao Uinica a experiéncia. Para que
esses novos papéis sejam desempenhados com sucesso, € essencial que funciondrios e

clientes estejam informados e compreendam os beneficios de suas novas func¢des na

prestacdo do servico (Mingotto et al., 2021).

A industria hoteleira estd a aproveitar a robotica e a [A para aumentar a
produtividade. Os hotéis utilizam robos nao para substituir empregos, mas para torna-los,
mais eficazes e eficientes. Estas tecnologias apoiam a evolucdo natural do setor, sendo
funcionais em diversos departamentos, desde a limpeza até a gestdo de receitas. Os robds
melhoram o desempenho do hotel ao reduzir tempos de espera, identificar padrdes
comportamentais dos clientes, minimizar erros e aproveitar as oportunidades de melhoria
oferecidas pela IA. Isto permite que as unidades hoteleiras atendam aos desejos dos seus
hoéspedes com base nas suas preferéncias, como quartos com vistas especificas ou toalhas
extras, resultando num atendimento de qualidade que contribui para a melhoria da

experiéncia do hospede (Moutinho et al., 2023).

No setor da hospitalidade, os robos de servico inteligentes (robds interativos
aprimorados com IA) sdo adotados principalmente como concierges projetados para
responder perguntas, sugerir atracdes e autoaprender para melhorar o desempenho. Robos

moveis inteligentes, que se movimentam automaticamente, sao usados para transportar itens
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para os quartos do hotel (por exemplo, Botlr, da Aloft). Robds companheiros de quarto (por
exemplo, Tapia, no Hotel Henn-na, em Nagasaki) ou agentes pervasivos em dispositivos
headless, isto ¢, sistemas de gestdo que atuam como repositorios de conteudo (por exemplo,
Amazom Alexa), operando principalmente com comando de voz, ajudam aos hospedes do
hotel a controlar o ambiente do quarto (iluminacdo e temperatura), organizar servicos de
lavandaria, fazer reservas, entre outras fungdes. Até a0 momento, os robds rececionistas nao
possuem uma capacidade interativa sofisticada. A sua presenga ¢ sobretudo um
complemento aos sistemas de check-in e check-out de autoservigo (por exemplo, o robé em

forma de dinossaurio Mirai, do Hotel Henn-na) (Moutinho et al., 2023).

Alguns robos foram projetados para oferecer opgdes personalizadas de servigo de
quarto, entregando comida diretamente da cozinha ao quarto, garantindo refeigdes frescas e
eliminando a necessidade de os hdspedes sairem dos seus quartos. Segundo Moutinho et al.,
(2023) os hospedes mais jovens (geragdo millennials), desejam ver, encomendar e pagar
pelos servigos do hotel através dos seus dispositivos méveis. Para atender a esta procura
crescente, os estabelecimentos estao a adotar solugdes de encomendas moveis baseadas na

cloud, desenvolvidas especificamente para melhorar o servigco ao hospede.

2.7 Impacto da Introducdo da Automatizacio, Robotica e

Inteligéncia Artificial no Setor Hoteleiro

A utilizacgdo de maquinas inteligentes trarda mudangas significativas no
funcionamento das organizagdes e na conducdo das suas atividades (Pereira et al., 2021).
Espera-se que as inovagdes tecnologicas, como a IA e a robdtica, impactem
significativamente 0s processos organizacionais € contribuam para a melhoria das
capacidades internas das empresas (Budhwar et al., 2022), Estas inovagdes tecnoldgicas irdo
igualmente alterar a forma como as pessoas desempenham as suas fungdes, influenciando a
natureza dos empregos e das tarefas (Braganza et al., 2021). O avanco da IA, automacao e
da robotica terd efeitos sobre os perfis profissionais, as horas de trabalho, as relagdes entre
colegas e gestores, bem como nos modelos de remuneragdo. E provavel que as empresas
adotem tecnologias de IA como o objetivo de aumentar a eficiéncia no local de trabalho e

impulsionar o crescimento econdomico (Li et al., 2019). No entanto, ¢ importante que os

28



funciondrios compreendam que a IA e a robdtica ndo sdo substitutos totais da forca de
trabalho, impactando sobretudo os cargos menos qualificados (Brougham & Haar, 2018). A
maioria dos empregos que requerem interacdo humana apresenta um menor risco de
eliminacdo, dado que as competéncias necessarias para essas funcdes sdo dificeis de

automatizar (Li et al., 2019).

A implementagao de robos de servigo no setor hoteleiro terd impactos significativos.
Do ponto de vista da gestdo de recursos humanos, cada fun¢do inclui uma série de tarefas,
algumas das quais mais adequadas a automacgao do que outras. Assim, o uso de robds pode
alterar a composicao das tarefas que integram cada cargo (Osawa et al., 2017). Na pratica, a
implementagao de robos de servigo terd um duplo impacto: por um lado, substitui algumas
fungdes e, por outro, melhora o desempenho dos empregos no setor do turismo e da hotelaria
(Ivanov & Webster, 2019). No efeito de substituicdo, os robds de servigo automatizam a
maioria das tarefas que constituem uma fungdo, levando a sua eliminacdo. No efeito de
melhoria, os robds nao substituem os funcionarios, mas auxiliam-nos, permitindo-lhes um
desempenho mais eficaz, eficiente e produtivo. A automacao e a robotizacao podem, assim,

proporcionar aos funciondrios da hotelaria um trabalho mais digno (Tuomi et al., 2021).

Atualmente, investigadores e académicos tém estudado os possiveis efeitos da
introducao de tecnologia para aumentar a produtividade (redugdo da mao-de-obra) e da
automacao, através de robos e IA, no emprego (Vermeulen et al., 2018). Alguns argumentam
que o ritmo de eliminag¢do de postos de trabalho pode exceder a capacidade de criagdo de
novas oportunidades para os funcionarios desempregados, conduzindo a um desemprego em
massa e a uma crescente desigualdade de rendimentos, o que poderia exigir a redistribuicao
de rendimentos e subsidios de desemprego (Keynes, 1930; Leontief, 1983). Outros estudos
sugerem que a automag¢do pode criar um futuro com altos niveis de desemprego estrutural
ou at¢ o “fim do trabalho” (Ford, 2015), resultando em estagnacdo salarial e maior
desigualdade de rendimentos (Lissig et al., 2021; Manyika et al., 2013; Benedikt Frey &
Osborne, 2017; Brynjolfsson & McAfee, 2011). Com tudo, o investigador Autor (2015)
argumenta que a automacgdo nao s6 substitui o trabalho como também o complementa,
aumentando a produtividade e, consequentemente, a procura por trabalho. A analise historica
apoia esta perspetiva; no passado, as revolucdes industriais geraram transformagdes

estruturais que, apos um periodo inicial de desemprego tecnoldgico, levaram a prosperidade
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em vez de pobreza (Mokyr et al., 2015). A recente onda de automagao pode ser um periodo
de transi¢do com desemprego tecnologico temporario, que acabara por resultar num futuro
economicamente e socialmente sustentavel, com elevados niveis de emprego para uma forga

de trabalho qualificada (Vermeulen et al., 2018).

A implementacdo de IA e robdtica nas induUstrias exigira que os funciondrios
desenvolvam competéncias tecnologicas, sociais, emocionais e criativas (Ivanov & Webster
(2017); Ruel e Njoku, 2020). A formacao adequada proporcionard resultados positivos,
permitindo que os funcionarios executem as suas tarefas de maneira mais sistematica e
inteligente (Ruel & Njoku, 2020). Além disso, a IA pode substituir o talento humano em
alguns casos, obrigando as empresas de hotelaria e turismo a reformular as suas estruturas e
processos (Saini & Bhalla, 2022). O uso de ferramentas de anélise digital e IA para gerir e
monitorizar o desempenho dos funciondrios pode resultar numa melhor atracdo,
desenvolvimento, implementagao e produtividade de talentos na gestao de recursos humanos
(Hecklau et al., 2017; Nocker & Sena, 2019). Devido as possiveis implicagdes para a
qualidade do servigo e a satisfacao do cliente, existe um interesse significativo em pesquisas
na area da hotelaria e turismo para compreender melhor o impacto das tecnologias de IA no

envolvimento, retencao e produtividade dos funcionarios (Ruel & Njoku, 2020).

Adicionalmente, os avangos tecnoldgicos relacionados com a IA e a robotica no setor
hoteleiro podem ter efeitos negativos nos perfis profissionais, nas horas de trabalho, nas
relacdes entre os funciondrios e nos modelos de remuneragdes (Li et al., 2019). As empresas
tendem a adotar novas tecnologias baseadas em IA, uma vez que a maior implementacao
destes mecanismos de reducdo de custos pode impulsionar o crescimento econdémico ao
melhorar a eficiéncia no local de trabalho. No entanto, ¢ fundamental que os funcionarios
compreendam que a [A e a robdtica ndo devem ser vistas como substitutos totais da forca de
trabalho, impactando principalmente posi¢des de baixa qualificacdo (Brougham & Haar,
2018). De acordo com Ivanov e Webster (2017), a maioria dos trabalhos que envolvem
interacao humana apresenta os menores riscos de substituicao, uma vez que as competéncias
exigidas para esses cargos sdo consideradas extremamente dificeis de automatizar. As
geréncias das unidades hoteleiras devem procurar minimizar as potenciais ameagas
associadas a introducdo da IA e robodtica, promovendo uma comunicacao interna eficaz e

uma interagdo eficiente entre gerentes e funciondrios (Madden et al., 2015).

30



Embora a automatizagdo possa, de facto, deslocar alguns funcionarios existe uma
vasta literatura cientifica que defende que a mudanga tecnologica também gera novas
oportunidades de emprego. Apesar de causar algum desemprego, a automacdo aumenta a
produtividade e desencadeia efeitos compensatérios, como o aumento da procura de
produtos, a necessidade de novas competéncias € a criagdo de novos empregos para apoiar
novos produtos e servigos (Acemoglu & Restrepo, 2018; Manyika et al., 2013; Vivarelli,
2014).

2.7.1 Vantagens/Beneficios e Desafios/Dificuldades para as

Unidades Hoteleiras

A implementacdao de robds de servico na industria hoteleira oferece diversas
vantagens/beneficios em termos de melhoria e personalizagdo dos servigos prestados.
Contudo, autores como Alamdari (2017) argumentam que esta mudanga pode prejudicar a
"experiéncia" do hospede devido a falta de interacdo humana e a incapacidade dos robos de
compreenderem emocgodes. Os termos "hospitalidade" e "servigo" sdao frequentemente
utilizados de forma intercambidvel, mas possuem diferencas: hospitalidade refere-se ao
esforco para entender os outros e fazé-los sentir-se bem-vindo e valorizados, enquanto
servigo diz respeito a agdes especificas, como servir uma refeicdo. A combinagdo de ambos
tem um impacto significativo na experiéncia do hospede; um grande servigo excecional ndo
¢ plenamente reconhecido sem hospitalidade, que proporciona a ligacdo emocional,
valorizada pelos humanos. Robds de servigo podem executar tarefas de forma eficiente,
como rececdo e atendimento de quarto, mas ndo conseguem oferecer hospitalidade devido a
sua capacidade de expressar emogdes e compreender conexdes humanas. A substituicao de
pessoal por robds de servigo gerar sentimentos de soliddo nos hospedes devido a falta de
interagdo humana. Assim, a decisdo de adotar robos de servico deve ser cuidadosamente
analisada, pois pode comprometer o "calor" humano que muitos hdspedes procuram durante

a sua estadia (Alamdari, 2017).
Investigadores como Dogan e Batan (2019); Ivanov (2019) e Ivanov e Webster

(2019) destacam varias vantagens/beneficios e desafios/dificuldades associados aos robds

de servico em comparagao com funcionarios humanos. Entre as vantagens/beneficios estao
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a capacidade dos robos de operar 24 horas por dia, 7 dias por semana, executar tarefas com
precisdo e pontualidade, expandir facilmente a suas fungdes através de atualizagdes de
software e hardware, e oferecer qualidade de servigo previsivel. Por outro lado, os
desafios/dificuldades incluem a limitagcdo dos robds a situacdes estruturadas e a incapacidade
de realizar tarefas para as quais ndo foram programados ou equipados. Por exemplo, o robo
Pepper, projetado para interagdes sociais, ndo pode prestar servigo de quarto devido a falta
de mobilidade e capacidade de transportar objetos. Além disso, os robds também carecem
de criatividade e abordagem pessoal, podendo ser percebidos como uma ameaga por clientes,
funcionarios e sindicatos (Dogan & Batan, 2019;Kazandzhieva & Filipova, 2019; Li et al.,
2019) o que pode dificultar a sua implementagdo no setor do turismo e da hotelaria (Ivanov

et al., 2020).

O desenvolvimento de tecnologias digitais como a A e a robotica, desempenham um
papel crucial no sucesso das empresas, promovendo inovagao e desenvolvimento sustentavel
(Vial, 2019). Ivanov e Berezina (2017) e Ivanov e Webster (2019) atribuem o recente
aumento na utilizacdo de robds de servicos no setor da hospitalidade a fatores como maior
custo-eficacia, melhor utilizacao de recursos, previsao de procura mais precisa, controle de

qualidade aprimorado, gestdo de processos mais eficiente e eliminagdo de erros humanos.

Contudo, a automacao inteligente acarreta riscos, como a perda de empregos de baixa
qualificacdo, perda de controle devido a autonomia dos robds e preocupagdes relacionadas
com seguranca e privacidade (Tussyadiah, 2020). Algumas empresas do setor do turismo e
da hotelaria também manifestam preocupacdes sobre os riscos associados a implementacao
de sistemas de IA e robotica, como acessibilidade e consisténcia (Kumar Kar et al., 2022).
Por exemplo, falhas na comunicacdao entre um rob6 e um ser humano podem resultar em
comportamentos inesperados, comprometendo a seguranga dos funciondrios. Além disso, os
funcionarios podem experienciar stress devido a possibilidade de perderem os seus empregos
ou a monitorizagdo da qualidade do seu trabalho pelos robds, o que pode levar a uma

competi¢ao entre funcionarios humanos e robds (Kumar Kar et al., 2022).
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2.7.2 Possiveis Implicacoes para os Funcionarios do Setor

Hoteleiro

A introducdo de robds de servico na industria hoteleira pode trazer diversas
vantagens/beneficios, principalmente em tarefas repetitivas e trabalho intensivo, como
efetuar check-in, procedimentos de acomodagao, solicitacdes de informagdes e servigos de
refei¢cdes. Segundo Huang e Rust (2018), essa tecnologia permite que os funcionarios
disponham de mais tempo e energia para oferecer servigos personalizados de alta qualidade,
focando-se em tarefas complexas que exigem resolucdo de problemas ou inteligéncia
emocional. A utilizagao de robds nessas fungdes nao sé melhorar a eficiéncia operacional do
hotel, mas também cria um ambiente de trabalho mais satisfatorio para os funcionarios, que
frequentemente, consideram estas tarefas como pouco gratificantes em termos psicoldgicos
(Tuomi et al., 2021). Assim, os robos de servico assumem as tarefas repetitivas, em quanto
os funcionarios humanos se dedicam ao fornecimento de servigos personalizados aos
hospedes (Lariviere et al.,, 2017). Esta abordagem pode aumentar a satisfagdo dos
funciondrios, o que contribui positivamente para a qualidade do servico e satisfacdo dos

hospedes.

Ao contrério das tecnologias tradicionais, os robos de servi¢o possuem uma presenga
social automatizada e, em vez de serem apenas intermedidrios entre clientes e funciondrios,
trabalham em conjunto para atender os clientes, tornando-se parceiros sociais (van Pinxteren
et al.,, 2019). Estudos demonstraram que a IA e tecnologias relacionadas produzem
resultados positivos, como o aumento do desempenho profissional dos funcionarios
(Prentice et al., 2020), da produtividade (Wirtz et al., 2019) e da satisfagdo profissional
(Castellacci & Vinas-Bardolet, 2019). De acordo com Nam et al. (2021), as industrias t€ém
adotado a tecnologia de IA devido ao seu impacto positivo na produtividade dos

funcionarios, o que explica a crescente énfase dos hotéis na implementagao de 1A.

Embora muitos funciondrios encarem a substitui¢do tecnolégica como uma ameaga
significativa, a complementaridade tecnologica, ou seja, a utilizacdo da tecnologia para
complementar o trabalho humano, ¢ frequentemente vista de forma positiva por aqueles que

mantém seus empregos (Nazareno & Schiff, 2021). Atividades que ndo sdo automatizadas,
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mas complementadas pela tecnologia tornam as tarefas humanas “mais valiosas” (Muro et
al.,, 2019, p.14). Complementaridades entre automacdo e trabalho podem aumentar a
produtividade, os rendimentos e a procura de mao-de-obra (Autor, 2015). A TA liberta os
funcionarios de tarefas rotineiras, permitindo-lhes ser mais criativos e autbnomos, o que tem
consequéncias positivas no bem-estar dos funcionarios. Esta combinac¢do de roboética e
trabalho humano pode, portanto, melhorar a eficiéncia operacional dos hotéis, a0 mesmo
tempo que proporciona um ambiente de trabalho mais satisfatorio para os funcionarios e uma
experiéncia mais personalizada e de alta qualidade para os hospedes (Anderson & Rainie,

2018; Berg et al., 2018).

Contudo, durante momentos de transi¢do tecnoldgica, os funcionarios
frequentemente manifestam preocupacdes com mudangas no local de trabalho, fungdes e
tarefas, formacdo insuficiente ou a perda total dos seus empregos, o que pode afetar
profundamente o seu bem-estar (Nazareno & Schiff, 2021). A introdugdo de robos de servigo
pode, inconscientemente, prejudica o sentido de pertenca e dedicacdo dos funciondrios,
gerando elevados niveis de inseguranca no trabalho e criando ambiguidade sobre o futuro
das suas carreiras (Brougham & Haar, 2018). Embora muitas fun¢des na industria hoteleira,
caracterizada por elevada interacdo humana, sejam dificeis de automatizar (Li et al., 2019),
os funcionarios podem sentir que os seus empregos estdo ameacados pelas aplicagdes de 1A
(Brougham & Haar, 2018; Budhwar et al., 2022; X. Yu et al.,, 2023). Em cendrios
competitivos, os funciondrios podem competir com os robds de servi¢o pela seguranga dos
seus empregos, devido a possibilidade de redugao de pessoal. Além disso, Wright e Schultz
(2018) e Manyika et al. (2013) afirmam que a [A e a automagao podem reduzir a qualidade
das interagcdes humanas, causar isolamento e¢ desconexdao, e afetar o bem-estar dos

individuos.

Os funcionarios nao s6 tém de lidar com o stress habitual do ambiente de trabalho,
mas também com os efeitos das constantes mudancas tecnologicas. O impacto do rapido
desenvolvimento da robdtica moderna e da IA pode levar a uma elevada rotatividade, uma
vez que os funcionarios se sentem desvalorizados quando as empresas optam por substituir
o trabalho humano pela robdtica. Quando os funcionarios se sentem inseguros, stressados e
ameacados em relagdo a estabilidade futura do seu emprego, ¢ mais provavel que se

oponham a utilizagdo de robds de servigo. Sentimentos de ameaga devido a mudangas
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aceleradas podem causar altos niveis de ansiedade, tristeza e frustracdo (Brougham e Haar,

2018; Budhwar et al., 2022; Schrock et al., 2016; C. E. Yu, 2020).

Kalleberg (2011), Thompson (2010) e Weil (2014) defendem que os funcionarios
que mantém os seus empregos apos da introducido dos robds de servico podem enfrentam
rapidas alteragdes nas condigdes de trabalho e nas expetativas de competéncias, o pode
resultar em danos psicologicos especialmente se nao conseguirem adaptar-se a mesma
velocidade. Além disso, a inclusdo dos robos no ambiente de trabalho pode dificultar o
partilhar de conhecimento e experiéncias, criando um ambiente téxico (Brougham & Haar,
2018). Segundo Lu et al. (2020), a introducao de novas tecnologias, como a robotica pode
dificultar o processo de aprendizagem dos funcionarios, causando confusdo, reduzindo a
confianca e afetando a comunicacdo. Isso pode levar a perda do sentido de pertenca ao local
de trabalho e ao abandono de carreiras (Li, Bonn, & Ye 2019; Tuomi et al., 2020). Com a
IA e os robds inteligentes cada vez mais acessiveis, rapidos e fidveis, as empresas tendem a
preferir robds de servigo para diversas tarefas (Smith, 2014). Este ambiente competitivo
pode levar aos funciondrios a competirem entre si por reconhecimento, bonus e promogdes

(Schrock et al., 2016).

A Tabela 2.6 apresenta um resumo dos principais autores cujos estudos se focam nas
implicacdes para os funciondrios do setor hoteleiro decorrentes da introdugdo de robos de

servico, automatizacao e IA no local de trabalho.

Tabela 2.6 Resumo de Investigagcdes sobre o Impacto dos Robds de Servico nos Funcionarios do Setor
Hoteleiro

IMPLICACOES PARA AUTOR (ES) RESULTADOS PRINCIPAIS DOS

0S FUNCIONARIOS ESTUDOS

Autor (2015); Anderson e | Os funcionarios sdo libertados de tarefas
VANTAGENS/ Rainie (2018); Berg et al. | rotineiras e lhes permite ser mais criativos e ter
BENEFIiCIOS (2018). maior autonomia no seu trabalho, o que se

traduz num maior bem-estar.

Manyika et al. (2017). Os robos podem estimular os esforgos de
melhoria continua dos funcionarios, utilizando

o desempenho dos rob6s como parametro

inspirador.
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Huang e Rust (2018); Ivanov
e Webster (2019); Vatan e
Dogan (2021).

Ferramenta de apoio para os funciondrios em
tarefas repetitivas e de mao de obra intensiva,
oferecendo-lhes beneficios como mais tempo e
energia para prestar servigos personalizados
aos clientes com maior qualidade e para se

concentrarem em tarefas mais complexas.

van Pinxteren et al. (2019).

Robos como parceiros dos funcionarios, uma
vez que podem trabalhar em conjunto para
atender os clientes e oferecer-lhes uma

experiéncia mais personalizada.

Castellacci e Vifias-Bardolet
(2019); Wirtz et al. (2019);
Nam et al. (2021); Prentice et
al. (2020).

Aumento do desempenho profissional dos
funcionarios, da sua produtividade e da
satisfacdo profissional devido a presenga dos

robos no local de trabalho.

Muro et al. (2019); Nazareno

A utilizagdo da tecnologia para complementar

e Schiff (2021). os funcionarios ¢ frequentemente vista de
forma positiva por estes, pois torna a tarefa
humana mais valiosa, aumentando a sua
produtividade.

Vatan e Dogan (2021). Criagao de novos postos de trabalho e alteragdo

das competéncias dos seus funcionarios.

Tuomi et al. (2021).

Automatizagdo das tarefas repetitivas e nao
psicologicamente gratificantes, o que pode
ajudar os hotéis a proporcionar um trabalho
mais digno e um melhor clima de trabalho para

os seus funcionarios.

DESAFIOS/
DIFICULDADES

Thompson (2010); Kalleberg
(2011); Weil (2014).

Os ambientes de trabalho e as expetativas de
competéncias mudam de forma demasiado
rapida, causando nos funcionarios uma série de
possiveis danos psicologicos, devido a sua
dificuldade em adaptar-se as mudangas na

mesma velocidade que os robds.

Smith e Anderson (2014);
Schrock et al. (2016).

As empresas preferem os robds em vez de usar
funcionarios humanos para realizar muitas
tarefas, tornando o ambiente de trabalho mais
competitivo, onde os funcionarios se esforcam
ainda mais para obter reconhecimento, bonus e

promocgaes.
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Gabriel e Pessl (2016).

Os funciondrios sentem-se ameagados pelas
rapidas mudancas tecnoldgicas, no seu local de
trabalho, pois, além de enfrentarem o stress
habitual do dia a dia, também precisam lidar
com os efeitos das constantes inovagdes
tecnologicas, o que pode aumentar os niveis de
ansiedade,

competitividade, inseguranca,

stress, frustracdo e instabilidade no trabalho.

Schrock et al. (2016);
Brougham e Haar (2018); C.
E. Yu (2020); Budhwar et al.
(2022).

Os funcionarios podem sentir-se obrigados a
competir com robds para garantir oS seus
empregos, devido a uma possivel redugdo de

pessoal.

Gallie et al. (2017); Ivanov e
Webster (2017).

A adogdo de robds no local de trabalho exigiria
modificagdes nos processos estabelecidos da
organizagdo afetando profundamente o bem-
estar dos funcionarios, alterando tarefas,
processos e estruturas nos locais de trabalho, o
niveis de stress e

que aumentaria o0s

preocupagdo. Assim, essa resisténcia a

mudanga constitui um fator social poderoso.

Manyika et al. (2017); Li,
Bonn, e Ye (2019); Vatan e
Dogan (2021).

Os funcionarios podem pensar que oS seus
empregos estdo em risco devido as aplicagdes

de IA.

Manyika et al. (2017);
Wright e Schultz (2018).

A introducdo de robds, IA e automagao pode
reduzir a qualidade das interagdes humanas
entre funcionarios, causando uma sensagao de
isolamento e desconexdo, o que pode afetar o

bem-estar destes.

Brougham e Haar (2018).

Efeitos negativos nos perfis profissionais, nas
horas de trabalho e nas remuneragdes dos
funciondrios, com maior impacto nos
profissionais pouco qualificados, exigindo um
nivel mais elevado de qualificagdo por parte

dos funcionarios.

Brougham e Haar (2018).

Danos psicoldgicos aos funcionarios e ao seu
sentido de pertenca e dedicagdo, causando altos
niveis de inseguranga no trabalho e criando

ambiguidade sobre o desenvolvimento futuro
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da carreira. A competitividade no local de
trabalho pode dividir os colegas, acumulando
informacgdes e nao compartilhando
conhecimento ou experiéncia entre si, 0 que

cria um ambiente toxico.

Li, Bonn, e Ye (2019); | Aumento da rotatividade dos funcionarios,
Tuomi et al. (2020). uma vez que integragdo de robos no local de
trabalho pode causar danos psicolégicos e
perda do sentimento de pertinéncia e dedicagdo

ao ambiente laboral.

Lu et al. (2020). Trabalhar com robds pode ser frustrante,
desconfortavel e confuso, além de dificultar a
aprendizagem dos funcionarios, diminuindo a

confianga neles.

Vatan e Dogan (2021). Alteragdo no numero de funciondrios por
departamento e criagdo de hotéis sem

funcionarios.

Fonte: Elaboraciao do autor

Embora os robos de servigo possam beneficiar os funcionarios ao reduzir o trabalho
rotineiro e melhorar a produtividade, a sua eficacia depende das intengdes dos funcionarios
humanos em utiliza-los. A disposi¢ao dos funciondrios em usar robos de servigo no local de
influéncia diretamente a capacidade da empresa de atender as necessidades dindmicas dos
clientes e recuperar o investimento feito em robotica. Esses robos de servigo podem ajudar
em tarefas como limpeza e entrega de servico de quarto, mas as atitudes e percecdes dos
funciondrios sdo cruciais para determinar o sucesso da implementacdo. Se os funcionarios
percebem os robds de servigo como uma ameaga, ¢ provavel que resistam a sua utilizacdo

(Tuomi et al. 2020).

No entanto, se considerarem os robos de servigo como ferramentas uteis para
libertarem de tarefas repetitivas, sujas, aborrecidas e perigosas, a aceitacdo sera maior,
resultando maior eficiéncia e produtividade, o que ajudara a empresa a recuperar o seu
investimento. Por outro lado, a perspetiva dos gerentes e chefes ¢ importante, na medida em
que sdo eles que tomam a decisdo de introduzir os robds de servigo nas operacdes das suas

empresas. Caso estes percebam as vantagens/beneficios do uso de robds de servigo, estes
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ndo seriam utilizados. A perspetiva dos gerentes e chefes também ¢ essencial, pois sdo eles
que decidem pela integracdo dos rob0s nas operacdes. Se ndo reconhecerem as
vantagens/beneficios, os robds de servico nao serao utilizados de maneira eficaz. Portanto,
¢ 1importante que tenham wuma visdo clara das vantagens/beneficios e
desvantagens/dificuldades do uso dos robds de servico em comparagdo aos funciondrios

humanos (Ivanov et al., 2020).

Naturalmente, existe uma alta probabilidade de os funcionarios se oporem a
instalacdo de robos de servico, devido as mudancas necessarias nos processos estabelecidos
da organizagao, resistindo a qualquer modificacdo (Ivanov & Webster, 2017). A introdugado
de novas tecnologias pode afetar profundamente o bem-estar dos funciondrios, alterando
tarefas, processos e estruturas. Durante a transi¢do tecnoldgica, os funcionarios podem se
preocupar com a mudanca de fung¢des, formagdo insuficiente ou até a perda de empregos
(Gallie et al., 2017; Clements, 1988). O equilibrio entre os efeitos de substitui¢do e melhoria
depende das tarefas especificas de cada cargo e sera unico para cada empresa. Os
funcionarios podem temer pelos seus empregos e ver os robds como uma ameaca (Li et al.,
2019), embora estudos indiquem que gestores de hotéis veem os robds como apoio aos
funcionarios, ndo como substitutos (Vatan & Dogan, 2021). Além disso, os funciondrios
precisariam de assumir novos papé€is em relagdo aos servigos robotizados, como
coordenador, facilitador, diferenciador, inovador e educador exigindo formacao para
adquirir novas habilidades e utilizar todo o potencial dos robds de servico (Tuomi et al.,

2021).

2.8 Modelos de Aceitacao de Tecnologia

Existem diferentes modelos de aceitacao da tecnologia aplicados a area da hotelaria,
com o objetivo de compreender como a tecnologia contribui para a melhoria da qualidade
do servico prestado e a experiéncia percecionada pelo cliente. No caso do uso da inteligéncia
artificial, o modelo TAM de Davis (1989), um estudo de Khoalenyane e Ajani (2024)
concluem que as tecnologias e a A oferecem solugdes inovadoras que estao alinhadas com
as mudancas nas expetativas dos consumidores e nos padroes da industria, sendo que podem

contribuir para uma melhor experiéncia do cliente.
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O modelo iTAM (Interactive Technology Acceptance Model) deriva do tradicional
TAM. Um estudo recente que explora este modelo destaca da importancia da autoeficacia
tecnologica, da interatividade percecionada, assim como da utilidade e da satisfacdo dos
clientes na aceitacao dos robds, mais concretamente o conceito de “robotic hotel-service

agentes” ou “agentes ou dispositivos roboticos” (Cabrilo et al, 2024).

Também o modelo VAM (Value-Based Adoption Model) foi analisado por Skandali
et al. (2024), sendo que os resultados da investigagdo indicam que as aplicacdes de TA
utilizadas em resorts de luxo tendem a elevar os niveis de confianga e a intenc¢ao de utilizar

e pagar por estas mesmas aplicagoes.

2.9 Automatizacido, Inteligéncia Artificial (IA) e Robdtica no

Setor Hoteleiro Madeirense

A integracao da IA na industria hoteleira ja comegou a transformar a forma como os
hotéis operam e como os hdspedes vivenciam as suas estadias. A IA oferece diversas
aplicacdes que melhoraram a eficiéncia operacional, personalizam as experiéncias dos
héspedes e facilitam a tomada de decisdes informadas. Uma das maneiras mais visiveis pelas
quais a IA estd a revolucionar a hotelaria ¢ a automatiza¢ao de processos. Tarefas rotineiras,
como check-in e check-out, agendamento de servigos de quarto e gestao de reservas, podem
ser automatizadas para economizar tempo tanto para os hospedes quanto para a equipa do
hotel. Isso permite que rececionistas se concentrem em fung¢des de concierges, oferecendo

interacdes com aos hospedes que exigem empatia e criatividade (Ivanov & Webster, 2017)

No setor hoteleiro madeirense, a aplicacdo da IA estd a tornar-se cada vez mais
comum, com alguns hotéis a utilizar essas ferramentas para aprimorar, facilitar e
proporcionar um servi¢o Unico e personalizado aos clientes. O Hotel Next, pertencente a
cadeia Savoy Signature e localizado na Rua Carvalho Aratijo n.° 8, no Funchal, foi pioneiro
ao criar um conceito de hotel voltado para viajantes com espirito millennial, contemporaneos
e apaixonados por novas tecnologias. O hotel Next foi introduzido no mercado madeirense
com um conceito totalmente inovador e tecnoldgico, transformando a maneira como o

cliente vivencia sua experiéncia de viagem, desde o momento da compra até a chegada a
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unidade hoteleira. O hotel dispde de um lobby disponivel 24 horas por dia, onde os clientes
podem realizar o self check-in ou check-out sem complicacgdes, conforme ilustrado na Figura
2.12. Esta automatizacdo nao s6 agiliza o processo de entrada e saida dos hospedes, mas
também liberta a equipa para se concentrar em tarefas que requerem um toque mais humano,

melhorando, assim, a experiéncia geral do cliente (Hotel Next, 2023).

Figura 2.12 Self Check-In & Check-Out no Hotel Next

Fonte: Hotel Next (2023)

Segundo Carraca (2021) o Hotel Next ¢ uma combinagdo perfeita entre design e
tecnologia, permitindo que seus hospedes se conectem e vivam novas aventuras com
conforto e despreocupacao. Os quartos e suites sdo elegantes e funcionais, tecnologicamente
adaptados através da APP do hotel para proporcionar todo o conforto necessario sem

interrupgdes (Figura 2.13-2.14).
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Figura 2.13 QR Code da APP, Room Service e Grab & Go do Hotel Next

Fonte: Hotel Next (2023)

Figura 2.14 “Do Not Disturb” Digital

Fonte: Hotel Next (2023)
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Além disso, a robotica e a automatizacdo no atendimento ao cliente estdo a
revolucionar a forma de prestar servigos. Atualmente, o uso de rob0s para servir a mesa esta
a tornar-se uma tendéncia na hotelaria, especialmente no setor hoteleiro madeirense, onde
essa tecnologia ja estd a ser adotada para melhorar os servicos e facilitar as tarefas dos

funcionarios.

Outro hotel na Ilha da Madeira que foi pioneiro na implementagdo de robds de
servigo ¢ o The Vine Hotel, situado na Rua das Aranhas n.° 27, no Funchal. Este hotel foi o
primeiro a adquirir um robd de servico para melhorar o atendimento aos clientes no seu
restaurante Uva. O robd, chamado Bella, foi adquirido para auxiliar os funcionarios nas
tarefas diarias. Bella ajuda a aliviar a carga de trabalho dos funciondrios, carregando
bandejas pesadas com pratos e copos, permitindo que os funciondrios se concentrem em
limpar as mesas ou outras tarefas enquanto o rob0 transporta os itens até a copa, cozinha ou
sala. Numa entrevista concedida a RTP Madeira em 2022, a Diretora-Geral do The Vine
afirmou que a presenca dessa tecnologia facilita e alivia o trabalho mais pesado, reduzindo
a exposicao dos funcionarios ao carregamento de objetos pesados e ajudando a prevenir

lesdes musculo-esqueléticas.

O robo Bella (Figura 2.15) tem fung¢des como levar os clientes as mesas, servir o
pequeno-almocgo e transportar a louga até a copa. Essas funcionalidades permitem que o
robd seja uma extensao dos funcionarios, tornando o servigo muito mais fluido e eficiente.
Os clientes também se sentem mais satisfeitos, pois recebem um atendimento mais rapido, e
o feedback tem sido muito positivo em relagao a interacdo com o robd. A tendéncia de ter
robos servindo a mesa esta ganhando forca no setor da hotelaria (RTP Madeira, 2022).
Segundo o Diretor de F&B do Restaurante Terra do The Vine Hotel, o Sr. Roberto Luis, o
hotel foi o primeiro na Ilha da Madeira a adotar essa tecnologia revolucionaria. Ele afirma
que, como um hotel vanguardista, acreditam que a incorporacdo de novas tecnologias no
atendimento ao cliente ajuda a oferecer servigos inovadores e experiéncias personalizadas e
unicas aos clientes. Por isso, acreditam que o futuro da hotelaria estd na robdtica

(dnoticias.pt, 2022).
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Figura 2.15 Rob6 Bella Restaurante Terra do The Vine Hotel

Fonte: dnoticias.pt (2022); The Vine Hotel (2023)
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Considerando que o uso dos robds de servico no setor da hospitalidade na Regido
Auténoma da Madeira esta a crescer rapidamente, torna-se indispensavel compreender o
impacto que que automatizagdo trara para os funcionarios do setor, bem como identificar as
principais vantagens e desvantagens associadas a sua implementagao no local de trabalho.
Um enfoque claro sobre estas questdes podera ajudar as empresas a tomar decisdes
adequadas, de modo a maximizar os beneficios da automatiza¢do e minimizar os seus
potenciais efeitos negativos. Adotando uma abordagem estratégica, as empresas podem
assegurar que os seus funcionarios percebam aos robds de servigos como ferramentas

valiosas e ndo como substitutos dos seus empregos.
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CAPITULO 3

QUESTAO DE INVESTIGACAO, OBJETIVOS E HIPOTESES

3.1 Questao de Investigacio

Nos tultimos anos, o setor da hospitalidade tem passado por uma transformagao
significativa devido a crescente implementacdo de tecnologias avangadas, como a robotica
e a Inteligéncia Artificial. Na Regido Autébnoma da Madeira, estas inovagdes estdo a ser
integradas progressivamente nos servicos hoteleiros, com o objetivo de melhorar a eficiéncia
operacional e a experiéncia dos clientes. A utilizacdo dos robds de servigo, em particular,
tem o potencial de redefinir a forma como os servigos sdo prestados e geridos, impactando
diretamente os modelos de trabalho e as fun¢des desempenhadas pelos funcionarios. No
entanto, apesar das oportunidades oferecidas por estas tecnologias, surgem preocupagoes
quanto o seu impacto nos postos de trabalho, especialmente no que diz respeito a seguranca
laboral dos funciondrios menos qualificados. Assim, torna-se fundamental questionar: até
que ponto a introducao de robds de servico € percecionada como uma ameaga aos empregos
ou como uma ferramenta para otimizar os servigos € aumentar a competitividade das
empresas? Este questionamento conduz a questdo central desta investigacdo: De que forma
a implementagao de robos de servigo no setor hoteleiro da Regido Auténoma da Madeira ¢
percecionada pelos funcionarios? Esta dissertacdo pretende analisar os impactos da
implementagao de robds de servigo no setor hoteleiro madeirense, abrangendo tanatos os
efeitos negativos quanto os positivos. Entre os efeitos negativos, destacam-se a possivel
substituicdo de postos de trabalho, o aumento do stress/ansiedade, as dificuldades de
adaptagdao aos novos procedimentos e o sentimento de desconexdo devido a reducdo da
interacdo humana. Por outro lado, entre os efeitos positivos, incluem-se a otimizacao de
tarefas, o aumento da eficiéncia dos funcionarios e a possibilidade de dedicar mais tempo a
oferecer servigos personalizados aos clientes. Com esta andlise sera possivel refletir as

implicagdes que esta tecnologia podera ter no futuro do setor.
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3.2 Objetivo Geral

Com o intuito de responder ao problema de investigacdo que norteia a presente
investigacdo, o objetivo central ¢ analisar a percecdo dos funcionarios do setor hoteleiro
madeirense perante a expectativa associadas a introducdo de robds de servigo nas unidades
hoteleiras com categoria de 4 e 5 estrelas localizadas na cidade do Funchal. Pretende-se
compreender se os funciondrios percecionam a adogao dessas tecnologias como uma ameaga
aos seus empregos ou como uma ferramenta que complementa, auxilia e simplifica as tarefas

quotidianas.

3.3 Objetivos Especificos

Para compreender o problema de investigacdo de forma mais aprofundada, ¢
necessario desdobrar o objetivo geral em objetivos mais especificos. Essa abordagem
permite uma andlise mais detalhada das caracteristicas especificas do estudo e auxilia na
defini¢do do procedimento metodoldgico para a recolha e andlise dos dados. Assim,

estabelecem-se os seguintes objetivos especificos:

i) Identificar as caracteristicas demograficas e profissionais dos funcionarios dos
hotéis de categoria 4 e 5 estrelas localizados no Funchal;

ii) Identificar o nivel de experiéncia que os funciondrios tém no uso de robds de
servico no seu local de trabalho;

iii) Conhecer as percecoes dos funcionarios sobre as suas experiéncias com o uso de
robds de servigo;

iv) Conhecer as percecdes dos funcionarios perante a implementacdo de robds de
servico no seu local de trabalho;

V) Determinar os fatores que influenciam a percec¢ao dos funcionarios em relagdo a
adocao de robds de servigo;

vi) Identificar os  principais  desafios/dificuldades, assim como os
beneficios/vantagens, percebidos pelos funciondrios que ja tiveram experiéncia
prévia com robds de servigo;

vii)  Identificar os  principais  desafios/dificuldades, assim como  os
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beneficios/vantagens, que os funciondrios esperam enfrentar ao trabalhar com

robos de servigo.

3.4 Hipoteses e Variaveis envolvidas

Em psicologia, a percecdo ¢ definida como as “avaliagdes positivas ou negativas que
um individuo faz de um objeto ou situagdo, influenciado os seus sentimentos e
comportamentos em relacdo a esse objeto” (Weiten, 2016). No contexto da robdtica, a
percecdo refere-se as atividades psicoldgicas dos funcionarios relacionadas a adogdo ou
rejeicao de robos. Mais especificamente, a percecao dos funciondrios sobre os robds envolve
os valores e comportamentos atribuidos ao uso, podendo variar entre positiva, negativa ou
neutra (Ivanov et al., 2020; Koo et al., 2021). A forma como os funciondrios percecionam a
introdugdo de robos de servigo na hotelaria pode ter implicagdes significativas para o sucesso
do investimento. Se considerarem os robds como uma ameaga aos seus empregos, poderao
adotar comportamentos que sabotem a sua implementacdo. Por outro lado, se percebem os
robos como ferramentas Uteis para executar tarefas repetitivas, perigosas ou enfadonhas, isso
podera levar a uma utilizagdo mais eficiente, contribuindo para o aumento da produtividade

e o retorno do investimento (Pizam et al., 2022).

A aceitagdo dos funcionarios ¢, portanto, determinante para a implementacao bem-
sucedida de robds de servigo no local de trabalho. Identificar as varidveis e fatores que
influenciam essas percegdes ¢ essencial, pois isso permitird compreender as principais
vantagens/beneficios e desafios/dificuldades associados a adocao dessa tecnologia. Essas
variaveis e fatores estdo sintetizadas na Tabela 3.1, apos serem compilados a partir da revisao

da literatura.

Tabela 3.1 Fatores que Influenciam a Perce¢do dos Funcionarios Perante as Expetativas de Introducéo
de Robos de Servico nas Unidades Hoteleiras

VARIAVEL FATORES AUTORES

e Variaveis pessoais: Idade, | Bagdasarov et al., (2018);
necessidades, género, capacidade | Brougham e Haar (2018);
cognitiva, educagdo, cultura, | Johansson-Pajala et al.

atitudes e crencas. (2020); Khan et al. (2021);
e  Experiéncia individual relacionada | Nazareno e Schiff (2021);
HUMANA com o uso de robds ou tecnologias. | Sadangharn (2022).
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Facilidade de wuso e utilidade
percebida dos robos.

Prazer ou ansiedade percebida em
relacdo ao uso.

Efeito novidade: entusiasmo ou
interesse inicial em relagdo a novas
tecnologias.

Confiancga  mutua entre a
organizacdo e os funciondrios (ex.
funcionérios ndo perderdo os seus
empregos com a introducao dos).
Complementaridade tecnoldgica:
robés como complementares ao
trabalho e ndo como substitutos.
Comparagdo da empresa entre o
desempenho dos funcionarios e
dos robds.

Aumento da autonomia,
criatividade e liberdade dos
funcionarios.

Altos niveis de apoio
organizacional com altos niveis de
compromisso.

ORGANIZACIONAL

Modificagdo dos processos
preestabelecidos na organizagdo:
ajuste no fluxo de trabalho,
ambiente fisico e alinhamento das
tarefas e metas entre funcionario e
robo.

Interesses e  objetivos  dos
funcionarios e os robds ndo devem
estar em conflito.

Formag¢ao dos funcionarios para
poder operar com os robos.
Decisdo organizacional de buscar
maiores  lucros  substituindo
funcionarios por robdés ou
utilizando essas tecnologias para
apoiar os funcionarios existentes.
Resisténcia a mudanga por parte
dos funcionarios.

Fatores sociais, emocionais e
psicologicos nas organizagdes.
Produtividade e estabilidade no
trabalho.

Mutlu e Forlizzi (2008);
Bagdasarov et al. (2018);
Sadangharn (2022); Wall
(2020).

TECNOLOGIA

Aparéncia  fisica do  robo:
adequacao as tarefas atribuidas.
Capacidade de fornecer o servigo
sem se cansar.

Tamanho do robd.

Capacidade de interacdo social do
robo (cordialidade, calma,
espontaneidade, cooperagao,
expressdo de empatia).

Seguranga do robd: possiveis
falhas durante o servico.

Bagdasarov et al., (2018);
Wall, (2020); Leung et al.,
(2023).

Fonte: Adaptado de Bagdasarov et al. (2018); Khaliq et al. (2021); Nazareno e Schiff (2021) e

Sadangharn, (2022)
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As variaveis humanas, organizacionais e tecnologias sao variaveis independentes que
influenciam diretamente a perce¢do dos funciondrios perante a expectativa de introdugdo de
robos no local de trabalho (Figura 3.1). Com base nisso, foram formuladas as seguintes sete

(7) hipoteses, que serdo confirmadas ou infirmadas ao longo deste trabalho de investigagao:

Hipotese 1 (H1): A percegao dos funcionarios do setor hoteleiro madeirense que nao tém
experiéncia prévia com algum robd de servico no local de trabalho ¢ significativamente

influenciada pela varidvel humana.

Hipétese 2 (H2): A percegdo dos funciondrios do setor hoteleiro madeirense que nao tém
experiéncia prévia com algum robd de servico no local de trabalho ¢ significativamente

influenciada pela variavel organizacional.

Hipotese 3 (H3): A percegao dos funcionarios do setor hoteleiro madeirense que nao t€ém
experiéncia prévia com algum robd de servigo no local de trabalho ¢ significativamente

influenciada pela variavel tecnologia.

Hipotese 4 (H4): A percecdo dos funcionarios do setor hoteleiro madeirense com
experiéncia prévia com algum robd de servigo no local de trabalho ¢ significativamente

influenciada pela varidvel humana.

Hipotese 5 (HS): A percecdo dos funcionarios do setor hoteleiro madeirense com
experiéncia prévia com algum robd de servico no local de trabalho ¢ significativamente

influenciada pela variavel organizacional.
Hipotese 6 (H6): A percecdo dos funcionarios do setor hoteleiro madeirense com
experiéncia prévia com algum robd de servigo no local de trabalho ¢ significativamente

influenciada pela variavel tecnologia.

Hipoétese 7 (H7): A experiéncia no uso de robos de servigo no local de trabalho influencia

as percecoes dos funciondrios do setor hoteleiro.
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Figura 3.1 Variaveis Envolvidas nas Hip6teses

Humana

Percecgao
Funcionarios sem
Experiéncia
Prévia

Organizacional

Percecgao
Funcionarios com
Experiéncia
Prévia

Tecnologia

Fonte: Adaptado de Bagdasarov et al. (2018); Khaliq et al. (2021); Nazareno e Schiff (2021) e
Sadangharn (2022)
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CAPITULO 4

METODOLOGIA

A investigacdo visa, de forma sistematica, adquirir novos conhecimentos e resolver
problemas. Esta pode ser descrita como um processo continuo de descoberta e evolucdo do
conhecimento humano. A investigagdo deve existir para resolver um problema ou trazer um
contributo a um tema ja conhecido (Asenahabi, 2019). De acordo Creswell (2009), existem
trés tipos de métodos principais de investigacdo: qualitativo, quantitativo e misto. Para a
presente investigacdo, optou-se pela abordagem quantitativo, com a aplicacdo de um
questionario estruturado para a recolha objetiva de dados. Essa metodologia, segundo Sé et
al., (2021) permite analisar estatisticamente as respostas de uma amostra representativa,
oferecendo uma visdo clara e mesuravel sobre as percegdes e os impactos associados a

implementagdo de robds de servigo no setor hoteleiro.

A primeira etapa desta investigagdo consistiu em uma analise aprofundada da
literatura disponivel sobre o tema, com foco no impacto de tecnologias emergentes, como a
automatizacao, inteligéncia artificial e robotica, no setor hoteleiro. Esta revisdo revelou que
se trata de uma area ainda pouco explorada, destacando a importancia do estudo. Foram
formuladas sete (7) hipoteses de investigacdo relacionadas com as percegdes dos
funciondrios do setor hoteleiro madeirense perante a expetativa de introducdo de robds de
servigo no seu local de trabalho e as varidveis e os fatores que influenciam essas percecoes.
Para investigar essas hipoteses, foi realizado um estudo empirico utilizando uma
metodologia quantitativa. Um questiondrio foi enviado por e-mail aos funcionarios dos
hotéis de 4 e 5 estrelas localizados na cidade do Funchal, com o propdsito de recolher
informagdes sobre as suas perce¢des. Os participantes foram questionados acerca dos
desafios/dificuldades e vantagens/beneficios que antecipam com a introdugao de robds, bem
como os desafios/dificuldades e vantagens/beneficios percebidos por aqueles que ja possuem
experiéncia prévia com esta tecnologia. Os dados obtidos por meio do questionario serao
analisados através de estatistica descritiva, permitindo testar as hipoteses formuladas e obter
uma visdo detalhada sobre os impactos da implementacdo de robds de servi¢co no setor

hoteleiro.
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4.1 Método de Recolha de Dados

Muitas investigagdes na area de turismo e lazer envolvem a recolha, andlise e
apresentacao de informagdes estatisticas. Geralmente, os dados sdo quantitativos por
natureza, e as abordagens de pesquisa baseiam-se em evidéncias numéricas para testar
hipoteses ou tirar conclusdes. Para assegurar a fiabilidade dos resultados, ¢ necessario
estudar um numero relativamente grande de participantes e recorrer a ferramentas
computacionais para a analise dos dados, frequentemente obtidos por meio de questionarios
(Veal, 2018). A recolha de dados através de inquérito por questionario, ¢ normalmente
utilizada em estudos de maior escala, pois permite abranger um amplo numero de inquiridos
e quantificar as respostas obtidas. Contudo, ¢ crucial garantir que as questdes sejam diretas,
focadas e apresentadas com um layout apelativo, de modo a manter a objetividade do estudo,

evitar dispersdes e ndo desmotivar o publico-alvo (S4 et al., 2021).
No contexto desta investigacdo, a elaboragdo do instrumento de recolha de recolha
de dados foi estruturada em diferentes etapas, conforme a abordagem proposta por os autores

Altinay e Paraskevas (2008), descrita na Tabela 4.1.

Tabela 4.1 Etapas na Elaboraciao do Questionario

1. Decidir sobre a informagao pretendida.

Definir os individuos a inquirir.

Definir os métodos para chegar aos individuos a inquirir.
Decidir sobre o conteudo das questdes.

Desenvolver o enunciado e formato das questdes.

Verificar a extensao do questionario.

S A o O

Finalizar o questiondrio a aplicar e determinar o tempo

para a sua realizacao.

Fonte: Adaptado de Altinay e Paraskevas (2008)

Seguidamente, serdo apresentados os procedimentos adotados em cada etapa da
elaboracdo do questiondrio, utilizando como instrumento de recolha de dados no ambito

deste trabalho empirico.
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Etapa 1: Decidir sobre a informacio pretendida

Nesta fase inicial, de acordo com Altinay e Paraskevas (2008), ¢ essencial
transformar os objetivos da investigagao em questdes a serem respondidas pelos inquiridos.
Como o questiondrio sera aplicado aos funcionarios de hotéis de 4 e 5 estrelas situados na
cidade do Funchal, a primeira parte destina-se a recolher informagdo sobre caracteristicas
sociodemograficas, nivel de habilitagdes, categoria do hotel onde trabalham, seccao onde
exercem as suas fungdes e tempo de experiéncia no setor hoteleiro. A segunda parte do
questionario explora se o funcionario ja teve ou ndo experiéncia prévia com robds de servigo
no seu local de trabalho. Os que possuem essa experiéncia irdo fornecer informagdes sobre
os desafios/dificuldades e vantagens/beneficios identificadas, além de partilharem percegdes
relacionadas com essa experiéncia. Por outro lado, os funcionarios sem experiéncia prévia
responderdo sobre os desafios/dificuldades e vantagens/beneficios que imaginam poder
enfrentar, assim como sobre o conforto ou desconforto esperado ao trabalhar com robds de

Servigo.

Etapa 2: Definir os individuos a inquirir

O principal objetivo deste estudo ¢ analisar as percecdes dos funcionarios do setor
hoteleiro madeirense perante a expetativa de introdug¢ao de robos de servigo nas unidades
hoteleiras. Por essa razdo decidiu-se inquirir funcionarios de diferentes departamentos,
independentemente da sec¢do onde trabalham, para obter uma diversidade de opinides.
Contudo, o estudo foi delimitado aos hotéis de 4 e 5 estrelas localizados na cidade do

Funchal, devido a limitagdes de tempo e recursos para a sua realizagao.

Etapa 3: Definir os métodos para chegar aos individuos a inquirir

Dado que nao existe uma base de dados especifica sobre hotéis da Ilha da Madeira
que utilizam robods de servigo, foi necessario realizar um estudo quantitativo para recolher
informacdes relevantes. Segundo os autores Veal (2018), estudos quantitativos permitem
examinar e analisar sistematicamente relagdes entre varidveis, utilizando dados numéricos e

métodos estatisticos para testar hipoteses, identificar padroes, medir fendémenos e fazer
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previsdes. Essa abordagem possibilita a obtencdo de resultados generalizaveis, garantindo

maior precisdo e confiabilidade nas conclusdes.

Neste estudo, o principal método de recolha de dados foi um inquérito por
questionario, desenvolvido na plataforma Google Forms, em lingua portuguesa (Apéndice 1
— Anexo 1). O questionario foi difundido via e-mail a todos os hotéis de 4 e 5 estrelas
localizados no Funchal, visando alcangar o maior numero possivel de participantes. De
acordo com Sa et al., (2021), a aplicagao de questionarios eletrénicos apresenta vantagens,
como baixo custo, rapidez na disseminacdo e facilidade de acesso para o publico-alvo. No
entanto, também existem desvantagens, incluindo o risco de prazos inconvenientes para
resposta, falta de motivacao dos participantes e limitacdes no acesso a internet ou no uso de
tecnologias digitais. Para mitigar essas dificuldades, foi anexado ao e-mail enviado as
unidades hoteleira, um folheto informativo com um breve resumo sobre o objetivo do estudo
e um Codigo QR com acesso direto ao inquérito. Solicitou-se aos responsaveis dos hotéis
que afixassem o folheto nos placards informativos, permitindo que funcionarios sem acesso
a computadores pudessem responder através dos seus telemodveis. Essa estratégia visou

aumentar a participacdo e garantir a representatividade da amostra (Apéndice 1- Anexo 2).

Etapa 4: Decidir sobre o contetido das questdes

Em qualquer investigagdo, ¢ fundamental definir os eventos ou variaveis de forma
concetual e operacional. Segundo Hurtado et al. (2000), uma varidvel ¢ definida como
“qualquer caracteristica, fendémeno, processo, fato, ser ou situacao passivel de ser estudado
e inquérito numa investigacao” (p.142). O questiondrio foi formulado de modo a cumprir os
objetivos delineados nesta investigagdo e testar as hipoteses previamente apresentadas. As
questdes do inquérito foram formuladas com base as variaveis humanas, organizacionais e
tecnologias identificadas na literatura, visando avaliar as perce¢des dos funcionarios do setor
hoteleiro madeirense, perante a expetativa de introducao de robos de servigo nas unidades
hoteleiras. O estudo tem como objetivo compreender se os funcionarios percebem os robds
como uma possivel ameaga aos seus postos de trabalho ou como uma ferramenta eficaz para
otimizar os servigos. Para atingir os objetivos especificos, foram formuladas questdes que
exploram os potenciais desafios/dificuldades e vantagens/beneficios que os funcionarios

podem perceber ao partilhar o ambiente de trabalho com robos de servico. Adicionalmente,
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foram incluidas perguntas direcionadas ao grupo de funciondrios que j& teve experiéncia

prévia com robos de servigo, com o intuito de explorar as percegdes relacionadas a essa

experiéncia, bem como os desafios/dificuldades e vantagens/beneficios identificados.

Apos a defini¢do das varidveis do estudo, procedeu-se a elaboracdo da Tabela 4.2,

que sintetiza as relagdes entre as variaveis estudadas, os itens do questionario e os objetivos

da investigacdo. Essa sistematizacao visa medir assegurar uma correspondéncia clara entre

os diferentes elementos do estudo, facilitando a analise das relacdes entre as variaveis e os

resultados obtidos.

Tabela 4.2 Relacio entre as Variaveis em Estudo e as Perguntas que Integram o Questionario

VARIAVEL

PERGUNTA
QUESTIONARIO

PARAMETROS

OBJETIVO
ESPECIFICO

Pergunta 1-
Faixa etaria

- 18 a 35 anos
- 36 a 50 anos
-51 a 65 anos
- Mais de 65 anos

Identificar as caracteristicas
demograficas e profissionais
dos funcionarios dos hotéis
de categoria 4 ¢ 5 estrelas
localizados no Funchal.

Pergunta 2- - Masculino Identificar as caracteristicas
Género - Feminino demograficas e profissionais
- Outro. Indique qual dos funcionarios dos hotéis
- Prefiro ndo especificar de categoria 4 e 5 estrelas
localizados no Funchal.
Pergunta 3- - Inferior ao 3° ciclo de Identificar as caracteristicas
Habilitag6es Ensino Basico demograficas e profissionais
- 3% ciclo de Ensino dos funcionarios dos hotéis
Basico de categoria 4 e 5 estrelas
- Ensino Secundario localizados no Funchal.
- Licenciatura
- Mestrado/
Doutoramento
Pergunta 4- - Hotel 5 Estrelas Identificar as caracteristicas

Categoria do hotel
onde trabalha

- Hotel 4 Estrelas

demograficas e profissionais
dos funcionarios dos hotéis
de categoria 4 e 5 estrelas
localizados no Funchal.

Pergunta 5- Secc¢io
Humana onde exerce funcdes

- Rececao
-Housekeeping/Andares
- Lavandaria

- Restaurante

- Administragao

- Outra sessao

Identificar as caracteristicas
demograficas e profissionais
dos funcionarios dos hotéis
de categoria 4 ¢ 5 estrelas
localizados no Funchal.

Pergunta 6-

Antiguidade na sua
profissido no setor

hoteleiro

-0 a5 anos

-6a 10 anos

- 11 a15 anos

- 16 a 20 anos

- Mais de 20 anos

Identificar as caracteristicas
demograficas e profissionais
dos funcionarios dos hotéis
de categoria 4 ¢ 5 estrelas
localizados no Funchal.

Perguntasle?2 -
Qualificacio da
experiéncia de uso

de robds

- Sim
- Nao

- Muito Negativa

- Negativa

- Nem Negativa / Nem
Positiva

Conhecer as percegdes dos
funcionarios  do  setor
hoteleiro sobre as suas
experiéncias com o uso de
robds de servigo.
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- Positiva
- Muito Positiva

Pergunta 3-
Desafios/dificuldades
da experiéncia

3.3-Senti receio de Ser
Substituido/a pelo
robd de servigo ¢
perder o meu posto de
trabalho.

3.4-Senti-me
desconectado/a  por
reduzir a interagdo
humana no local de
trabalho.
3.5-Trabalhar com um
robd de  servigo
aumentou o meu nivel
de stress e/ou
ansiedade no trabalho.
3.6- Se sentiu outros
desafios/dificuldades,
indique quais.

- Discordo Totalmente

- Discordo Parcialmente
- Nem Discordo/Nem
Concordo

- Concordo Parcialmente
- Concordo Totalmente

- Néo Sei/ Nao Respondo

- Conhecer as percegdes dos
funcionarios  do  setor
hoteleiro sobre as suas
experiéncias com o uso de
robds de servigo.

- Identificar os principais
desafios/dificuldades, assim

como 0s
beneficios/vantagens,
percebidos pelos

funcionarios que ja tiveram
experiéncia  prévia  de
trabalhar com robds de
servigo.

Pergunta 4-
Vantagens/beneficios
da experiéncia

4.1- O trabalho com o
rob6  de Servigo
ajudou-me a ter mais
tempo para tarefas
menos automatizadas.
4.3- Trabalhar com o
robé  de Servigo
ajudou-me a melhorar
o meu desempenho no
trabalho sendo mais
eficiente e
produtivo/a.

4.4- Contar com o
apoio do robo de
servico ajudou-me a
ter mais tempo e
energia para oferecer
Servigos
personalizados aos
clientes.

4.5- A aparéncia fisica
do robd de servigo
ajudou-me a ter maior
interesse em interagir
com ele.

4.6- Se percecionou
outras

- Discordo Totalmente

- Discordo Parcialmente

- Nem Discordo/Nem
Concordo

- Concordo Parcialmente

- Concordo Totalmente

- Néo Sei/ Nao Respondo

- Conhecer as percecoes dos
funcionarios  do  setor
hoteleiro sobre as suas
experiéncias com o uso de
robos.

- Identificar os principais
desafios/dificuldades, assim

como 0s
beneficios/vantagens,
percebidos pelos

funcionarios que ja tiveram
experiéncia  prévia  de
trabalhar com robés de
Servigo.

vantagens/beneficios,
indique quais.
Pergunta 5- - Nada Confortavel Conhecer as percegdes dos
Confortabilidade - Pouco Confortavel funcionarios  do  setor

referente ao uso de
robos no trabalho

- Nem Confortavel/ Nem
Desconfortavel

- Confortavel

- Muito Confortavel

hoteleiro sobre a
implementagdo dos robds de
servico no seu local de
trabalho.

Pergunta 6-
Desafios/dificuldades

- Nada Confortavel
- Pouco Confortavel

- Determinar os fatores que
influenciam a percegdo dos
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da possivel
experiéncia

6.3- Creio que terei
receio de ser
substituido pelo robd
de servico e perder o
meu posto de trabalho.
6.4- Creio que me
sentirei
desconectado/a  por
reduzir a interagdo
humana no local de
trabalho.

6.5- Creio que
trabalhar com um rob6
de servigo aumentara
o meu nivel de stress
e/ou ansiedade no
trabalho.

6.6- Se considera que
poderdo existir
outros Desafios/dificu
ldades relativas a
utilizagdo de robos de
servi¢o no seu local de
trabalho, indique quais

- Nem Confortavel/ Nem
Desconfortavel

- Confortavel

- Muito Confortavel

funcionarios em relagdo a
adocgdo de robds de servigo.
- Identificar os principais
desafios/dificuldades, assim
como 0s
beneficios/vantagens que os
funcionarios esperam ao
trabalhar com robds de
servico.

Pergunta 7-
Vantagens/beneficios
da possivel
experiéncia

7.1- Trabalhar com um
robd de  servigo
poderia dar-me mais
tempo para tarefas
menos automatizadas.
7.3- Trabalhar com um
robé  de Servigo
melhorara a minha
forma de trabalhar e
serei mais eficiente e
produtivo/a no meu
trabalho.

7.4- Trabalhar em
equipa com o robo de
servigo ajudara a que
tenha mais tempo e
energia para oferecer
servicos
personalizados  aos
clientes.

7.6- Se considera que
poderdo existir outras
vantagens/beneficios
relativas a utilizagao
de robds de servigo no
seu local de trabalho,
indique quais.

- Discordo Totalmente

- Discordo Parcialmente

- Nem Discordo/Nem
Concordo

- Concordo Parcialmente

- Concordo Totalmente

- Néo Sei/ Nao Respondo

- Determinar os fatores que
influenciam a perce¢do dos
funcionarios em relagdo a
adocdo de robos de servigo.
- Identificar os principais
desafios/dificuldades, assim
como 0s
beneficios/vantagens que os
funcionarios esperam ao
trabalhar com robés de
Servigo.

Pergunta 6-
Desafios/dificuldades
da possivel
experiéncia

6.1- Creio que terei
dificuldades em

- Nada Confortavel

- Pouco Confortavel

- Nem Confortavel/ Nem
Desconfortavel

- Confortavel

- Muito Confortavel

- Determinar os fatores que
influenciam a perce¢do dos
funcionarios em relagdo a
adocdo de robos de servigo.
- Identificar os principais
desafios/dificuldades, assim
como 0s
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Tecnologia

interagir com o robd
de servigo por nao ter

beneficios/vantagens que os
funcionarios esperam ao

as competéncias trabalhar com robds de
tecnolégicas servigo.
necessarias.

Pergunta 7- - Discordo Totalmente - Determinar os fatores que

Vantagens/beneficios
da possivel
experiéncia

7.5- A aparéncia fisica
do robd de servigo
podera contribuir para
ter maior interesse em
interagir com ele.

- Discordo Parcialmente

- Nem Discordo/Nem
Concordo

- Concordo Parcialmente

- Concordo Totalmente

- Nao Sei/ Nao Respondo

influenciam a percecdo dos
funcionarios em relagdo a
adocgdo de robds de servigo.
- Identificar os principais
desafios/dificuldades, assim
como 0s
beneficios/vantagens que os
funcionarios esperam ao
trabalhar com robds de
servico.

Organizacional

Pergunta 6-
Desafios/dificuldades
da possivel
experiéncia

6.2- Creio que terei

dificuldades em
adaptar-me as
mudancas dos
procedimentos de

trabalho depois da
chegada do robd de
Servigo.

- Discordo Totalmente

- Discordo Parcialmente

- Nem Discordo/Nem
Concordo

- Concordo Parcialmente

- Concordo Totalmente

- Néo Sei/ Nao Respondo

- Determinar os fatores que
influenciam a perce¢do dos
funcionarios em relagdo a
adocdo de robos de servigo.
- Identificar os principais
desafios/dificuldades, assim
como 0s
beneficios/vantagens que os
funcionarios esperam ao
trabalhar com robos de
Servigo.

Pergunta 7-
Vantagens/beneficios
da possivel
experiéncia

7.2- Sera importante a
empresa ministrar aos
funcionarios a
formagdo necessaria
para facilitar a
interacdo com o robd
de servico.

- Discordo Totalmente

- Discordo Parcialmente

- Nem Discordo/Nem
Concordo

- Concordo Parcialmente

- Concordo Totalmente

- Nao Sei/ Nao Respondo

- Conhecer as percecoes dos
funcionarios  do  setor
hoteleiro referente a
experiéncia do uso de robos
de servigo.

- Identificar os principais
desafios/dificuldades, assim

como 0s
beneficios/vantagens,
percebidos pelos

funcionarios que ja tiveram
experiéncia  prévia  de
trabalhar com robés de
Servigo.

Humana /
Tecnologia

Pergunta 3-
Desafios/dificuldades
da experiéncia

3.1- Senti dificuldades
na interagdo com o
robo de servico por

- Discordo Totalmente

- Discordo Parcialmente

- Nem Discordo/Nem
Concordo

- Concordo Parcialmente

- Concordo Totalmente

- Nao Sei/ Nao Respondo

- Conhecer as percegdes dos
funcionarios  do  setor
hoteleiro sobre as suas
experiéncias com o uso de
robds de servigo.

- Identificar os principais
desafios/dificuldades, assim

falta de competéncias como 0s
tecnolégicas. beneficios/vantagens,
percebidos pelos
funcionarios que ja tiveram
experiéncia  prévia  de
trabalhar com robds de
servico.
Pergunta 4- - Discordo Totalmente - Conhecer as percegdes dos

Vantagens/beneficios
da experiéncia

4.5- A aparéncia fisica
do robd de servigo
ajudou-me a ter maior

- Discordo Parcialmente

- Nem Discordo/Nem
Concordo

- Concordo Parcialmente

- Concordo Totalmente

- Néo Sei/ Nao Respondo

funcionarios do  setor
hoteleiro sobre as suas
experiéncias com o uso de
robds de servigo.

- Identificar os principais
desafios/dificuldades, assim
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interesse em interagir
com ele.

como 0s
beneficios/vantagens,
percebidos pelos

funcionarios que ja tiveram
experiéncia  prévia  de
trabalhar com robds de
Servigo.

Humana /
Organizacional

Pergunta 3-
Desafios/dificuldades
da experiéncia

3.2- Tive dificuldade
em adaptar-me aos
novos procedimentos
de trabalho depois da
chegada do robd de
servigo.

- Discordo Totalmente

- Discordo Parcialmente

- Nem Discordo/Nem
Concordo

- Concordo Parcialmente

- Concordo Totalmente

- Nao Sei/ Nao Respondo

- Conhecer as percecoes dos
funcionarios  do setor
hoteleiro sobre as suas
experiéncias com o uso de
robds de servigo.

- Identificar os principais
desafios/dificuldades, assim

como 0s
beneficios/vantagens,
percebidos pelos

funcionarios que ja tiveram
experiéncia  prévia  de
trabalhar com robos de
Servigo.

Pergunta 4-
Vantagens/beneficios
da experiéncia

4.2- A  formagdo
ministrada pela
empresa foi essencial
para poder facilitar a
interagdo com o robd
de servico.

- Discordo Totalmente

- Discordo Parcialmente

- Nem Discordo/Nem
Concordo

- Concordo Parcialmente

- Concordo Totalmente

- Nao Sei/ Nao Respondo

- Conhecer as percegdes dos
funcionarios do  setor
hoteleiro sobre as suas
experiéncias com o uso de
robds de servigo.

- Identificar os principais
desafios/dificuldades, assim

como 0s
beneficios/vantagens,
percebidos pelos

funcionarios que ja tiveram
experiéncia  prévia  de
trabalhar com robds de
Servigo.

Fonte: Elaboraciao do autor

Etapa 5: Desenvolver o enunciado e formato das questoes

O questionario pode conter diferentes tipos de respostas, sendo os dois principais:

perguntas de resposta aberta e perguntas de resposta fechada. As perguntas de resposta aberta

permitem que os inquiridos respondam livremente, sem restricdes especificas (Hague,

1993). J4 as perguntas de resposta fechada limitam as respostas a um conjunto pré-definido

de opg¢des, permitindo que os inquiridos escolham uma ou mais respostas, conforme o

contexto da pergunta (Sreejesh et al., 2014).

Nesta etapa, foi definido o formato das questdes a serem incluidas no questiondrio.

A estrutura foi organizada em trés partes principais: i) Primeira parte: Informagdes Pessoais:

foram incluidas seis perguntas fechadas para recolher informagdes sociodemograficas dos

inquiridos, como idade, género, nivel de escolaridade, categoria do hotel, seccao de atuacao
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e tempo de experiéncia no setor hoteleiro; i1) Segunda parte: Experiéncia Prévia com Robds
de Servico: os inquiridos forma questionados, por medio de uma pergunta fechada (Sim ou
Nao), se ja tiveram experiéncia prévia com robds de servico. Para os que responderam
afirmativamente, foi solicitado que qualificassem essa experiéncia utilizando uma escala de
Likert de 5 pontos (Muito Negativa, Negativa, Nem Negativa/Nem Positiva, Positiva ou
Muito Positiva). Além disso, esses inquiridos responderam dez perguntas fechadas baseadas
numa escala de Likert de 6 pontos (Discordo Totalmente, Discordo Parcialmente, Nem
Discordo/Nem Concordo, Concordo Parcialmente, Concordo Totalmente ou Ndo Sei/ Nao
Respondo) abordando desafios/dificuldades e vantagens/beneficios percecionados na
experiéncia. Foi escolhida a escala de Likert devido a sua simplicidade e fiabilidade,
especialmente na medicdo de atitudes e opinides (Monte, 2020); iii) Terceira Parte:
Percecdes Perante a Expetativa: os inquiridos que nunca tiveram experiéncia com robds de
servigo foram questionados sobre o grau de conforto que antecipam ao trabalhar com eles,
utilizando uma escala de Likert de 5 pontos (Nada Confortavel, Pouco Confortavel, Nem
Confortavel/Nem Desconfortavel, Confortdvel ou Muito Confortavel). Posteriormente,
responderam a dez perguntas fechadas baseadas numa escala de Likert de 6 pontos (Discordo
Totalmente, Discordo Parcialmente, Nem Discordo/Nem Concordo, Concordo
Parcialmente, Concordo Totalmente ou Nao Sei/ Nao Respondo) avaliando possiveis
desafios/dificuldades e vantagens/beneficios esperados ao trabalhar com robos de servigo.
Esta estrutura permite que o questiondrio seja adaptado as diferentes experiéncias e
perspetivas dos funcionarios, assegurando a recolha de dados abrangente e precisa dentro do

tempo disponivel.

Segundo os autores Hill e Hill (2012), os dois tipos de escalas mais frequentemente
utilizados em questiondrios sdo as escalas nominais e ordinais. Para avaliar certas
caracteristicas, também podem ser aplicadas escalas métricas, como de as de intervalo e de
racio. Neste estudo, foram utilizadas escalas nominais e ordinais, com destaque para a Escala
de Likert de 5 e 6 pontos, por serem adequadas para captar nuances nas atitudes e percegoes

dos inquiridos. A Tabela 4.3 apresenta os diferentes tipos de escalas utilizados.
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Tabela 4.3 Tipos de Escala Utilizados nos Questionario

Tipo de Escala Caracteristica

Representa categorias qualitativamente diferentes e
Nominal mutuamente exclusivas. Nao ha ordem ou hierarquia
entre as categorias. Exemplo: Género (masculino,
feminino, outra).

Diferencia categorias que possuem uma ordenagdo
hierarquica, estabelecendo uma relagdo de ordem
Ordinal entre as respostas alternativas. Contudo, ndo ¢
possivel medir a magnitude das diferencas entre
categorias. Exemplo: 1= Classe social alta, 2=
Classe social média, 3= Classe social baixa.
Classifica os elementos de forma ordenada, em que
os valores numéricos indicam uma quantidade maior
Intervalo ou menor da variavel media. As diferencas entre os
valores numéricos adjacentes na escala indicam
iguais na quantidade da variavel. Porém, o ponto
zero € arbitrario, ou seja, ndo indica auséncia da
variavel. Exemplo: Coeficiente de inteligéncia (QI).
Possui as caracteristicas da escala de intervalo, mas
Racio o valor zero € absoluto e representa a auséncia total
da variavel. Exemplo: Tempo, distancia, pesos,
dinheiro.

Fonte: Hill & Hill (2012)

Etapa 6: Verificar a extensao do questionario

Na concecao do questiondrio, levou-se em consideragdo que o publico-alvo consistia
em funcionérios de hotéis, cujas jornadas laborais sdo intensas e deixam pouco tempo
disponivel. Para garantir uma elevada taxa de respostas, foi fundamental que o

preenchimento do questiondrio fosse breve, estimando-se que nao ultrapasse 7 minutos.

Etapa 7: Finalizar o questionario a aplicar e determinar o tempo para a sua realizaciao

ApoOs a elaboragdo do questionario, este foi submetido a validagdo por trés
especialistas em metodologias de investigacao na area de turismo e lazer. As sugestdes feitas
pelos especialistas foram incorporadas, e o questionario final foi validado e divulgado por
e-mail as unidades hoteleiras de 4 e 5 estrelas localizados no Funchal. Considerando a
limita¢dao de tempo disponivel para o estudo, foi adotado um horizonte temporal transversal
(cross-sectional) (Veal, 2018), abrangendo um periodo especifico. O questionario esteve
disponivel para preenchimento durante um més e uma semana, entre os dias 10/06/2024 ¢

16/07/2024.
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4.2 Amostragem

Em qualquer investigacdo ¢ crucial definir claramente a populagdo. Esta pode ser
entendida como “a totalidade dos individuos ou objetos que sdo o foco de atengdo num
determinado projeto de pesquisa” (Veal, 2018, p. 414). Neste estudo, a populacao ¢
composta pelos funciondrios dos hotéis de 4 e 5 estrelas da [Tha da Madeira. Este estudo visa
compreender a percecao desses funcionarios em relagdo a possivel introdug¢do de robos de
servico nos seus locais de trabalho, identificar as vantagens/beneficios percebidos, bem
como os desafios/dificuldades percebidos, além de avaliar o seu nivel de conforto em

colaborar com robds de servigo.

Segundo Veal (2018), “uma amostra ¢ um grupo de pessoas selecionadas da
populagdo que, na maioria das pesquisas de levantamento e em algumas pesquisas
observacionais, ¢ essencial devido a inviabilidade de recolher dados de todas as pessoas,
organizagdes ou outras entidades que sdo o foco da pesquisa” (p.414). As amostras de
pesquisa podem ser classificadas como probabilisticas ou nao probabilisticas. Neste trabalho
de investiga¢do, dado que conhecemos a populagdo total, opta-se por uma amostragem
probabilistica com uma amostra aleatdria simples. Esta ¢ definida como uma "técnica de
amostragem em que as unidades de amostra sdo selecionadas com base em probabilidade,
garantindo que todos os membros da populacdo tenham a mesma chance de serem
escolhidos” (Zikmund, 1998, p.424). De acordo com Veal (2018) “o tamanho da amostra
sera definido pelos investigadores com base em trés critérios: o nivel de precisdo exigido

nos resultados, o nivel de detalhe na anéalise proposta e o orcamento disponivel” (p.420).

Como mencionado anteriormente, o estudo foca-se na recolha de dados relativos aos
estabelecimentos hoteleiros que se inserem na categoria “hotel”. De acordo com os dados
mais recentes da DREM (2023), a Regido Auténoma da Madeira conta com 18 unidades
hoteleiras de categoria 5 estrelas e 46 de categoria 4 estrelas. Assim, a populacdo em estudo

¢ composta pelo conjunto de funcionarios de 64 hotéis, conforme ilustrado na Tabela 4.4.
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Tabela 4.4 Ntimero de Unidades Hoteleiras por Categoria de Estrelas - Resultados Provisérios das
Estatisticas RAM - Outubro de 2023

R.A.Madeira Qutubro de 2023 Pe
Estabeleci : Capacidade de e d.e 1o% d-e
Categoria dos estabelecimentos g alojamento L T
(N.°) disponivel (N.9 cama mensal | cama anual
P : (% (%%
HOTELARIA 141 33305 708 69,7
Hotéis 92 23767 70,8 70,0
""" 18 9439 64,6 62,0
46 11807 771 76,5
18 2048 66,0 70,3

Fonte: DREM, Inquérito a permanéncia de hospedes na hotelaria e outros alojamentos (IPHH).

Nota: Estes valores dizem respeito apenas aos estabelecimentos em funcionamento. Na capacidade de alojamento sao contadas as camas-extra utilizadas pelos

estabelecimentos, dal as variacoes de més para més, mesmo quando o numero de estabelecimentos € o mesmo. Inclui os estabelecimentos abertos ao publico, mas sem
movimento de ho spedes no periodo de referéncia.

Fonte: DREM (2023)

E relevante destacar que a industria hoteleira contribui diretamente e indiretamente
para mais de 5.890 empregos na Ilha da Madeira, dos quais aproximadamente 2.927 dos
funcionarios prestam servicos em hotéis de categoria 4 estrelas e 2.523 em hotéis de
categoria 5 estrelas (Tabela 4.5). Estes numeros representam cerca de 92,53% da forga de

trabalho do setor hoteleiro na RAM (DREM, 2023).

Tabela 4.5 Numero de Funcionarios ao Servico nos Estabelecimentos Hoteleiros por Categoria de
Estrelas - Resultados Provisérios das Estatisticas RAM - Outubro ano 2023

R.&. M adera Ot de 2073 Pe

Estabelecimentos | Pessoal ao Servigo
Calegoria dos Estabebecimentos KNS

LK (L]

TOTAL DOS ALCJAMENTOS TURISTICOS (exceto AL

com capacidade inferior a 10 camas) 453 £ 508
HOTELARIA 141 7512
Howiis a2 5 800
o 18 250

i 46 2827

i 18 35T

Fonte: DREM. noudrio b cermandncin de Bl Soedes na holelna & ouros soiamanta s (FHH]

Fonte: DREM (2023)
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A distribuicdo dos estabelecimentos hoteleiros abrange os municipios do Funchal,
Machico, Santa Cruz, Porto Muniz, Calheta, Ponta de Sol, Sdo Vicente, Camara de Lobos e
Santana (Visit Madeira | Site Oficial Do Turismo Da Madeira, 2023). No entanto, devido a
limitagdes de tempo e custo associados, a populagdo em estudo foi delimitada apenas aos
hotéis 4 e 5 estrelas localizados na cidade do Funchal, totalizando 42 hotéis na amostra, dos

quais 28 pertencem a categoria 4 estrelas e 14 a categoria 5 estrelas (Tabela 4.6).

Tabela 4.6 Distribuicdo dos Estabelecimentos Hoteleiros do Funchal por Categoria de Estrelas -

Outubro de 2023
Allegro Madeira 4
Castanheiro Boutique Hotel
Enotel Magnolia
Golden Residence
Hotel Alto Lido
Hotel Baia Azul
Hotel Caju

Hotel Girassol

Hotel Madeira Regency Cliff
Hotel Porto Mare

Hotel Quinta Bela Sao Tiago
Hotel Windsor

Madeira Panoramico Hotel
Muthu Raga Madeira Hotel
Next

Ocean Gardens Hotel
Pestana CR7 Funchal
Pestana Miramar

Pestana Promenade Ocean Resort Hotel
Pestana Vila Lido Madeira
Pestana Village

Pestana Ocean Bay All Inclusive
S¢é Boutique Hotel

The Views Baia

The Views Monumental
Three House Hotel

TUI BLUE Madeira Gardens
Vila Baleira Funchal

Enotel Lido

Pestana Carlton Madeira
Pestana Royal

bniwnan bbbl (IR

66



Hotel The Vine

Les Suites at The Cliff Bay

Melia Madeira Mare

Pestana Casino Park Hotel & Resort
Pestana Grand Premium Ocean Hotel
Quintinha de S. Jodo

Reid's Palace a Belmond Hotel
Royal Savoy

Savoy Palace

The Cliff Bay

VidaMar

[V RIV, RIV, RIV, R IV, RV, RV, RV, NV, RV, V)]

Fonte: Adaptado de Visit Madeira | Site Oficial Do Turismo Da Madeira (2023)

4.3 Metodologia e Analise de Dados

A metodologia utilizada para a andlise dos dados quantitativos recolhidos nos
inquéritos baseou-se em estatisticas descritivas, recorrendo ao software Statistical Packages
for the Social Sciences (SPSS). Este programa ¢ amplamente utilizado em contextos de
investigacdo para a analise de dados estatisticos. O principal objetivo da analise de dados
por medio da estatistica ¢ recolher, apresentar, analisar e interpretar dados numéricos,
permitindo a criacdo de instrumentos que facilitam a visualizagdo e compreensdo da

informagao, como quadros, graficos e indicadores numéricos (Reis, 2008).

Segundo Veal (2018), o procedimento descritivo gera uma ampla gama de estatisticas
para variaveis especificas, sendo um método inicial util para obter informagdes basicas sobre
as varidveis analisadas. A estatistica descritiva ¢ essencial para resumir grandes volumes de
dados de forma compreensivel, possibilitando que os investigadores identifiquem padrdes,
tendéncias e distribui¢des no conjunto de dados. Além disso, ela facilita a comparacao entre
diferentes grupos ou variaveis, através de medidas como médias, desvio padrdo, valores
minimos, maximos e outros indicadores que fornecem insights fundamentais sobre as
caracteristicas dos dados. Estes indicadores permitem compreender a centralidade,
variabilidade e distribui¢do dos dados, proporcionando uma analise mais aprofundada das

relagdes e diferengas presentes no conjunto analisado (Pestana e Gageiro, 2014).
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Considerando que a amostra ¢ constituida por dois grupos de respondentes, aqueles
com experiéncia prévia no uso de robods de servigo no local de trabalho e queles sem essa
experiéncia, um dos objetivos deste estudo ¢ comparar as percegdes entre ambos, de modo

a compreender se a experiéncia € um fator determinante nas percecdes.

Para avaliar o grau de relacdo entre as varidveis, foram calculadas correlagdes. No
caso das varidveis com respostas de tipo Likert, foi realizada uma analise ndo paramétrica,
utilizando a correlagdo de Spearman (Corder & Foreman, 2009), adequada para variaveis

com nivel de mensuracao ordinal.

Além disso para determinar se existem diferencas significativa entre as médias dos
dois grupos distintos, funciondrios com e sem experiéncia prévia, sera aplicado o Teste t de
Student, Este teste baseia-se na distribuicdo t de Student, que ¢ particularmente adequada
para amostras pequenas, quando a variancia populacional ¢ desconhecida e ndo pode ser
assumida. A distribui¢dao t de Student ajusta-se ao tamanho da amostra, oferecendo uma
forma robusta de avaliar a significancia estatistica ao considerar a variabilidade entre e

dentro dos grupos comparados (Student, 1908).

Existem diferentes variagdes do Teste T, cada uma apropriada para situagdes e tipos
de dados especificos. Neste estudo, sera utilizado o Teste T para Amostras Independentes,
uma das variantes mais comuns. Este teste ¢ especialmente indicado para comparar as
médias de duas amostras independentes, como por exemplo, as percecdes de funcionarios

com experiéncia prévia no uso robos de servico em relacao aqueles sem experiéncia.

4.4 Analise da Validade e Fiabilidade dos Dados

Os estudos exploratorios recorrem frequentemente a utilizacao de questionarios para
mensurar as diferentes dimensdes em andlise. Um questionario devidamente elaborado deve
considerar dois aspetos fundamentais: a sua validade e a sua fiabilidade (Freitas e Rodrigues,
2005). De acordo com Hague (1993), “a validade refere-se ao grau em que a escala utilizada

no questionario (e, consequentemente, o proprio questionario) realmente mede o objeto para
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o qual foi criada, enquanto a fiabilidade ¢ definida como o grau em que as medicdes estdo

isentas de erros aleatorios” (p.17).

Segundo Trochim (2007), a consisténcia interna refere-se ao grau em que os itens do
questionario estdo correlacionados entre si e com o resultado geral da pesquisa,
representando uma medida da sua fiabilidade. A consisténcia interna esta relacionada com a
capacidade de varidveis especificas no questionario medirem a mesma dimensdo. Esta
caracteristica ¢ frequentemente avaliada através do coeficiente Alfa de Cronbach,
amplamente utilizado para este fim. Desenvolvido por Lee J. Cronbach em 1951, o
coeficiente alfa (o) ¢ uma medida estatistica que avalia a consisténcia e a fiabilidade de um
questionario aplicado numa investigacao. Este coeficiente determina o limite inferior da
consisténcia interna de um grupo de variaveis, refletindo a correlagdo esperada entre a escala

utilizada e outras escalas hipotéticas do mesmo universo.

O coeficiente Alfa de Cronbach varia entre 0 e 1, sendo o uma medida de correlacao
que avalia a homogeneidade dos itens, ao correlacionar as médias de todas as perguntas para
estimar a consisténcia do instrumento (Cronbach, 1951). Freitas e Rodrigues (2005)
observam que ainda ndo existe um consenso entre os investigadores quanto a interpretagdo
da fiabilidade de um questionario com base neste coeficiente. No entanto, os autores

propdem a seguinte classificagdo de fiabilidade:

Tabela 4.7 Indice de Confiabilidade Questionario

Confiabilidade Muito Moderada

Baixa
Valor de o 0 <0,30 0.30<a<0,60 0,60 <0 <0,75 0,75<a<0,90 A>090

Fonte: Freitas e Rodrigues (2005)

Para avaliar a fiabilidade do questionario utilizado nesta investigagdo, foi aplicado o
Coeficiente de Alfa de Cronbach as duas principais dimensdes: “Experiéncia Prévia com

algum Robo6 de Servigo” e “Expetativa da Possivel Experiéncia”.

Na dimensao “Experiéncia Prévia com algum Rob6 de Servi¢o”, o coeficiente alfa

de Cronbach apresentou um valor de 0,806 (Figura 4.1), indicando um nivel de fiabilidade
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elevado. Este valor reflete uma consisténcia interna boa, adequada para estudos em ciéncias
sociais e areas relacionadas. Valores superiores a 0,8 demostram que os itens possuem alta
correlagdo entre os itens, o que sugere que o instrumento mede o construto de forma coerente

(Cortina, 1993).

Figura 4.1 Coeficiente Alfa Cronbach “Experiéncia Prévia com algum Robo de Servico”

Estatisticas de
confiabilidade

Alfa de
Cronbach [\ de itens

806 10

Fonte: Elaboracao do Autor

Na dimensao “Expetativa da Possivel Experiéncia”, o coeficiente alfa de Cronbach
apresenta um valor ligeiramente inferior, com a= 0,705 (Figura 4.2). Este valor indica um
nivel de confiabilidade moderado, mas ainda aceitdvel. Apesar de ser mais baixo do que
na dimensdo anterior, todos os itens contribuem positivamente a consisténcia interna desta
variavel. Esta dimensdo foi avaliada com base em 10 itens, e os resultados obtidos sugerem

que o questionario € fiavel para mediar as percegdes associadas.

Figura 4.2 Coeficiente Alfa Cronbach “Expetativa da Possivel Experiéncia”

Estatisticas de
confiabilidade

Alfa de
Cronbach M de itens

705 10

Fonte: Elaboraciao do Autor

Pode concluir-se, portanto, que ambos os conjuntos de itens apresentam niveis
aceitaveis de consisténcia interna. Assim, o questiondrio utilizado nesta investiga¢ao pode

ser considerado fidvel para a analise proposta.
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CAPITULO 5

RESULTADOS E DISCUSSAO

5.1 Caracterizacao da Amostra

Neste estudo quantitativo, foram obtidas 182 respostas durante o periodo em que o
questionario esteve disponivel, nomeadamente entre 10 de junho e 16 de julho de 2024.
Quanto a caracterizagdo da amostra, a Figura 5.1 mostra que a maioria dos respondentes

pertence ao género feminino, representando 66,48% da amostra.

Figura 5.1 Género dos Funcionarios (n=182)

. Mazculino
B F eminino

Fonte: Elaboracao do autor

Em termos de idade, existiu uma adesdo por parte dos respondentes com idades que
se situam entre os 36 ¢ 50 anos de idade, sendo que os restantes 24,18% da amostra estao
distribuidos entre as faixas etarias dos 18-35 anos (12,09%), 51-65 anos (9,89%) e mais de

65 anos (2,2%) (Figura 5.2).

71



Figura 5.2 Faixa Etaria dos Funcionarios (n=182)

[ 18 a 35 anos
B 36 a 50 anos
.51 a 05 anos
B 1M ais de 65 anos

Fonte: Elaboracao do autor

Em relacdo ao nivel de habilitagdes dos funcionarios, observa-se que 54,40%
possuem apenas Ensino Secundério. Os restantes 45,60% distribuem-se da seguinte forma:
32,97% possuem Licenciatura, 7,69% completaram o 3° Ciclo de Ensino Basico, 3,85% tém
Mestrado ou Doutoramento, e 1,09% possuem habilitagdes inferiores ao 3° ciclo do Ensino

Basico (Figura 5.3).

Figura 5.3 Habilitacdes dos Funcionarios (n=182)

.Infetiur a0 3° ciclo do
Ensino Basico
3*Ciclo do Engino

-Eésica

[JEnsino Secundério

Bl Licenciatura

.Mesh‘adu !
Doutoramento

Fonte: Elaboracio do autor
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Dos 182 respondentes, 54,95% trabalham atualmente em hotéis de categoria 4

estrelas, enquanto os restantes estdo empregados em hotéis 5 estrelas (Figura 5.4).

Figura 5.4 Categoria do Hotel onde Trabalham os Funcionarios (n=182)

[ Hotel 4 Estrelas

45,05% :
54.95% B Hotel 5 Estrelas

Fonte: Elaboracao do autor

Os funcionarios desempenham fungdes nas sec¢des de Restaurante, Lavandaria,
Housekeeping/Andares e rececao. Outros funcionarios trabalham em diversas areas, como
Reservas, Manutengao, Recursos Humanos, Direcdo, Marketing, Departamento Financeiro,
Departamento Comercial, Qualidade e Certificagdo, Bar, Servicos Gerais e Contabilidade.
Dos 182 respondentes, 158 selecionaram uma Unica opg¢dao de resposta, conforme
apresentado na Tabela 5.1. Os restantes 24 respondentes acumulam fungdes em dois
departamentos diferentes: 2 trabalham nas sec¢des de Rececdo e Administragdo, enquanto

os 22 restantes trabalham nas sec¢des de Housekeeping/Andares e na Lavandaria.

Tabela 5.1 Seccdes onde os Funcionarios Desempenham Funcdes

Seccao n= 158 %
Rececao 23 14,56
Housekeeping/Andares 11 6,96
Lavandaria 11 6,96
Restaurante 50 31,64
Administragao 33 20,89
Outra 30 18,99

Fonte: Elaboracgio do autor
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A maioria dos funcionarios possui entre 11 e 20 anos de servigo. Cerca de 27,47%
tém entre 11 a 15 anos de servigo; 23,63% tém entre 6 a 10 anos; 21,98% tém entre 16 a 20

anos; 15,93% tém mais de 20 anos e 10,99% tém entre 0 a 5 anos (Figura 5.5).

Figura 5.5 Anos de Servico dos Funcionarios no Setor Hoteleiro (n=182)

0 a5 Anos

6 = 10 Anos
[it als Anos
W16 220 Anos
BN ais de 20 anos

Fonte: Elaboracio do autor

Na segunda seccdo do questionario, os funciondrios foram questionados
relativamente sobre a sua experiéncia prévia com algum robo de servigo no seu local de
trabalho, 59 dos inqueridos (32,42%) afirmaram ter experiéncia (Figura 5.6), enquanto 123
(67,58%), declaram ndo ter experiéncia prévia. Desta forma, a maioria dos respondentes

deste estudo ndo possui experiéncia anterior com robos de servigo no local de trabalho.

Figura 5.6 Experiéncia Prévia com algum Robd de Servico (n=182)

B s
Btis

Fonte: Elaboracio do autor
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Quando inquiridos sobre como qualificariam a sua experiéncia em trabalhar com um
robo de servico, a maioria classificou-a como “Positiva” (62,71%), seguida de “Muito

Positiva” (35,59%) e, por ultimo, “Muito Negativa” (1,69%) (Figura 4.7).

Figura 5.7 Qualificacio da Experiéncia Prévia com algum Robd de Servico (n=59)

Musto Positrra

Posdoen

Bluiko M egetiva

Fonte: Elaboracao do autor

Quando inquiridos sobre como se sentiriam em colaborar com robds de servico no
seu local de trabalho, a maioria dos funcionérios (n=123) que afirmou ndo ter tido qualquer
experiéncia com algum robd de servigo respondeu que se sentiria “Confortavel” (47,15%),
enquanto 22,76% afirmou que se sentiria “Nem Confortdvel/Nem Desconfortavel”, 13,01%
sentir-se-ia “Pouco Confortaveis” e 8,13% “Nada Confortaveis” (Figura 5.8). Assim,
poderemos entdo concluir que a maioria (56,09%) dos respondentes sem experiéncia
manifesta percecdes positivas, embora quase um quarto (22,76%) dos inquiridos se

manifeste neutro.

Figura 5.8 Qualificacio Perante a Expetativa da Possivel Experiéncia com algum Robé de Servigo (n=123)

Muita Confortavel |8,94%

Confortawvel

Wem Dezconfortavel / Nem Confortawvel

0 10 20 30 40 30

Pouco Confortawel

Nada Confortawel

Fonte: Elaboracgio do autor
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5.2 Analise dos Desafios/Dificuldades e Vantagens/Beneficios do

Uso de Robos de Servicos

A terceira parte do questionario foi concebida para avaliar a perce¢do dos
funcionarios que ja tiveram experiéncia prévia com robds de servigo, bem como as
expetativas daqueles que ainda ndo tiveram essa oportunidade, relativamente os
desafios/dificuldades e as vantagens/beneficios associados ao uso de robods de servigo no
local de trabalho. Estas dimensdes foram analisadas separadamente, com o objetivo de medir

0 impacto tanto na “Experiéncia Prévia” como na “Expetativa da Possivel Experiéncia”.

5.2.1 Desafios/Dificuldades Identificados pelos Respondentes

com Experiéncia Prévia com Robos de Servico

Apresentamos, agora, os resultados relativos as variaveis associadas aos
desafios/dificuldades mencionadas no questionario, nomeadamente: “Dificuldades na
interagdo com o robd de servigo por falta de competéncias tecnologicas”; “Dificuldades na
adaptacdo aos novos procedimentos de trabalho apos a chegada do robd”; “Receio de Ser
Substituido/a pelo robd e perder o posto de trabalho”; “Aumento do nivel de stress e/ ou
ansiedade” e “Sentir-se desconectado/a devido a redu¢ao da interagcao humana no trabalho”
(Tabela 5.2). Aos inquiridos foi apresentado um total de cinco dificuldades ou desafios,

retirados da literatura como os mais relevantes.

Comum a todos estes desafios ¢ o facto de a maioria dos respondentes manifestar
principalmente a sua discordancia. Ou seja, com base na experiéncia prévia com o uso de
robds de servigo no local de trabalho, na sua maioria, ndo concordam que estes constituam
desafios significativos. Em particular, a varidvel “Aumento do nivel de stress e/ ou
ansiedade” apresentou a média mais elevada (Média = 2,31), o que, ainda assim, indica que

apenas 30,5% dos participantes considera que este tenha sido um desafio.

Os itens “Falta de competéncias tecnoldgicas” e o “Sentimento de desconexao por
reduzir a interagdo humana” registram as médias mais baixas, ambas com 1,98. Estes

resultados indicam que os participantes ndo percecionam uma falta significativa de
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competéncia tecnologicas nem sentem um forte sentimento de desconexdo devido a redugdo
da interacdo humana. Isto sugere que, no geral, os funciondrios se sentem relativamente
confiantes nas suas habilidades tecnologicas e nao consideram esta questdo como um
problema relevante. Além disso, a diminui¢do da interagdo social associada a introducao de
robos de servico ndo ¢ percebida como um problema significativo, sugerindo que os
participantes estdo relativamente confortdveis com a menor interagdo humana. Na verdade,
a maioria dos funcionarios (79,7%) discorda destas duas ideias, refor¢cando a percecdo que a
introducao de robds de servico ndo impacta negativamente a interagdo humana nem a

confianc¢a nas suas competéncias tecnoldgicas dos funciondrios.

Tabela 5.2 Desafios/Dificuldades da Experiéncia Prévia: Médias, Desvio Padrio, Frequéncias
Absolutas e Relativas (n=59)

Nao
Dificuldades/ Média DP Discordo Discordo Discordo Concordo Concordo Nio Sei/
Desafios Totalmente  Parcialmente /Nem Parcialmente  Totalmente Nao
Concordo Respondo
Falta de 1,98 1,167 26 21 0 11 1 0
competéncias (44,1%) (35,6%) (0,0%) (18,6%) (1,7%) (0%)
tecnologicas
Dificuldades 2,10 1,109 19 28 0 11 1 0
de adaptacdo (32,2%) 47,5%) (0,0%) (18,6%) (1,7%) (0,0%)
aos novos
procedimentos
de trabalho
Receio de Ser 2,24 1,250 21 21 0 16 1 0
Substituido/a (35,6%) (35,6%) (0,0%) (27,1%) (1,7%) (0,0%)
pelo robd de
Servigo
Sentimento de 1,98 1,167 26 21 0 11 1 0
desconexao (44,1%) (35,6%) (0,0%) (18,6%) (1,7%) (0,0%)
por reduzir a
interagdo
humana
Aumento do 2,31 1,207 18 23 0 18 0 0
nivel de stress (30,5%) (39,0%) (0,0%) (30,5%) (0,0%) (0,0%)
e/ou ansiedade

DP-Desvio Padrao; Moda assinalada a negrito

Fonte: Elaboraciao do Autor

Relativamente a analise dos desvios padrdo, a varidvel “Receio de ser substituido
pelo robo de servigo™ apresentou o desvio padrao mais elevado (DP=1,250), sugerindo maior

diversidade de opinides. As restantes variaveis apresentam desvios padrdo relativamente
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proximos, indicando que a dispersao das respostas ¢ moderada e que as percegdes sobre as

outras varidveis sdo mais consensuais entre os respondentes.

Com base nos dados analisados, conclui-se que a introdugao de robos de servigo no
local de trabalho €, em geral, bem recebida pelos funciondrios que ja possuem experiéncia
prévia com estas tecnologias. A maioria dos inquiridos demonstra confian¢a nas suas
competéncias tecnologicas e na sua capacidade de se adaptar aos novos procedimentos
introduzidos pela robotica. Esta confianga pode ser relacionada com a Teoria da Aceitagao
da Tecnologia (TAM) de Davis, (1985), que destaca a importancia da percecao de facilidade

de uso, utilidade percebida e apoio organizacional na aceita¢do de novas tecnologias.

No entanto, apesar desta aceitacao generalizada, existem preocupagdes minoritarias
sobre o impacto emocional e psicolégico da introducdo de robds de servico no local de
trabalho. Aproximadamente 28,8% dos funciondrios expressaram receio de ser substituido
por robos, e um numero semelhante (30.5%) teme o aumento do nivel de stress e/ou
ansiedade no trabalho. Estas preocupagdes estdo em consonancia com as discussdes de
autores como Autor (2015); Benedikt Frey & Osborn (2017); Li et al. (2019); Manyika et al.
(2017); Vatan e Dogan (2021), que exploram os riscos da automatizacao e robotizagdo para
o emprego, alertando para sensagdo de ameaca que estas mudancas podem gerar nos
funcionarios. Estas questdes representam uma realidade que as organizacdes precisam de
abordar. O equilibrio entre os efeitos de substituicio e melhoria depende das tarefas

especificas de cada cargo e serd Uinico para cada empresa.

5.2.2 Vantagens/Beneficios Identificados pelos Respondentes com

Experiéncia Prévia com Robos de Servico

Os resultados associados as variaveis associadas as vantagens/beneficios
mencionadas no questionario, sdo as seguintes: “O robd ajudou-me a ter mais tempo para
tarefas menos automatizadas”; “A formagao ministrada pela empresa foi essencial para
facilitar a interagdo com o robo de servigo”; “Trabalhar com o robd de servigo ajudou-me a
melhorar o meu desempenho no trabalho, tornando-me mais eficiente e produtivo/a”;

“Contar com o robd de servigo ajudou-me a ter mais energia para oferecer servigos
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personalizados aos clientes”; e “A aparéncia fisica do robd de servigo ajudou-me a ter maior

interesse em interagir com ele” sdo apresentados na Tabela 5.3. Aos inquiridos foi

apresentado um total de cinco vantagens ou beneficios identificados na literatura como os

mais relevantes em relagao ao uso de robds de servigo no local de trabalho.

Tabela 5.3 Vantagens/Beneficios da Experiéncia Prévia: Médias, Desvio Padrao, Frequéncias
Absolutas e Relativas (n=59)

Niao
Vantagens/ Meédia DP Discordo Discordo Discordo Concordo Concordo Nao Sei/
Beneficios Totalmente Parcialmente /Nem Parcialmente Totalmente Niao
Concord Respondo
0
Mais tempo 4,49 0,679 1 0 0 26 32 0
para  tarefas (1,7%) (0,0%) (0,0%) (44,1%) (54,2%) (0,0%)
menos
automatizadas
Formagdo foi 4,76 0,625 1 0 0 10 48 0
essencial para (1,7%) (0,0%) (0,0%) (16,9%) (81,4%) (0,0%)
facilitar a
interagdo com
0 robo
Melhoria no 4,37 0,763 1 1 0 31 25 1
desempenho (1,7%) (1,7%) (0,0%) (52,5%) (42,4%) (1,7%)
no trabalho,
sendo  mais
eficiente e
produtivo/a
Mais energia 4,53 0,679 1 0 0 24 34 0
para oferecer (1,7%) (0,0%) (0,0%) (40,7%) (57,6%) (0,0%)
Servigos
personalizado
s aos clientes
Aparéncia 4,61 0,670 1 0 0 19 39 0
fisica do robd (1,7%) (0,0%) (0,0%) (32,2%) (66,1%) (0,0%)
contribuiu

para ter maior
interesse  na
interacdo

DP-Desvio Padriao; Moda assinalada a negrito

Fonte: Elaboracao do Autor

Comum a todas as vantagens elencadas ¢ o facto de a maioria dos respondentes

manifestar principalmente a sua concordancia. Ou seja, com base na experiéncia prévia com

o uso de robds de servigo no local de trabalho, os respondentes identificam, na sua maioria,

os fatores apresentados como beneficios.
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Em particular, o item “A formacdo ministrada pela empresa foi essencial para
facilitar a interagdo com o robd” apresentou a média mais alta (Média = 4,76), indicando
uma forte concordancia. Destaca-se que mais de 80% dos respondentes concordam
totalmente que a formacdo ¢ um elemento-chave para se sentirem mais confortaveis e

eficientes ao lidar com os robds de servigo.

Também com uma média elevada (Média = 4,61) foi registado o item “A aparéncia
fisica do robo de servico ajudou-me a ter maior interesse em interagir com ele”, revela que
a maioria dos participantes considera que a aparéncia fisica do rob6 de servigo influenciou
positivo a sua disposi¢do para interagir. Com 98,3% a concordar que a aparéncia fisica do
rob0d aumente o interesse na interagdo, demostra-se que o design visual do robd ¢ um fator

relevante para a aceitacdo e uso diario.

No que respeita a vantagem/beneficio “Contar com o robo de servico ajudou-me a
ter mais tempo e mais energia para oferecer servigos personalizados aos clientes”, a média
de 4,53 sugere que os respondentes percebem os robos como aliados na delegacao de tarefas

automatizadas, permitindo um foco maior em interagdes mais valiosas com os clientes.

O item “O robo ajudou-me a ter mais tempo para tarefas menos automatizadas”
apresentou uma média de 4,49, confirmando que a maioria dos respondentes reconhece que
a introducao dos robods de servigo no local de trabalho lhes permite dedicar mais tempo a
tarefas criativas ou que requerem maior envolvimento humano. Além disso, 98,3% dos
respondentes concordam, totalmente ou parcialmente, com esta afirmacao, reforcando a

ideia que os robds ajudam a priorizar atividades que agregam mais valor.

A variavel “Melhoria no desempenho no trabalho, sendo mais eficiente e
produtivo/a” teve média mais baixa (Média = 4,37). Contudo, continua a demostrar uma
percecdo bastante positiva, com 94,9% dos respondentes a concordar que o uso de robds

contribuiu para a eficiéncia e produtividade no trabalho.
Ao analisar o Desvio padrao dos diferentes itens, verifica-se que a varidvel “Melhoria

no desempenho no trabalho, sendo mais eficiente e produtivo/a” apresenta a maior dispersao

(DP=0,763), sugerindo uma maior diversidade de opinides em comparagdo com os restantes
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itens. No entanto, as diferencas sdo minimas, ja que os desvios-padrdo sdo relativamente

proximos.

Os resultados revelam que os respondentes que tém experiéncia prévia com robds de
servico no local de trabalho tém uma percegdo bastante favoravel sobre o as
vantagens/beneficios da sua utilizacdo. Existe um consenso claro de que a formagado
ministrada pela empresa ¢ essencial para facilitar a integracao eficaz com os robds de
servico, destacando-se como uma das principais vantagens/beneficios. Esta opinido
corrobora os estudos de varios autores que concluem que a tecnologia, quando utilizada para
complementar os funciondrios, ¢ frequentemente vista como positiva, aumentando a
produtividade e valorizando as tarefas humanas (Muro et al.,2019; Nazareno & Schiff,

2021).

Adicionalmente, a aparéncia fisica dos robds de servico desempenha um papel
importante na aceitacdo e interagao por parte dos funcionarios. O design visual do robd deve
ser amigéavel e estar alinhado com as tarefas atribuidas para garantir maior aceitagao
(Bagdasarov et al., 2018). A aceitagdo dos robos de servico estd frequentemente associada a
sua capacidade de complementar fungdes humanas sem as substituir, ao design intuitivo e a

integragdo eficaz no fluxo de trabalho diario (Leung et al., 2023; Wall, 2020).

Os funcionarios sentem que o uso dos robds lhes proporciona mais tempo para se
dedicar a tarefas menos automatizadas e para oferecerem servigos mais personalizados aos
clientes. Esta perce¢do de maior disponibilidade de tempo ¢ uma das vantagens mais
valorizadas, com um claro consenso entre os respondentes. Estudos dos autores Anderson e
Rainie (2018); Autor (2015); Berg et al. (2018); Huang e Rust (2018); Ivanov e Webster
(2019); Vatan e Dogan (2021) concordam que os robds de servigo atuam como ferramentas
de apoio para os funciondrios, auxiliando em tarefas repetitivas e de mao-de-obra intensiva.
Isso permite que os funcionarios se concentrarem em atividades mais complexas, criativas e

de maior autonomia, promovendo, assim, o bem-estar no ambiente de trabalho.
Além disso, a interacdo com os robos de servigo € vista como um fator que contribui

para a melhoria do desempenho no trabalho, tornando os funcionarios mais eficientes e

produtivos. Estes resultados corroboram os estudos de Tuomi et al. (2020), que destacam
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que os robds de servico ndo substituem os funcionarios, mas ajudam-nos a desempenhar
melhor as suas fung¢des, tornando-os mais eficazes, eficientes e produtivos. Assim, os robos
de servigo podem, assim, contribuir para um trabalho mais digno e satisfatorio para os

funcionarios.

5.2.3 Desafios/Dificuldades Identificados pelos Respondentes
Perante a Expetativa da Possivel Experiéncia com Roboés de

Servico

Relativamente aos desafios/dificuldades potencialmente sentidos pelos respondentes
que ndo tém experiéncia no uso de robds de servico no local de trabalho (ou seja,
relativamente a expetativa de introducao de robds), foram apresentados os seguintes itens
aos inquiridos: “Terei dificuldades em interagir com o robd de servico por falta de
competéncias tecnologicas”; “Terei dificuldades na adaptagao aos novos procedimentos de
trabalho apds a chegada do robd”; “Terei receio de Ser Substituido/a pelo robd e perder o
posto de trabalho”; “Sentir-me-ei desconectado/a devido a reducao da interagdo humana no
trabalho” e “Creio que trabalhar com um rob6 aumentara do Nivel de Stress e/ ou Ansiedade”

(Tabela 5.4).

Ao contrario dos respondentes que ja tinham experiéncia prévia com robos de
servico, as respostas de quem ndo tem experiéncia foram mais dispersas, refletidas nos
desvios-padrao dos itens, todos acima de 1,5 pontos. Vale destacar que o numero de
respostas de quem ndo tem experiéncia (n=123) foi superior ao de quem ja tem experiéncia
(n=59). Em relacdo aos itens, ha uma ligeira predominancia de discordancia com os desafios
apresentados, embora, na maioria dos casos, a diferenca entre as percegdes positivas €

negativas seja baixa, como veremos a seguir para cada item.

Relativamente ao item “Sentir-me-ei desconectado/a devido a reducao da interagao
humana no trabalho”, a média foi de 3,03, indicando que os inquiridos tendem a concordar
que a utilizagdo de robds de servigo pode gerar um sentimento de desconexdo devido a
reducdo da interagdo humana. O desvio padrao de 1,644 sugere uma dispersao consideravel

nas opinides. Aproximadamente 47,9% dos inquiridos “Discorda Totalmente” ou
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“Parcialmente”, sugerindo que uma parte significativa ndo se preocupa com a possivel
desconexdo causada pela redugdo da interacdo humana no local de trabalho. No entanto,
47,2% “Concorda Parcialmente” ou “Totalmente”, revelando uma preocupagdo razoavel

com este possivel efeito.

Tabela 5.4 Desafios/Dificuldades da Expetativa da Possivel Experiéncia: Médias, Desvio Padrao,
Frequéncias Absolutas e Relativas (n=123)

Niao
Dificuldades/ Média DP Discordo Discordo Discordo Concordo Concordo Nao Sei/
Desafio Totalmente  Parcialmente /Nem Parcialmente  Totalmente Niao
Concordo Respondo
Falta de 2,72 1,564 39 30 4 26 24 0
competéncias (31,7%) (24,4%) (3,3%) 21,1%) (19,5%) (0,0%)
tecnologicas
Dificuldades 2,85 1,553 33 33 3 28 26 0
de adaptacdo (26,8%) (26,8%) (2,4%) (22,8%) (21,1%) (0,0%)
aos novos
procedimentos
de trabalho
Receio de Ser 2,85 1,623 39 25 1 33 23 2
Substituido/a (31,7%) (20,3%) (0,8%) (26,8%) (18,7%) (1,6%)
pelo robd de
Servigo
Sentimento de 3,03 1,644 33 26 1 35 23 5
desconexdo (26,8%) 21,1%) (0,8%) (28,5%) (18,7%) (4,1%)
por reduzir a
interacdo
humana
Aumento do 2,93 1,598 33 30 1 32 25 2
nivel de stress (26,8%) (24,4%) (0,8%) (26,0%) (20,3%) (1,6%)
e/ou ansiedade

DP-Desvio Padrao; Moda assinalada a negrito

Fonte: Elaboraciao do autor

Quanto ao item “Creio que trabalhar com um robd aumentara o nivel de stress e/ ou
ansiedade”, a média foi de 2,93, sugerindo que cerca de 51,2% dos inquiridos ndo antecipa
o aumento do nivel de stress e/ou ansiedade como um desafio predominante, ou seja, mais
de metade ndo acredita que o uso dos robds aumente o stress e/ou ansiedade. Nao entanto,
46,3% “Concorda Parcialmente” ou “Totalmente”, indicando uma preocupagdo relevante

sobre este tema.
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O item “Terei dificuldades na adaptacao aos novos procedimentos de trabalho apos
a chegada do robd”’; obteve uma média de 2,85, o que mostra que pouco mais de metade dos
funcionarios (53,6%) “Discorda Totalmente” ou “Parcialmente” ndo considera a adaptagao
a mudanga como um grande desafio. Contudo, 43,9% “Concorda Parcialmente” ou

“Totalmente”, evidenciando uma preocupacao significativa com a adaptagdo a mudanga.

Por outro lado, o item “Terei receio de Ser Substituido/a pelo robd e perder o posto
de trabalho” também teve uma média de 2,85, sugerindo uma leve discordancia em relacao
ao receio de substituicdo por robods. O desvio padrdo de 1,623 reforca a existéncia de opinides
divergentes. Cerca de 52% dos inquiridos “Discorda Totalmente” ou “Parcialmente”,
sugerindo que uma parte significativa nao vé€ a substituicdo como uma ameaca iminente. No
entanto, 45,5% “Concorda Parcialmente” ou “Totalmente”, indicando uma preocupagao

consideravel sobre a possibilidade de substituicao.

A variavel “Terei dificuldades em interagir com o robo de servigo por falta de
competéncias tecnoldgicas”; apresentou uma média de 2,72, o que indica uma leve
discordancia quanto a ideia de que a falta de competéncias tecnoldgicas ¢ um desafio
significativo na expetativa de uso de robds de servigo. A variabilidade das respostas ¢
refletida pelo desvio padrao de 1,564, sugerindo uma dispersao consideravel de opinides.
Cerca de 56,1% dos respondentes “Discorda Totalmente” ou “Parcialmente”, sugerindo que
uma parte significativa dos inquiridos ndo vé a falta de competéncias tecnolégicas como um
grande obstaculo. Contudo, 40,6% “Concorda Parcialmente” ou “Totalmente” com a
afirmagao, mostrando que também ha uma proporcao relevante de funcionarios que veem

€ssa questdo como uma preocupacao.

Os resultados do questionario revelam uma diversidade significativa de opinides
entre os funcionarios que ainda ndo tiveram experiéncia prévia com robos de servico em
relacdo os desafios/dificuldades associados a sua utilizagdo no local de trabalho. De forma
geral, as médias das respostas indicam uma ligeira tendéncia para a discordancia quanto a
maioria das preocupacdes levantadas, como a falta de competéncias tecnoldgicas,
dificuldades de adaptagdo aos novos procedimentos de trabalho, receio de ser substituido
pelos robos e o aumento do nivel de stress e/ou ansiedade. Contudo, a elevada variabilidade

nas respostas, refletida pelos elevados desvios-padrao, demostra que existem diferengas
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consideraveis nas perce¢des individuais. Isto sugere que, enquanto uma parte significativa
dos inquiridos ndo vé estas questdes como desafios predominantes, uma propor¢ao relevante
continua a expressar preocupacoes, particularmente quanto ao receio de substitui¢ao e ao

sentimento de desconexao devido a reducao da interagcdo humana.

Os estudos realizados por Li, Bonn ¢ Ye (2019); Manyika et al. (2017); Vatan e
Dogan (2021) confirmam que os funcionarios podem sentir que seus empregos estdo em
risco devido a introdugdo de robds de servigo no local de trabalho. Brougham e Haar (2018);
Budhwar et al. (2022); Schrock et al. (2016); C. E. Yu (2020) afirmam que os funcionarios
podem ter de competir com rob0s para assegurar os seus empregos devido a uma possivel
redugdo de pessoal. Além disso, Manyika et al. (2017) e Wright e Schultz (2018) sugerem
que a introducdo de robds de servigo pode reduzir a qualidade das interagdes humanas,
causando uma sensacao de isolamento e desconexdo afetando o bem-estar dos funcionérios.
Estes estudos concluem que ¢ necessario abordar estas preocupagdes de forma proativa,
através de: (i) formacdo adequada para melhorar as competéncias tecnologicas, (ii)
estratégias para facilitar a adaptacdo aos novos procedimentos e (iii) iniciativas para garantir
que a introdu¢do de robds de servico ndo comprometa o bem-estar dos funcionarios nem a
qualidade da interagdo humana no local de trabalho. Ao compreender e mitigar as
preocupacoes identificadas, as organizacdes poderdo promover uma integracdo mais
harmoniosa da tecnologia, minimizando os impactos negativos € maximizando os beneficios

para todos os envolvidos.

5.2.4 Vantagens/Beneficios Identificados pelos Respondentes
Perante a Expetativa da Possivel Experiéncia com Robos de

Servico

Relativamente as variaveis vantagens/beneficios mencionadas no questionario, elas
sdo as seguintes: “Trabalhar com um robd de servigo poderia dar-me mais tempo para tarefas
menos automatizadas”, “A formacao ministrada pela empresa sera essencial para facilitar a
interagdo com o robo de servico”, “Trabalhar com o robd de servigo melhorara a minha
forma de trabalhar e serei mais eficiente e produtivo/a”, “Trabalhar em equipa com o robo

de servigo ajudard a ter mais tempo e energia para oferecer servicos personalizados aos
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clientes” e “A aparéncia fisica do robo de servigo podera contribuir para ter maior interesse

em interagir com ele” (Tabela 5.5).

Tabela 5.5 Vantagens/Beneficios da Expetativa da Possivel Experiéncia: Médias, Desvio Padrao,
Frequéncias Absolutas e Relativas (n=123)

Nao
Vantagens/ Média DP Discordo Discordo Discordo Concordo Concordo Nio Sei/
Beneficios Totalmente Parcialmente /Nem Parcialmente = Totalmente Nao
Concord Respondo
0
Mais  tempo 3,86 1,276 6 19 10 45 37 6
para tarefas (4,9%) (15,4%) (8,1%) (36,6%) (30,1%) (4,9%)
menos
automatizadas
Formagdo foi 4,59 0,849 2 4 2 30 82 3
essencial para (1,6%) (3,3%) (1,6%) (24,4%) (66,7%) (2,4%)
facilitar a
interagdo com
0 robd
Melhoria no 3,89 1,317 5 18 17 40 31 12
desempenho (4,1%) (14,6%) (13,8%) (32,5%) (25,2%) (9,8%)
no trabalho,
sendo  mais
eficiente e
produtivo/a
Mais energia 4,06 1,276 6 13 10 44 39 11
para oferecer (4,9%) (10,6%) (8,1%) (35,8%) (31,7%) (8,9%)
Servigos
personalizado
s aos clientes
Aparéncia 4,27 1,146 4 9 7 43 50 10
fisica do robo (3,3%) (7,3%) (5,7%) (35,0%) (40,7%) (8,1%)
contribuiu
para ter maior
interesse  na
interagdo

DP-Desvio Padrao; Moda assinalada a negrito

Fonte: Elaboraciao do Autor

No que diz respeito as vantagens ou beneficios apresentados aos funciondrios perante

a expetativa de uso de robos de servigo no local de trabalho, os resultados revelam que os

respondentes se posicionaram de forma mais consensual, quando comparado com as suas

percecoes relativas aos desafios. Este dado ¢ demonstrado pelos valores do desvio-padrao,

inferiores aos da tabela 5.4. Em todos os itens, a maioria das respostas recai na concordancia,

revelando que os respondentes identificam as vantagens elencadas como beneficios inerentes

ao uso de robds de servigo no local de trabalho.
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O item “A formacao ministrada pela empresa sera essencial para facilitar a interacdo
com o rob0 de servico” apresenta média mais elevada (Média=4,59), o que sugere que quase
a totalidade dos inquiridos (91,1%) acredita fortemente que a formacdo ministrada pela
empresa ¢ essencial para poder facilitar a interagdo com o robd de servigo. O desvio padrao

esta abaixo de 1 (0,849), o que indica uma maior concordancia entre as respostas.

A segunda variavel com a média de respostas mais elevada (4,27) foi “A aparéncia
fisica do robd de servigo podera contribuir para ter maior interesse em interagir com ele”, o
que indica que, em geral, os inquiridos acreditam que a aparéncia fisica do robd influencia
positivamente o interesse na interacdo com ele. A média alta e o desvio padrdo moderado
(1,146) sugerem algumas opinides divergentes. Com 75,7% dos inquiridos a concordar, a
maioria considera que a aparéncia fisica do robd de servigo pode contribuir para ter maior

interesse em interagir com ele, sugerindo que este ¢ um fator importante na interacao.

A vantagem/beneficio “Trabalhar em equipa com o robd de servico ajudard a ter mais
tempo e energia para oferecer servigos personalizados aos clientes”; apresenta uma média
de 4,06, o que sugere que os inquiridos tendem a concordar que o uso de robds pode deixar
mais energia disponivel para poder oferecer servigos personalizados aos clientes. No entanto,
a variabilidade nas respostas ¢ consideravel (desvio padrao = 1,276). Além disso, a maioria
(67,5%) dos inquiridos “Concorda” com o facto de que trabalhar em equipa com um robd
de servigos ajudara a ter mais tempo e energia para oferecer servigos personalizados aos
clientes. Contudo, ha também uma parte significativa que “Discorda” (15,5%) ou permanece

“Neutra” (17%).

A variavel “Trabalhar com o robd de servigo melhorara a minha forma de trabalhar
e serei mais eficiente e produtivo/a” tem uma média de 3,89, o que sugere que, em média,
os inquiridos concordam que o uso de robds de servigo poderia melhorar o seu desempenho
no trabalho, tornando-o mais eficiente e produtivo/a. No entanto, a dispersao das respostas
¢ relativamente alta (desvio padrao = 1,317), indicando variagdes nas opinides dos
participantes. Além disso, a maioria dos inquiridos “Concorda” (57,7%) que trabalhar com
um robd de servigo melhora a sua forma de trabalhar e torna o trabalho mais eficiente e

produtivo. Porém, assinala-se uma presenca notavel de respostas neutras (“Nao
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Discordo/Nem Concordo™: 13,8% e “Nao Sei/Nao Respondo”: 9,8%) e de “Discordantes”
(18,7%).

A variavel “Trabalhar com um robd de servico poderia dar-me mais tempo para
tarefas menos automatizadas” apresentou uma média de 3,86, o que indica que, de forma
geral, os inquiridos tendem a concordar que a introdug¢@o de um robd de servigo no local de
trabalho pode libertar mais tempo para tarefas menos automatizadas. No entanto, a dispersao
das respostas (desvio padrao = 1,276) mostra alguma diversidade significativa de opinides.
As respostas relativas a esta variavel estdo distribuidas da seguinte maneira: a maioria
(66,7%) dos inquiridos “Concordam Parcialmente” ou “Totalmente” com que a trabalhar
com um robd de servigo poderia dar-lhe mais tempo para tarefas menos automatizadas, mas

ha um grupo significativo que “Discorda Totalmente” ou “Parcialmente” (20,3%).

De entre os 123 funciondrios que responderam nao ter “Experiéncia Prévia” com
robos de servigo, em média (4,59), consideraram que as maiores vantagens/beneficios seriam
a formac¢do ministrada pela empresa, por ser essencial para facilitar a interagao com o robd
de servigo, e a aparéncia fisica do robd de servigo, que os ajudard a ter maior interesse em
interagir com ele. Em seguida, consideraram que o rob6 de servigo os ajudard a ter mais
energia para oferecer servigos mais personalizados aos clientes e a ter mais tempo para
tarefas menos automatizadas. Por ultimo, trabalhar com o rob6 de servico ajuda-los-a a

melhorar o desempenho no trabalho, tornando-os mais eficientes e produtivos/as.

Nao podemos deixar de sublinhar que, relativamente aos itens relacionados com a
produtividade, a energia para oferecer servigos mais personalizados e a aparéncia fisica do
robo, cerca de 10% dos respondentes optou por responder que ndo sabe ou ndo responde, o

que, de certa forma, esta alinhado com a sua falta de experiéncia com o uso de robds.

Os estudos realizados por Ruel e Njoku, (2020) confirmam que a formagao adequada
proporcionara resultados positivos na introdugdo de robds de servigo no local de trabalho,
permitindo que os funcionarios executem as suas tarefas de maneira mais sistematica e
inteligente. Como mencionado nas conclusdes sobre as vantagens/beneficios na

“Experiéncia Prévia”, a aparéncia fisica dos robos de servigo ¢ um fator importante que
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desperta o interesse dos funciondrios em interagir com eles, contribuindo para uma aceitagao

mais facil e uma interagdo mais entusidsticas.

As percecodes sobres as vantagens/beneficios de “Ter mais energia para oferecer
servicos personalizados aos clientes” e “Ter mais tempo para tarefas menos automatizadas”
foram geralmente positivas, embora com uma varia¢do considerdvel nas respostas. A
variavel relacionada com a melhoria do desempenho no trabalho também foi bem recebida,
mas apresentou uma maior dispersao de opinides, com uma parte significativa dos inquiridos
a expressar incerteza ou discordancia. Os autores Castellacci e Vifias-Bardolet (2019); Nam
et al. (2021); Prentice et al. (2020) e Wirtz et al. (2019) refletem a importancia que os robds
de servico tém no aumento do desempenho profissional dos funcionarios, na sua
produtividade e a sua satisfacao profissional, uma vez que permite que os funcionarios se
concentrem em atividades mais produtivas e satisfatorias. Adicionalmente, os autores
Manyika et al. (2017) e Tuomi et al. (2021) partilham a teoria de que os robds de servigo
podem estimular os esfor¢os de melhoria continua dos funcionarios, usando o desempenho
dos robds como um parametro inspirador e sugerem que a automatizagdo das tarefas
repetitivas e menos gratificantes pode proporcionar aos funciondrios um ambiente de
trabalho mais digno e satisfatorio. Isto confirma a perce¢do dos funcionarios sem
“Experiéncia Prévia” que consideram positivas as variaveis “Ter mais energia para oferecer

servicos personalizados aos clientes” e “Mais tempo para tarefas menos automatizadas”.

5.2.5 Analise Comparativa dos Desafios/Dificuldades e

Vantagens/Beneficios do Uso de Robos de Servicos

Antes de se proceder a andlise correlacional das diferentes varidveis, apresentamos de
seguida as respetivas médias e desvios padrdes (Tabela 5.6), de forma a sistematizarmos a
globalidade das percec6es dos funcionarios com e sem experiéncia no uso de robds de servigo no
local de trabalho. A tabela 5.6 apresenta as médias e desvios-padrao (DP) das respostas dos
funcionarios com experiéncia no uso de robds e dos funcionarios sem experiéncia, em
relacdo aos desafios e vantagens percebidos no uso de robds de servi¢o no local de trabalho.
As médias refletem a intensidade da percecao dos desafios e das vantagens associados a esse

uso ¢ os desvios-padrao indicam a variagao dessas perceg¢des dentro de cada grupo.

89



Numa andlise mais global, no que diz respeito aos desafios, quer a média quer o

desvio padrao apresentaram niveis superiores no grupo de respondentes sem experiéncia,

mediante a expetativa de uso, quando comparados com os respondentes com experiéncia.

Curiosamente, o desafio que obteve maior concordancia por parte do grupo de respondentes

sem experiéncia prévia (“Sentimento de desconexdo por reduzir a interacdo humana”) foi o

item que registou menos concordancia por parte dos respondentes com experiéncia.

Tabela 5.6 Andlise Comparativa das Desafios/Dificuldades e Vantagens/Beneficios

Funcionarios com experiéncia (n=59) Funcionarios sem experiéncia (n=123)

Desafios/Dificuldades Média DP Média DP
Falta , 'de competéncias 1.98 1,167 27 1,564
tecnoldgicas
Dificuldades de adaptagéo
aos novos procedimentos de 2,10 1,109 2,85 1,553
trabalho
Receio dﬂe Ser Su.bstltuldo/a 224 1,250 285 1,623
pelo robd de servigo
Sentimento de desconexdo
por reduzir a interacdo 1,98 1,167 3,03 1,644
humana
Aument9 do nivel de stress 231 1207 2.93 1,598
e/ou ansiedade

Vantagens/Beneficios Média DP Média DP
Mais tempo para tarefas 4.49 0,679 3.86 1276
menos automatizadas
Formagao foi essencial para
facilitar a interagdo com o 4,76 0,625 4,59 0,849
robd
Melhoria no desempenho no
trabalho, sendo mais 4,37 0,763 3,89 1,317
eficiente e produtivo/a
Mais energia para oferecer
servigos personalizados aos 4,53 0,679 4,06 1,276
clientes
Aparéncia fisica do robo
contribuiu para ter maior 4,61 0,670 4,27 1,146
interesse na interagao

Fonte: Elaboraciao do Autor

Relativamente as vantagens/beneficios, o desvio padrao ¢ superior na globalidade

das respostas do grupo de funcionarios sem experiéncia, indicando que ha maior dispersao

das respostas em torno da média, ou seja, menos consenso entre eles. Ja relativamente as
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médias, revelaram-se superiores, no global, no grupo de utilizadores com experiéncia,

sugerindo que identificam mais vantagens.

Enquanto os funciondrios sem experiéncia percebem mais fortemente a falta de
competéncias tecnoldgicas como um desafio (média de 2,72), assim como percecionam mais
dificuldades na adaptacdo (média de 2,85), em comparagdo com os funcionarios com

experiéncia prévia (médias de 1,98 e 2,10, respetivamente).

Por sua vez, os funcionarios sem experiéncia tém um receio maior de serem
substituidos por robds (média de 2,85), em comparacdo com os respondentes com
experiéncia (2,24). Isso pode indicar que a falta de experiéncia gera maior inseguranca

quanto a possibilidade de serem substituidos por robds.

O grupo sem experiéncia perceciona também um maior aumento de stress (média de
2,93), em comparacao com os experientes (2,31), o que podera estar relacionado com o

desconhecimento sobre o impacto real dos robds no ambiente de trabalho.

Relativamente as vantagens percecionadas, verifica-se que os funcionarios com
experiéncia percecionam de forma mais evidente que os robos lhes dao mais tempo para se
dedicar a tarefas menos automatizadas (média de 4,49), enquanto o grupo sem experiéncia ¢

mais moderado (3,86).

Ambos os grupos concordam fortemente que a formagao ¢ essencial (médias de 4,76
e 4,59) e reconhecem que a aparéncia fisica do robo contribui para o interesse na interacao

(4,61 vs. 4,27).

Como conclusdo desta andlise comparativa, verifica-se que os funcionarios com
experiéncia tendem a perceber menos desafios e mais vantagens em relacao ao uso de robds,
com respostas mais homogéneas entre si, enquanto que os funcionarios sem experiéncia
percebem mais desafios, especialmente em relagdo a falta de competéncias e ao aumento de
stress, € apresentam maior variagdo nas percecgoes, o que pode revelar a sua incerteza ou falta

de familiaridade com a tecnologia e, claro, a sua falta de experiéncia com o uso de robos.
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5.3 Correlacio de Spearman

Conforme referido no ponto 4.3, Metodologia e Analise de Dados, procedeu-se a uma
analise de correlacdo de Spearman para perceber o grau de relagdo entre as variaveis. Trata-
se de um teste estatistico nao paramétrico usado para medir a for¢a e a dire¢ao da associagao
entre duas varidveis, podendo ser aplicado a dados ordinais ou que ndo atendem aos
pressupostos de normalidade. O coeficiente de correlagdo de Spearman (denotado por r, p

ou rs) varia entre -1 e +1, em que:

e +1 indica uma correlagdo positiva perfeita (2 medida que uma variavel aumenta, a
outra também aumenta).

e -1 indica uma correlacdo negativa perfeita (2 medida que uma variavel aumenta, a
outra diminui).

¢ 0 indica auséncia de correlacao.

5.3.1 Respondentes com Experiéncia Prévia com Roboés de

Servico

Numa primeira fase, foi realizada a andlise da relag@o entre as varidveis associadas
aos desafios/dificuldades, nomeadamente: “Dificuldades na interacao com o robd de servico
por falta de competéncias tecnoldgicas”; “Dificuldades na adaptacdo aos novos
procedimentos de trabalho apds a chegada do robd”; “Receio de Ser Substituido/a pelo robd
e perder o posto de trabalho”; “Aumento do nivel de stress e/ ou ansiedade” e “Sentir-se

desconectado/a devido a reducdo da interagao humana no trabalho” (Tabela 5.7).

Ao analisarmos os dados da tabela, podemos identificar padrdes consistentes nas
percegdes dos desafios associados ao uso de robds de servico no ambiente de trabalho. Todas
as correlagdes sao todas significativas ao nivel de 0,001, indicando relagdes consistentes
entre as variaveis. A maioria das correlagdes sao moderadas a elevadas sugerindo que os
funcionarios que percecionam um desafio (como falta de competéncias tecnologicas) tendem

a percecionar outros desafios simultaneamente (aumento do nivel de stress e/ ou ansiedade).
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Tabela 5.7 Correlacdes entre Desafios/Dificuldades Percebidos pelos Respondentes com Experiéncia

Prévia
Desafios/Dificuld DesafinsDificuld
ades Ma Desafios/Dificuld acles Ma
Desafios/Dificuld Expenéncia: arles Ma Experiéncia Deesafins/Dificuld
ades Na Dificuldacles de Experiéncia: Sentimento de ades Ma
Experiéncia Adaptagio aos Feceio de ser Dlesconexdo por Expenéncia
Falta de Novos Substituido/a Reduzira Aumento do
Competéncias Procedimentos pelo Boba de Interagéo Nrvel de Stress
Tecnologicas dle Trabalho Servigo Humana elon Ansiedacde
10 de Speanman  Desafios/Dificuldacles Ha Coeficiente de Comelagio 1,000 8s50™ g1 6617 01
P
Expeniéncia: Falta de T : =
Competéncias Tecnologicas Sig, (2 extiernidades) : =001 =001 =,001 =,001
M 59 59 59 59 59
Desafios/Dificuldaces Ma Coeficinte de Comelagio 850" 1,000 Jag” 680" 6937
Expeniéncia’ Dificuldacdes de e : =
Adaptagho aos Novos Sig. (2 extremidades) =,001 . -,001 =001 =,001
Procedimentos de Trabalho il 59 59 59 59 59
Desafins/Dificuldaces Ma Coeficisnte de Conelagio 12" JJ28™ 1,000 802" 890™
Expenéncia’ Recein de ger P :
Substituidn/a peln Robs de Sig. (2 extremidaces) =001 =001 . =001 =001
Servigo M 59 59 59 59 59
Desafins/Dificuldaces Ma Coeficiente ce Comelagéio 6617 6s0™ 802 1,000 frier i
Expenénela: Sentimento de T ?
Desconexfio por Reduzira Sig. (2 extremidades) =001 =001 =001 : =,001
Interagéio Humana I 59 59 59 59 59
Desafins/Dificuldacles Ha Coeficiente cde Comelagao o1 6937 300 123 1,000
enéncia Aumento do Nmel - - - =
STk Gl R Sig. (2 extremirlaces) =,001 <001 <,001 <001 .
i 59 59 59 59 59

** A conelagio ¢ significattva no nivel 0,01 (2 extremidades).

Fonte: Elaboracao do Autor

\

No que diz respeito a “Falta de Competéncias Tecnolégicas”, existe uma
correlacdo elevada com o item “Dificuldades de Adaptacao aos Novos Procedimentos de
Trabalho” (r =0,850 r =0,850 r =0,850). Este resultado ¢ compreensivel, uma vez que a
adaptagd@o a novas tecnologias geralmente exige novas habilidades e a implanta¢do de novos
procedimentos. Por outro lado, o0 mesmo item, “Falta de Competéncias Tecnologicas”,
também revela uma correlagdo elevada com o “Aumento do Nivel de Stress e/ou
Ansiedade” (r =0,701 r =0,701 r =0,701), sugerindo que a dificuldade em lidar com as

exigéncias tecnoldgicas pode aumentar significativamente os niveis de ansiedade dos

funcionarios.

No que diz respeito as “Dificuldades de Adaptacio aos Novos Procedimentos de
Trabalho”, este item esta relacionado ao “Receio de Substituicido pelo Robo de Servigo”
(r=0,723 r =0,723 r =0,723), indicando que aqueles funcionarios que tém mais dificuldade
em adaptar-se a novos procedimentos também tendem a sentir maior medo de serem
substituidos. Este “Receio de Substitui¢ao pelo Robo de Servico”, por a sua vez, apresenta
uma forte correlagdo com o “Sentimento de Desconexio devido a Reduc¢ao da Interacao
Humana” (r =0,802 r= 0,802 r =0,802) ¢ 0 “Aumento do Nivel de Stress e/ou Ansiedade”
(r=0,890 r = 0,890 r =0,890). Tal resultado demostra que o receio de perder o emprego ndo

sO contribui para o aumento do stress, como também parece causar um receio de desconexao
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em termos de interagcdes humanas. Esta ¢ a correlagdo mais elevada da tabela, o que indica
que o medo de perder o emprego ¢ um fator crucial para o aumento do stress entre os
funcionarios. Também ¢ interessante observar que o stress estd fortemente ligado a
praticamente todos os outros desafios, sugerindo que € um fator central no impacto negativo
percebido do uso de robds no ambiente de trabalho. O “Aumento do Nivel de Stress e/ou
Ansiedade” e o “Receio de Substituicdo pelo Rob6” emergem entdo como fatores centrais,
indicando que esses medos desempenham um papel fundamental nas preocupacdes dos

funcionarios.

De seguida, realizou-se a mesma analise, desta vez centrada nas vantagens/desafios
identificados pelos respondentes com experiéncia prévia no uso de robds de servigo. Entre
os aspetos avaliados destacam-se: “Mais tempo para Tarefas Menos Automatizadas”;
“Formacao foi essencial para facilitar a interagdo com o robo”’; “Melhoria ao desempenho
no trabalho, sendo mais eficiente e produtivo/a”, “Mais energia para oferecer servigos
personalizados aos clientes” e “Aparéncia fisica do robd contribui para ter maior interesse

na interagao” (Tabela 5.8).

Tabela 5.8 Correlacdes entre Vantagens/Beneficios Percebidos pelos Respondentes com Experiéncia

Prévia
WVantagens/Bensfi
Vant: [Benefi  Vant, [Benefi  Vant Benefi cing MNa
cios Na cios Ma cios Ma Experiéncia:
Vantagens/Benefi Expeniéncia: Experiéncia: Expeniéncia: A paréncia fisica
cios Ma Fonnagio foi Ivlelhoria no IIais energia do robd
Experiéncia: esgencial pama degempenho no para oferecer contrliuin para
1ais terapo para facilitar a trabalho, senco SE1VIGOS ter maior
Tarefas Ienos interagén com o mais eficiente & personalizados interesse na
Automatizadas roba produtrvola ang clientes interagio
16 de Speamuan Vantagens/Beneficios Ma Coeficients de Comelagin 1,000 5477 66T v T
Espeniéncia: IMais terapo para 7 7
Tarefas Menos Antomatizadas 16 (2 extrenudaes) : =,001 <,001 =001 =001
N 59 59 50 50 59
Vantagens/Beneficios Na Coeficiente de Conelagiio 541 1,000 439" 581" 6847
Expenéncia: Formagéo foi et 7
essencial para Facilitar & Sig. (2 extrenudacles) =001 ; =001 =001 =001
mteragéo com o mbd i 50 50 59 59 58
Vantagens/Beneficios Na Coeficiente de Comelagio 666" 4307 1,000 707 527"
Expenencia Melhona no -
desempenho no trabalho, Sig. (2 extrenudades) =001 =001 <001 =,001
sendo mais eficienta e
produtivala H 59 59 50 59 59
Vantagens/Beneficios Na Coeficiente ce Comelagao ,é?l” 5817 ,5?9“ 1,000 ,843;“
Expenencia: Mais energia para. . ; =
oferecer servicos .Slg._(_- extienidades) =001 =001 <001 . =,001
personalizados aos clientes M 59 59 59 59 59
Vantagens/Beneficios Ma Coeficients cle Comelagio 21 684 5T 343”7 1,000
Expenéncia: Aparéncia fisica TR 5 3
do 10 contriauin para ter Sig, (2 extremidaces) =001 =,001 =,001 =,001 ¥
malor mteresse na interagio N 59 59 58 59 59

** A comelagio & sigrificattva no nrvel 0,01 (2 extremidades).

N

Fonte: Elaboracao do Autor

A semelhanca dos desafios, todas as correlagdes identificadas sdo estatisticamente

significativas (p < 0,001) e as correlacdes vao de moderadas a elevadas, sugerindo que os
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funciondrios que percebem uma vantagem tendem a percecionar outras vantagens

relacionadas.

As variaveis que dizem respeito a “Mais tempo para Tarefas Menos
Automatizadas” e “Mais energia para Oferecer Servicos Personalizados aos Clientes”
(devido a automagdo de certas tarefas) estdo no centro das correlagdes mais elevadas,
indicando que a principal vantagem identificada no uso de robds de servico ¢ libertar os
funcionarios de tarefas rotineiras, permitindo-lhes concentrar-se em atividades de maior

valor acrescentado, como servicos personalizados.

Enquanto na analise dos desafios, o “Aumento de Stress ¢ o Receio de Substituicao
pelo Rob6” foram fatores centrais, na analise das vantagens, o “Mais tempo para Tarefas
Menos Automatizadas” e “Mais energia para Oferecer Servicos Personalizados aos
Clientes”, adquiridos devido a automagdo, sdo as principais vantagens percebidas. Além
disso, a “Formacao foi essencial para facilitar a intera¢ao com o rob6” surge tanto como
um desafio quanto uma vantagem. Embora a falta de competéncias tecnologicas seja
frequentemente vista como um obstaculo, quando fornecida, a formagao ¢ reconhecida como
essencial para facilitar interagdes mais eficazes com robds. Nos desafios, a falta de
competéncias tecnologicas foi uma barreira significativa, enquanto, na tabela de vantagens,

a formacao adequada ¢ vista como essencial para facilitar a interacdo com o robo.

Na Tabela 5.9, combinam-se as variaveis relativas aos desafios/dificuldades ¢ as
vantagens/beneficios percebidos por funcionarios com experiéncia na utilizagdo de robds
de servico, analisando de que forma se correlacionam. Pela primeira vez na andlise
correlacional entre as diferentes variaveis do estudo, estamos perante correlagdes negativas,
0 que significa que existe uma relagdo inversa entre as varidveis. Uma correlacdo inversa
entre variaveis indica que, a medida que o valor de uma variavel aumenta, o valor da outra

tende a diminuir e, quando uma diminui, a outra tende a aumentar.
Por um lado, o item “Falta de competéncias tecnoldgicas” apresenta uma

correlagdo negativa com o item '""Mais tempo para tarefas menos automatizadas" (p = -

0,301), indicando que os funcionarios que enfrentam essa dificuldade nao identificam, com
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tanta frequéncia, o facto de terem mais tempo para tarefas ndo automatizadas como uma

vantagem.

Por sua vez, o item “Dificuldades de Adaptacdo a Novos Procedimentos”
apresenta uma correlacdo negativa com a maioria das vantagens, particularmente “Melhoria
ao desempenho no trabalho” (p =-0,294) e '"Mais energia para oferecer servicos
personalizados" (p =-0,263). Este resultado parece indicar que quem encara as dificuldades

de adaptacdo como um desafio também tem uma visdo menos favoravel dos beneficios.

Tabela 5.9 Correlacdes entre Desafios/Dificuldades e Vantagens/Beneficios Percebidos pelos
Respondentes com Experiéncia Prévia

Vantagens/Benefi
Vant: enefi W Benefi = Vant Benefi cios Ma
cios Ma clos MNa c1os Ma Experidncia:
Vet Penefi Experiéncia: Experiéncia: Expenéncia: A paréncia fisica
c1os Ma Formagio foi Melhona no I1ais energia do robd
Expenéncia essencial para desempenho no para oferecer contribuiu para
Ilais tempo para facilitar a trabalho, sendo SEIVIGOS ter maior
Tarefas Menos interaglio com o Inais eficiente & personalizados nteresse na
Automatizaclas 1obd produtrofa aos clientes interagio

10 de Speanuan Desafios/Dificuldades Ma  Coeficiente de Cormrelagin =301 031 -276 2091 -124
Expenéncia: Falta de i 2
Competéncias B o SkuEmNE 021 813 034 .025 351
Tecnologicas N 59 59 59 59 59
Desafins/Dificuldades Na  Coeficiente de Conelagio -315 055 -, 204 -, 263 - 109
Expenéncia. Dificuldacles
de Adaptagio aos Noves  Sig. (2 extremidades) J015 679 024 044 409
Procacimentos de
Traballio N 59 59 59 59 59
Desafios/Dificuldades Na  Coeficiente de Conelagio - 228 J181 =271 233 -013
Expeniéncia. Feceinde ser oo o - £ P
Subgtituioa pelo Raha Sig. (2 extrernidaces) 033 170 038 .00 ;932
de Servigo i 50 59 59 59 50
Desafios/Dificuldades Na  Coeficiente de Cormelagio -234 011 -,276 -341 -176
Expenencia Sentimento
e Desconexio por Sig. (2 extrenudacles) 75 033 034 Joos 183
Reduzir a Interagéo
Humana N 59 59 59 59 59
Desafios/Dificuldades Na  Coeficiente de Comelagio =317 Jog9 -352 -319 105
Experiencia: Aumentodo o -
vl e Sirand sl Sig. (2 extremidaces) ,|_314 A56 006 014 A28
Angieclads N 59 59 59 59 59

Fonte: Elaboracao do Autor

No que diz respeito ao item “Receio de Ser Substituido/a pelo robé de servico”,
verifica-se apenas uma correlagdo positiva com a variavel “Formacao foi essencial para
facilitar a interacdo com o rob6” (p = 0,181). Por outro lado, observa-se correlagdes
negativas com as restantes variaveis: “Mais tempo para tarefas menos automatizadas” (p
=-0,228), “Melhoria ao desempenho no trabalho” (p =-2,71), “Mais energia para
oferecer servicos personalizados" (p =-0,223) ¢ “Aparéncia fisica contribuiu para ter
maior interesse na interacdo” (p =-0,013). Estas correlagdes negativas sugerem
dificuldades na percegdo de eficiéncia, na disponibilidade de tempo para oferecer servigos
personalizados e na execugdo de tarefas mais automatizadas. Contudo, a “Formacao foi

essencial para facilitar a interacdo com o rob6” surge como um fator positivo, indicando
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que os funcionarios que tém maior receio da substituicao tecnoldgica podem encara-la como

uma vantagem para mitigar essas preocupagaes.

A variavel “Sentimento de Desconexio devido a Reduc¢ao da Interacao Humana”
apresenta apenas uma correlagao positiva com a variavel “Formacao foi essencial para
facilitar a interacdo com o robo”. Em contrapartida, verifica-se uma correlagdo negativa
com as variaveis '""Mais tempo para tarefas menos automatizadas" (p =-0,234),
“Melhoria ao desempenho no trabalho” (p =-2,76), “Mais energia para oferecer
servicos personalizados" (p =-0,341) e “Aparéncia fisica contribuiu para ter maior
interesse na interacdo” (p =-0,176). Estas correlacdes sugerem que, a medida que o
sentimento de desconexdo aumenta, os individuos tendem a sentir-se menos eficientes no
trabalho, a dispor de menos energia para oferecer servigos personalizados aos clientes ¢ a
investir mais tempo em tarefas ndo automatizadas. Adicionalmente, o interesse pela
interagdo com o robd, relacionado com a sua aparéncia fisica, também diminui. Com tudo,
mais uma vez, a “Formacao foi essencial para facilitar a interacio com o robo” ¢
percebida como fator positivo, sugerindo que os funcionarios que se sentem desconectados
podem considera-la uma oportunidade para reduzir este sentimento, facilitando a adaptacao

e mitigando parte das dificuldades percebidas.

O item “Aumento do Nivel de Stress e/ou Ansiedade”, tal como o “Sentimento de
Desconexio devido 2 Reducio da Interacio Humana” apresenta uma correlagdo positiva
com a variavel “Formacao foi essencial para facilitar a interacio com o robd”,
refor¢ando a importancia da formagao no desenvolvimento de competéncias que facilitam a

adaptagao as novas tecnologias.

5.3.2 Respondentes Perante a Expetativa da Possivel Experiéncia

com Robos de Servico

A semelhanca do que aconteceu com o grupo de respondentes que reportou ter
experiéncia com robods no local de trabalho, procedeu-se ao mesmo tipo de analise para o
grupo de respondentes que tem por base as suas percegdes perante a expetativa de uso.

Assim, a Tabela 5.10, apresentada abaixo, apresenta a analise da relagdo entre as variaveis
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desafios/dificuldades, “Falta de

Tecnoldgicas”; “Dificuldades de Adaptacdo aos Novos Procedimentos de Trabalho”;

associadas  aos nomeadamente: Competéncias
“Receio de Ser Substituido/a pelo Robd de Servigo”; “Sentimento de Desconexdo por

Reduzir a Interagdo Humana” e “Aumento do Nivel de Stress e/ou Ansiedade”.

Ao analisarmos os dados da tabela, tal como nas analises anteriores, todos os valores
de p (significancia) indicam que as correlagdes sdo estatisticamente significativas e variam
de moderadas a elevadas, sugerindo que quem perceciona um desafio também tem tendéncia

a percecionar os outros.

Tabela 5.10 Correlacdes entre Desafios/Dificuldades Respondentes Perante a Expetativa da Possivel

Expriéncia
Desafios/Dificuld Desafios/Dificuld
ades Da Desafios/Dificuld ades Da
Expetatrva: ades Da Expetatrva: Desafios/Dificuld
Desafios/Difieuld  Dificuldacles de Expetatva: Sentunento de ades Da
ades Dia Adaptagio aos Recein de ser Desconexio por Expetatrva
Expetatrva: Falta Mooz Substiturlofa Reduzira Aumento do
de Competéncias ~ Procedimentos pelo Roba de Interagiio Mrvel de Stress
Tecnologicas e Trabalho Servigo Humana elou Ansiedade
10 de Spearman  Diesafios/Dificuldades Da Coeficiente de Comelagio 1,000 929" 838" 839 877
?;E\?;zttlg:ég:l}['aegf\nldgicas Sig, (2 extremuacles) : =<,001 =001 =,001 =001
N 123 123 123 123 123
Desaﬁo_s;’Di.ﬁqlﬂJ:lades Da Coeficiente de Conelagio J20™ 1.000 835" 87 885"
Ao paaes e Sig (2 extemicadss) <001 . <001 g0t g0t
Procedimentos de Traballo bl 123 123 123 123 123
Desafins/Dificuldades Da Coeficiente de Conelagéo 858" 885" 1,000 oo™ o7
el oo Reiely, S (2 extremidades) =gt =l ) =t =gt
Servigo N 123 123 123 123 123
Desafmf;.l’Di.f'llculglades Da Coeficiente de Comelagio 830" a7 oog™ 1,000 838"
Desconed por s 98 (2 extremces <001 <001 <01 : <1
Interagiio Humana id) 123 123 123 123 123
Desaf’mf;."Di.ﬁculdacles Da Coeficiente de Conelagio 1y i 885" 027 ,838™ 1,000
e son Atne g, O et <001 <001 <001 -1 _
N 123 123 123 123 123

** A conelagho e significativa no novel 0,01 (2 extremidades).

Fonte: Elaboraciao do Autor

Relativamente as “Dificuldades de Adaptacio aos Novos Procedimentos de
Trabalho”; este item esta fortemente correlacionado com o “Receio de Ser Substituido/a
pelo Robo de Servico” ¢ “Aumento do Nivel de Stress e/ou Ansiedade” (r =0,895 r =
0,895 r =0,895), bem como com o “Sentimento de Desconexao por Reduzir a Interaciao
Humana” (r =0,872 r =0,872 r =0,872). Estes resultados indicam que os funcionarios que
apresentam maior dificuldade em adaptar-se a novos procedimentos tendem também a
experimentar niveis mais elevados de stress e/ou ansiedade, além de manifestarem receios
relacionados com a perda de conexdo das interagdes humanas. Esta ¢ a correlagdo mais

J4

elevada observada na andlise, sugerindo que o medo de perder o emprego ¢ um fator
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determinante no aumento do stress entre os funcionarios. Adicionalmente, observa-se que o
stress estd fortemente relacionado com praticamente todos os outros desafios, o que indica
que este ¢ um elemento central no impacto negativo percebido do uso de robos no ambiente

de trabalho.

De seguida, realizou-se a mesma analise, desta vez focada nas vantagens/beneficios
identificados pelos respondentes perante a expetativa de uso. Entre os aspetos avaliados,
destacam-se: “Mas Tempo para Tarefas Menos Automatizadas”; “Formagao foi essencial
para facilitar a integragdo com o robd”’; “Melhoria no desempenho no Trabalho™; “Mais
energia para oferecer servigos personalizados aos clientes”; “Aparéncia fisica do robd
contribuiu para ter maior interesse na interacdo” (Tabela 5.11). Todos os coeficientes de
correlagdo que aparecem na tabela sdo também estatisticamente significativos ao nivel de p

<0,001.

Tabela 5.11 Correlacdes entre Vantagens/Beneficios Respondentes Perante a Expetativa da Possivel

Expriéncia
WVantagens/Bensfi
Ventagens/Benefi ~ Vantagens/Benefi ciog Ma
cios Da cios Da Vantagens/Benefi Expetatmva
Vantagens/Benefi Expetatrva: Expetatra: cing IMa A paréncia fisica
ciog Da Fomagéo fol IMelhoria no Expetatrva: Iaiz co robd
Expetatrva: [Vais essencial para desempenho no ENETEIA ParA contilbuiu para
tempo para facilitar a trabalho, sendo oferecer servigos ter maior
Tarefas IMenos interagéo com o mals eficients & perzonalizados interesse na
Automatizadas robd produtrvo/a ans clientes interagio
10 dle Spearman  Vantagens/Beneficios Da Coeficiente cde Conelagéo 1,000 4047 720 b 5607
Expetatrva: IMais tempo para et 7
Tarefag IMenng Antomatizadss 18 (2 extrenudades) 5 =001 =,00l =,001 =,001
N 123 123 123 123 123
Vantagens/Beneficios Da Coeficiente ce Comnelagéo 4047 1,000 A0 A0 387"
Expetatrva: Folmagéo foi e 7
essencial para facilitar a Sig. (2 extrenudaces) =,001 ; =,001 =,001 =,001
mterago com o moba it 123 123 123 123 123
Vantagens/Beneficios Da Coeficiente ce Comelagio 1297 4207 1,000 383" 6357
Expetatrva: Melhona no -
desempenho no trabalho, Sig (2 extrermidades) =001 =001 ; =001 =001
sendo mals eficients e
produttvola H 123 123 123 123 123
Vantagens/Beneficios Ma Coeficiente ce Comelagio ol ,4?0*' 883" 1,000 6177
Expetatrva: [Vais energia para wErT ; .
ofeTece seTvicos S]g._(_- extreridaces) =001 =001 =001 . =001
personalizacos aos clisntes M 123 123 123 123 123
Vantagens/Beneficios Ma Coeficiente ce Comelagio 5607 587 635" 6177 1,000
Expetativa: Aparéneia fisicado 5 5 7
1036 contriuin para ter maior Sig. (2 extremidaces) =001 =,001 =,001 =,001 ¥
mteresse na mteragio N 123 123 123 123 123

** A comelagio é significattva no nrvel 0,01 (2 extremidaces).

Fonte: Elaboraciao do Autor

O valor mais alto correspondente a uma correlacio de = 0,833 entre os itens
"Melhoria no desempenho no trabalho'" ¢ '"Mais energia para oferecer servicos
personalizados", indicando que os respondentes que acreditam que o uso de robds de

servico pode contribuir para melhorar a eficiéncia e produtividade no trabalho também
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percebem que isso lhes permite ter mais energia para prestar servigos personalizados aos
clientes. De forma semelhante, os que acreditam que terdo mais tempo para realizar tarefas
menos automatizadas também consideram que serdo mais produtivos (r=0,729) e terdo mais

disponibilidade para atender os clientes (r = 0,725).

Por outro lado, a menor correlacdo observada ¢ entre os itens '""Mais tempo para
tarefas menos automatizadas" ¢ ""Formacao essencial para facilitar a interacio com o
robo" (r=0,404), sugerindo uma expetativa mais fraca, embora moderada, de que o tempo
ganho em tarefas menos automatizadas esteja diretamente relacionado com a formacao

necessaria.

Na Tabela 5.12, apresentada abaixo, combina as variaveis relativas aos
desafios/dificuldades ¢ as vantagens/beneficios percebidos por funcionarios sem
experiéncia na utilizagdo de robds de servico, para analisar de que forma se correlacionam.
A andlise das correlagdes entre as diferentes varidveis revela correlagdes negativas,
indicando uma relagdo inversa entre algumas delas. Isto ¢, & medida que uma variavel

aumenta, a outra tende a diminuir e, vice-versa.

Tabela 5.12 Correlacoes entre Desafios/Dificuldades e Vantagens/Beneficios Respondentes Perante a
Expetativa da Possivel Expriéncia

Vantagens/Benefi
Vantagens/Benefl  Vantagens/Benefl c10s Ha
c1os Da c1o0s Da Vantagens/Bensfl Expetatrva:
Vantagens/Benefi Expetatia Expetatia cios Ia A paréncia fisica
ciog Da Fonuagéo fol Telhoria no Expetatra: Mais do robd
Expetatrva: Mas essencial para desermpenho no ENETEIA Pala contrioun para
tempo para facilitar a trabalho, sencn oferecer servigos ter matox
Tarefas [Venos interagio com o miais eficiente e personalizados inferesse na
Automatizadas 1o produtivola ang clisntes interagin
10 cle Spearnan Degafios/Dificuldacles Da  Coeficiante de Conslagio - 420 L1112 -335 -, 309 -,240
g’g\ﬁ;‘t‘xc;j“a B Sz (3 exia vidciony =001 217 =001 =001 008
Tecnologicas N 123 123 123 123 123
Desafios/Dificuldaces Da  Coeficiente de Conelagio -, 470 -,085 -341 -325 -,245
Expetatrva: Dificuldades
de Aclaptacin ans Novos Sig (2 extremidacles) =001 351 =001 =001 006
FProcedunentos de
Trabalho m 123 123 133 123 123
Desafios/Dificuldades Da Coefictente de Comelagio 485 -,091 -318 -307 -233
Expetatra: Receio de ser o Z;
Substituido/a pelo Boho Sig. (2 extremucaces) =001 A17 =001 001 009
de Servign N 123 123 123 123 123
E;safm:_s.l’D{mukladeS D?e Coeficiente de Comelagio - 476 - 044 -354 -358 -,289
petativa; Sentimento d i 5 = = =
Desconexéin por Reduzir a Sig (2 extremidaces) =,001 627 =001 =001 oot
Interagio Humana m 123 123 123 123 123
E:]safmg.'Dll‘;l\clﬂ:lades Ea Coeficiente de Comelagio -,530 135 -,302 -,288 -102
spetattva; Aumento d o 7
Nl Bery ki Sig. (2 extrenudaces) =001 138 <,001 001 033
Ansiedade il 123 123 123 123 123

Fonte: Elaboracao do Autor

As correlagdes apresentadas indicam uma relagdo negativa entre a “Falta de

Competéncias Tecnoldgicas” e as variaveis associadas as expetativas dos funciondrios. As

100



correlagdes negativas observadas das varidaveis “Mais tempo para tarefas menos
automatizadas” (p = -0,480), “Formacao essencial para facilitar a interacio com o
robé" (p=-0,112), "Melhoria no desempenho no trabalho" (p =-0,335), '"Mais energia
para oferecer servicos personalizados aos clientes" (p =-0,309) e “Aparéncia fisica do
robo contribuiu para ter maior interesse na interacio” (p = -0,240) sugerem que a falta
de competéncias tecnologicas esta associada a uma menor percecao de eficiéncia e interesse
na interagdo com os robds de servigo,. Este cenario aponta para a necessidade de capacitagao

e suporte continuo para mitigar estes desafios no ambiente de trabalho.

A variavel “Dificuldade de Adaptaciio aos Novos Procedimentos de Trabalho”
também apresenta uma relacdo negativa com as varidveis associadas as expetativas dos
funcionarios. A maior correlacao negativa foi observada com a variavel, “Mas tempo para
tarefas menos Automatizadas” (p = -0,470), seguida da ""Melhoria no desempenho no
trabalho" (p =-0,341) e “Mais energia para servicos personalizados aos clientes” (p = -
0,325). Estes resultados sugerem que, quanto maior forem as dificuldades de adaptacdo,
maior serd o impacto negativo na eficiéncia, na produtividade e na capacidade de oferecer

servigos personalizados aos clientes.

Relativamente ao “Receio de Ser Substituido/a pelo Robo de Servico”, estd
variavel estd negativamente correlacionada com “Mas tempo para tarefas menos
Automatizadas” (p = -0,485), “Melhoria no desempenho no trabalho” (p = -0,318) e
“Mais energia servicos mais personalizados aos clientes”. Em contraste, a percecao da
importancia da “Formacao essencial para facilitar a interacdo com o robo" e o impacto
da “Aparéncia fisica do rob6 contribuiu para ter maior interesse na interaciao”
apresentaram uma influéncia limitada. Estes resultados sugerem que o receio de Ser
Substituido/a pelo robd de servigo afeta principalmente aspetos relacionados com eficiéncia

e a personalizacdo dos servicos, mais do que a interacdo com o robd em si.

O “Sentimento de Desconexio por Reduzir a Interacio Humana” apresenta uma
forte correlagdo negativa com “Mais tempo para tarefas menos Automatizadas” (p = -
0,476), “Mais energia para servicos personalizados aos clientes” (p = -0,358) ¢
“Melhoria no desempenho no trabalho” (p = -0,354). Em contrapartida, as varidveis

“Aparéncia fisica do robo6 contribuiu para ter maior interesse na intera¢ao” (p =-0,289)
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¢ “Formacio essencial para facilitar a interacdo com o robo" (p = -0,044) apresentam
correlacdes negativas mais fracas. Este resultado indica que um aumento no sentimento de
desconexao esta fortemente associado a uma redu¢do na capacidade de dedicar tempo a
tarefas menos automatizadas, na energia para oferecer servigos personalizados aos clientes
e na perce¢do da melhoria no desempenho geral. Por outro lado, a aparéncia fisica do robd
e a formacdo tém um impacto menor, mais ainda assim significativo, na perce¢do do

sentimento de desconexao por reduzir a interacdo humana.

A variavel “Aumento do Nivel de Stress e/ou Ansiedade” apresenta uma forte
correlagdo negativa com “Mais tempo para tarefas menos Automatizadas” (p =-0,530).
Com as restantes das variaveis, as correlagdes, embora negativas, sdo menos acentuadas:
“Melhoria no desempenho no trabalho” (p = -0,302), “Mais energia para servicos
personalizados aos clientes” (p =-0,286), “Aparéncia fisica do robé contribuiu para ter
maior interesse na interacdo” (p = -0,192) e "Formacio essencial para facilitar a
interacdo com o rob6" (p =-0,192). Estes dados sugerem que o aumento do nivel de stress
e/ou ansiedade esta fortemente associado a uma redugdo no tempo disponivel para tarefas
menos automatizadas, além de impactar negativamente as perceg¢des de desempenho e na
energia disponivel para oferecer servigos personalizados. Embora a aparéncia do robd e a
formacao tenham um impacto limitado, este ainda ¢ significativo, indicando que o stress e/ou

ansiedade afeta sobretudo a capacidade de gerir tarefas e o desempenho geral.

5.4 Teste T: Dimensoes da Experiéncia Prévia e da Expetativa

da Possivel Experiéncia com Robés de Servico

Conforme abordado no ponto 4.3, Metodologia e Andlise de Dados, o Teste T ¢ uma
ferramenta estatistica fundamental para determinar se existe uma diferenca significativa
entre as médias de dois grupos distintos. Baseado na distribui¢ao t de Student, este teste ¢
particularmente util para amostras pequenas, especialmente em situagdes em que a variancia
populacional ndo ¢ conhecida e ndo pode ser assumida como tal. A distribui¢do t de Student
ajusta-se ao tamanho da amostra e permite avaliar a significancia estatistica considerando a

variabilidade interna e entre os grupos comparados (Student, 1908).
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O Teste T ¢ uma ferramenta flexivel, com varias variantes adequadas a diferentes
tipos de dados e contextos analiticos. No presente estudo, o foco serd no Teste T para
Amostras Independentes, uma das variantes mais utilizadas para comparar as médias de dois
grupos independentes. No nosso caso, estamos a comparar dois grupos de funciondrios:
aqueles com “Experiéncia Prévia” no uso de robds de servigo e aqueles “Sem Experiéncia
Prévia”. Este teste assume que os grupos sao independentes, que as variancias dos grupos
sdo aproximadamente iguais € que os dados seguem uma distribuicdo aproximadamente
normal (Reis, 2008). Para realizar o calculo do Teste T, ¢ necessario formular as hipoteses:
a Hipotese Nula (HO) e a Hipotese Alternativa (H1). A Hipotese Nula estabelece que as
médias dos dois grupos sdo iguais, enquanto a Hipotese Alternativa pressupde que as médias
dos grupos sao diferentes. Para o Célculo do Teste T devemos aplicar a seguinte formula:

e —):-5;‘1-{3—)- onde X] e i’g 580 as meédias das

amostras, .5“; e sé sfo as variancias das amostras, e ) e 19 580 os tamanhos das amostras,

Para interpretar os resultados do Teste T, ¢ necessario realizar o Teste de Levene para
verificar a homogeneidade das variancias entre os grupos. Caso o valor de p resultante do
Teste T seja inferior ao nivel de significancia adotado (p < 0,001), rejeita-se a hipdtese nula,

indicando uma diferenca significativa entre as médias dos grupos (Reis, 2008).

Os resultados sdao apresentados para as varidveis relacionadas aos
desafios/dificuldades e as vantagens/beneficios associados ao uso de robos de servigo nos
dois grupos. O Teste de Levene foi realizado para verificar a homogeneidade das variancias,
e os resultados indicaram que todas as variancias analisadas apresentaram diferencas
estatisticamente significativas (p < 0,001), tanto na comparagdo unilateral quanto na
bilateral. Esses resultados sugerem que a “Experiéncia Prévia” dos funcionéarios com robos
de servigos afeta significativamente tanto os desafios/dificuldades quanto as

vantagens/beneficios percebidos.

As diferencas médias observadas sdo igualmente relevantes: as varidveis

desafios/dificuldades apresentaram valores negativos para funcionarios com “Experiéncia
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Prévia”, indicando uma menor perce¢do dos desafios/dificuldades em comparagdo com os
funciondrios “Sem Experiéncia Prévia” com algum robd de servigo. Por outro lado, as
variaveis vantagens/beneficios registram valores positivos, sugerindo uma maior perce¢ao

dos beneficios pelos funciondrios sem experiéncia prévia (Tabela 5.13).

Tabela 5.13 Teste T para Amostras Independentes: Vantagens/Beneficios da Experiéncia Prévia e da
Expetativa da Possivel Experiéncia

Teste de Levene para igualdade
variancias teste-t para lgualdade de Médias

95% Intervalo de Conflanga da

Significancia Erraide Diferenga
Diferenga diferencga
z Sig t df Unilateral p  Bilateral p media padrao Inferior Superior
Experiéncia_Falta de Variancias jquais 155,300 =001 -38,292 180 =001 =001 -4017 105 -4,224 -3810
Campeténcias assumidas
Tecnolagicas ‘Variancias iguais nao 26,440 58,000 <001 <001 4017 152 -4321 -3713
assumidas
ExperiEncia_Dificuldades  Varlancias iguais 141,097 <001 -39,087 180 <001 <001 -3,898 100 4,085 -3702
de Adaptagdo aos Novos assumidas
Procedimentos da Variancias iguais nio 26990 58,000 <001 <001 -3,898 144 4187 -3,609
ranaig assumidas
Experiéncia_Receio de ser  Variancias iguais 308,105 <,001 -33476 180 <001 <001 -3763 A12 -3,985 -3,541
Substituidoia pelo Robo de  assumidas
Saivgg Variancias iguais nio -23115 58,000 =001 <001 3,763 163 -4,089 -3,437
assumidas
Experiéncia_Sentimento Variancias iguais 155,300 =001 -38,292 180 =001 =001 -4.017 108 -4,224 -3810
de Desconexdo por assumidas
IBala R i iegan Variancias iguais néo 26,440 58,000 <001 <001 4017 152 4321 3,713
iiusa assumidas
Experigncia_Aumento do Variancias iguais 358,614 =001 -34,051 180 =001 =001 -3,695 109 -3,909 -3481
Nivel de Stress elou assumidas
Ansiedade Variancias iguais ndo 23512 58,000 <001 <001 -3,695 57 -4,008 -3,380
assumidas
Experigncia_Mais tempo Variancias iguais 248,223 <001 -24 711 180 <001 <,001 -1,508 081 -1,6298 -1,388
para Tarsfas Menos assumidas
Automatizadas Variancias iguais ndo 17,083 58,000 <001 <001 1,508 088 -1,685 1,332
assumidas
Experiéncia_Formacdofoi  Variancias iguais 77,067 <001 -22,011 180 <001 <001 -1,237 056 -1,348 -1126
essencial para facilitar a assumidas
L R e Variancias iguais nio 15,199 58,000 <,001 <,001 1,237 081 -1,400 41,074
assumidas
Experiéncia_Melharia no Varidncias iguais 183,032 =001 -23712 180 =001 =001 -1,627 089 -1,763 -1,492
desempenha na trabalho, assumidas
sendo mais eficientz @ yanancias iguais ndo 46373 58,000 <001 <001 4,627 099 1,826 1,428
produtivala e
Experigncia_Mais eneraia  Variancias iguais 236,991 =001 -24171 180 <001 =001 -1475 061 -1,595 -1,354
para oferecer senigos assumidas
personalizados aos Variancias lguais ndo 16,690 58,000 =001 =001 1,475 088 -1,651 -1,298
cliRsites assumidas
Experiéncia_Aparéncia Varianeias iguais 183,851 <001 -23077 180 <001 <,001 1,390 L0860 -1,508 -1,271
fisica do robd contribuiu assumidas | |
para ter maiorinteresse na  yariancias iguais ndo 15934 58,000 =001 <001 -1,390 ,087 1,564 -1.215
gl i assumidas
Expetativa_Falta de Variancias iguais 362,185 <,001 16,063 180 =001 <001 3276 204 2,874 3679
Competéncias assumidas
lesnagCas Variancias iguais ndo 23227 122,000 <001 <001 3276 141 2,997 3,556
assumidas
Expetativa_Dificuldades de  Variancias iguais 398,012 =001 15,584 180 =001 =001 3154 202 2,755 3,554
Adaptagdo aos Novos assumidas
Procedimentos de Varianeias iguais ndo 22534 122,000 <001 <001 31564 140 2877 3432
Trabalho assumidas
Expetativa-Receio de ser Variancias iguais 458,970 <001 14,869 180 <001 <001 3,146 212 2,729 3,964
Substituidofa pelo Robé de  assumidas
Senigo Varidneias iguais ndo 21500 122,000 =001 =001 3,146 146 2,857 3,438
assumidas
Expetativa_Sentimento de Variancias iguais 391,184 <001 13,842 180 =001 =001 2967 214 2,544 3,391
Desconexdo por Reduzira  assumidas | |
DiBHE AR TARe Varigneias iquais no 20015 122,000 <001 <001 2,967 148 2,674 3,261
assumidas
Expetativa_Aumento do Variancias iguais 435,385 =001 14713 180 =001 =001 3,065 208 2,654 3,476
Nivel de Stress elou assumidas
fsizaars Varidncias iquais ndo 2274 122,000 <001 <001 3,065 144 2,780 3,350
assumidas
Expetativa_Mais tempo Varidncias iguais 92,186 =001 12,852 180 =001 =001 2138 166 1,810 2,466
para Tarefas Menos assumidas
ariancias iguais ndo 18,584 122,000 <,001 =001 2138 15 1,810 2,366
assumidas
Expetaliva_Formagdofol  Varlancias jguais 68,887 4,001 12,786 180 <001 <001 1415 11 1,196 1,633
essencial para facilitar a assumidas
ITIRBEARERTBIAYS Varidncias iguais nio 18,488 122,000 =001 =001 1415 077 1,263 1,566
assumidas
Expetativa_Meihoria no Variancias iguais 87,235 <,001 12263 180 <001 <,001 2106 T2 1,767 2,445
desempenho no trabalho, assumidas | |
sendo mais Sficienta @ yariancias lguais néo 17,731 122,000 <001 <001 2106 19 1,871 2,381
produtivafa assumidas
Expetativa_Mals energia Variancias iguais 72,418 <001 11,681 180 <001 <001 1,843 166 1615 2271
para oferecer senigos assumidas
DEISOIAIZENNR d08 Variancias iguais nao 16,890 122,000 <001 <001 1,843 115 1,715 2471
clientes assumidas |
Expetativa_Aparéncia fisica  Varidncias iguais 83,971 =001 11,593 180 <001 <001 1,732 149 1,437 2,028
do robé contribuiu parater  assumidas
I ORniErEsEa A Varidncias iguais ndo 16,763 122,000 =001 <001 1,732 103 1,527 1,836

interagdo assumidas

Fonte: Elaboracao do Autor
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Os resultados sugerem que os funcionarios com “Experiéncia Prévia” com robos de
servigo no local de trabalho identificam menos dificuldades tecnoldgicas e problemas de
adaptagdao aos novos procedimentos introduzidos com a chegada do robd. Além disso,
apresentam menor receio de Ser Substituido/a pelos robos, menos sentimento de desconexao
devido a redugdo da interagdo humana no local de trabalho e niveis mais baixos de stress
e/ou ansiedade. A familiaridade e o uso continuo dos robds de servico parecem ter
contribuido para mitigar esses desafios. Ambos os grupos, funciondrios com e sem
experiéncia prévia percebem vantagens/beneficios associados a interagao com robds de
servigo, como mais tempo para tarefas menos automatizadas, formacdo como um elemento
essencial, melhoria no desempenho laboral, mais energia para oferecer servigos
personalizados aos clientes e a apreciacao da aparéncia fisica dos robos. Contudo, essas
vantagens/beneficios sdo percecionadas de forma ligeiramente mais intensa pelos os
funciondrios sem “Experiéncia Prévia”, possivelmente porque a introducdo de robds de

servico representa uma mudanga significativa e visivel para este grupo.

5.5 Validac¢ao das Hipodteses de Investigacao

No ambito deste trabalho de investigagdo, foram formuladas sete (7) hipoteses com
0 objetivo de analisar a influéncia das varidveis humana, organizacional e tecnologia na
percecao dos funcionarios do setor hoteleiro madeirense quanto a introdugdo de robos de
servico no local de trabalho. Estas hipdteses baseiam-se na premissa de que essas variaveis
independentes tém um papel significativo na forma com os funciondrios percebem e reagem
a adocao de tecnologias roboticas nos seus ambientes laborais. As hipdteses formuladas

foram as seguintes:

e HI1: A percecao dos funcionarios do setor hoteleiro madeirense que ndo tém
experiéncia prévia com algum robd de servico no local de trabalho ¢

significativamente influenciada pela variavel humana.
e H2: A perce¢do dos funciondrios do setor hoteleiro madeirense que ndo tém

experiéncia prévia com algum robd de servico no local de trabalho ¢

significativamente influenciada pela varidvel organizacional.
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e H3: A percecdo dos funcionarios do setor hoteleiro madeirense que ndo tém
experiéncia prévia com algum robd de servico no local de trabalho ¢

significativamente influenciada pela varidvel tecnologia.

e H4: A percecdo dos funciondrios do setor hoteleiro madeirense com experiéncia
prévia com algum robd de servico no local de trabalho ¢ significativamente

influenciada pela varidvel humana.

e HS: A percecdo dos funcionarios do setor hoteleiro madeirense com experiéncia
prévia com algum robd de servico no local de trabalho ¢ significativamente

influenciada pela variavel organizacional.

e H6: A percecdo dos funcionarios do setor hoteleiro madeirense com experiéncia
prévia com algum robd de servico no local de trabalho ¢ significativamente

influenciada pela variavel tecnologia.

e H7: A experiéncia no uso de robds de servico no local de trabalho influencia as

percecdes dos funcionarios do setor hoteleiro.

Com base na analise dos dados recolhidos, neste trabalho de investigacao, pode-se
afirmar que as hipoteses H1, H2 e H3, H7 relativas aos funcionarios do setor hoteleiro
madeirense sem experiéncia prévia com robos de servico, bem com as hipoteses H4, HS, H6
associadas aos funciondrios com experiéncia prévia, foram corroboradas. Os resultados
demonstram que as variaveis: humana, organizacional e tecnologia exercem uma influéncia
significativa na percecao dos funcionarios em relagdo a introducao de robos de servigo no
setor hoteleiro madeirense. A analise revela que tanto para aqueles funcionarios sem
experiéncia prévia quanto aqueles com experiéncia prévia, essas variaveis desempenham um
papel crucial na formacao das suas percegdes e atitudes em relacao aos robos de servigo.
Adicionalmente, os resultados da H7 confirmam que a experiéncia prévia ¢ um fator
determinante, afetando tanto aos desafios/dificuldades com as vantagens/beneficios

percebidos.
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H1: Influéncia da Varidvel Humana em Funcionarios sem Experiéncia Prévia

A analise dos dados demostrou que a varidvel humana, que abrange fatores como
género, idade, habilitagdes, facilidade de uso da tecnologia, ansiedade percebida na
utilizagdo dos robds e complementaridade tecnoldgica, exerce uma influéncia significativa
na percecdo dos funcionarios do setor hoteleiro madeirense sem experiéncia prévia com
robos de servigo. Os resultados indicam que a percecdo dos funcionarios varia consoante a
sua capacidade de adaptagdo as tecnologias e as suas crengas sobre o impacto dos robds no
ambiente laboral. Embora a falta de competéncias tecnoldgicas e a dificuldade de adaptagao
ndo sejam apontadas como grandes obstaculos pela maioria, um niimero significativo de
funcionarios manifesta preocupagdes, destacando a relevancia da formagao e experiéncia
prévia com tecnologias. Adicionalmente, fatores como o medo de substituicao laboral e a
possivel desconexdo social sdo considerados relevantes, mesmo que ndo predominantes.
Estas preocupacdes alinham-se com investigagdes anteriores, como as de Brougham e Haar
(2018) e Manyika et al. (2017), que identificam receios relacionados com a substitui¢do e a

redugdo da interagdo humana como desafios comuns em processos de automatizagao.

Em relagdo ao stress e/ou ansiedade, a percecdo dos funciondrios revela-se
maioritariamente neutra, sugerindo que, embora existam receios pontuais, a maioria nao
associa 0 uso de robds a um aumento significativo destes fatores. Por outro lado, as
vantagens percebidas, nomeadamente o apoio organizacional, sdo consideradas
fundamentais. A formag¢do ministrada pela empresa sobre o uso dos robds ¢ amplamente

reconhecida como crucial para facilitar a adaptacao a esta tecnologia.

Os beneficios identificados incluem a libertagdo de tempo para tarefas menos
automatizadas e a melhoria da produtividade e eficiéncia no trabalho. Apesar de a perce¢ao
de complementaridade tecnoldgica ndo ser consensual, muitos funcionarios veem os robds
como ferramentas que complementam as suas fungdes. Um aspeto adicional relevante na
aceitacdao e no interesse dos funcionarios ¢ a aparéncia fisica dos robds, o que sublinha a
importancia de elementos estéticos e de design na instrucdo de novas tecnologias. Este fator
estd alinhado com a teoria do efeito novidade, que destaque o impacto inicial de
caracteristicas visuais e funcionais na interacdo com novas tecnologias (Johansson-Pajala et

al., 2020 e Sadangharn, 2022).
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H2: Influéncia da Varidvel Organizacional em Funcionarios sem Experiéncia Prévia

A Hipodtese 2 (H2) postula que a percegdo dos funcionarios do setor hoteleiro
madeirense, sem experiéncia prévia com robos de servico no local de trabalho, ¢
significativamente influenciada pela varidvel organizacional. Esta varidvel abrange fatores
internos a organizagdo, como a adaptacdo dos processos e do ambiente fisico para a
integragdo de robds, bem como aspetos psicoldgicos e sociais que podem afetar a aceitacao
ou rejei¢ao da tecnologia. Além disso, elementos como a formacdo adequada dos
funciondrios e a abordagem estratégica da organizagdo, ao decidir utilizar os robds como
substitutos ou complementos ao trabalho humano, desempenham um papel crucial na

percecao dessas percecoes.

Os dados confirmam a H2, sublinhando que os funciondrios consideram
indispensavel a formagdo ministrada pela empresa para facilitar a interagdo com os robos de
servico. Este aspeto ¢ evidenciado pela elevada média atribuida ao item “A formacao
ministrada pela empresa sera essencial para facilitar a interagdo com o robo de servigo” e
pela baixa dispersdo nas respostas, indicando consenso quanto a importancia deste fator
organizacional. A auséncia de formagdo apropriada ¢ apontada como um obstaculo

significativo a adaptagdo, enfatizando o papel da organizacdo em proporcionar suporte

adequado.

O estudo também destaca a necessidade de estratégias organizacionais robustas para
lidar com preocupagdes relacionadas com a substituigdo de postos de trabalho e a
preservacao da qualidade das interagdes humanas. Gerir eficiente eficazmente estas questdes
¢ essencial para reduzir o receio de substituigdo e mitigar o sentimento de desconexao
causado pela diminui¢do das intera¢des humanas no local de trabalho. Os resultados indicam
que os inquiridos tendem a concordar que a utilizagdo de robds de servigo pode gerar
sentimentos de desconexdo, um achado que estd em consonancia com os estudos de Wright
e Schultz (2018) e Manyika et al. (2013). Estes autores sugerem que automatizagdo e a A
podem reduzir a qualidade das interacdes humanas, promover isolamento e desconexao, e

potencialmente, potencialmente, impactar o bem-estar dos individuos.
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A formacdo adequada e a implementagdo de estratégias organizacionais eficazes
surgem como fatores-chave para gerir a introducdo dos robos de servico, reforcando o
impacto significativo da varidvel organizacional nas perce¢des dos funciondrios. Os
resultados deste estudo alinham-se com investigacdes anteriores, como as de Ruel e Njoku
(2020), Saini e Bhalla (2022) e Madden et al. (2015), que destacam a relevancia de medidas
estratégicas e de formagao continua. A formacao apropriada ndo s6 facilita a adaptagdo, mas
também melhora o desempenho dos funciondrios, permitindo-lhe executar as suas funcdes

de forma mais eficiente e inteligente.

Adicionalmente, a integragdo de tecnologias baseadas em IA e robdtica exige que as
empresas hoteleiras reavaliem as suas estruturas e processos, dado o potencial destas
tecnologias para substituir certas fungdes humanas (Saini & Bhalla, 2022). Neste contexto,
as geréncias das unidades hoteleiras devem adotar uma comunica¢do interna eficaz e
promover interacdes claras entre gestores e funciondrios, mitigando as possiveis ameagas

associadas a automatizagao (Madden et al., 2015).

H3: Influéncia da Varidvel Tecnologia em Funcionarios sem Experiéncia Prévia

A hipotese H3 propde que a percegdo dos funcionarios do setor hoteleiro madeirense,
sem experiéncia prévia com robds de servigo no local de trabalho, ¢ significativamente
influenciada pela variavel tecnologia. Esta hipdteses sugere que a forma como os
funcionarios avaliam e percecionam a tecnologia os robds de servico pode ter um impacto
determinante nas suas atitudes e predisposi¢des relativamente a sua integragdo no ambiente

laboral.

Os resultados confirmaram a H3, demostrando que fatores como a aparéncia fisica,
e a usabilidade dos robds e a expectativa de melhoria da eficiéncia operacional exercem uma
influéncia direta e significativa na perce¢do dos funciondrios. A aparéncia fisica do robd
revelou-se particularmente relevante, ao despertar interesse, facilitar a aceitagao e incentivar
a disposicdo para interagir com a tecnologia. Estes resultados corroboram estudos de
Bagdasarov et al., (2018) e Leung et al., (2023), que destacam a importancia da estética e
dimensdes do robd como fatores determinantes na percecao e adaptacdo por parte dos

funcionarios.
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Além disso, os funcionarios expressaram expectativas positivas de que os robds de
servico possam otimizar a gestao do tempo, permitindo que concentrem esfor¢os em tarefas
menos automatizaveis e em servicos personalizados aos clientes. Estes achados estdao
alinhados com estudos de Huang e Rust (2018); Ivanov e Webster (2019) e Vatan e Dogan
(2021), que enfatizam o papel dos robds de servigo como ferramentas para tarefas repetitivas
e fisicamente exigentes. Estes autores destacam os beneficios tangiveis dos robds, como a
libertagcdo de tempo e energia, permitindo maior foco em tarefas complexas e na melhoria

da qualidade do atendimento ao cliente.

Por outro lado, sugeriam preocupagdes associadas aos desafios/dificuldades
associadas da introducdo de robos de servigo, confirmando a influéncia da variavel
tecnologia. Apesar de uma tendéncia geral para a discordancia ou neutralidade em relagao
aos desafios/dificuldades como a falta de competéncias tecnoldgicas, dificuldades de
adaptagao e ou o receio de substitui¢do, verificou-se uma preocupagado significativa com a
possivel reducao da interacdo humana bem com o com o aumento do stress e/ou ansiedade.
Essas preocupacdes evidenciam como a varidvel tecnologia influencia as percecdes dos
funcionarios face aos desafios da integragdo de robds de servigo. A variabilidades nas
opinides, demostrada por desvios padrao elevados, indica que, embora alguns funcionarios
nao consideram esses desafios como predominantes, uma proporcao significativa reconhece

a tecnologia como um fator que contribui para essas dificuldades.

Os resultados corroboram a Hipotese 3, ao demostrar que a introducao de robos de
servico e a variavel tecnologia desempenham um papel central na formagdo das percegdes
dos funcionarios. Essa influéncia manifesta-se em preocupagdes relacionadas com
competéncias tecnologicas, adaptacdo a novos procedimentos, seguranga no emprego, € o
impacto na interagdo humana e no bem-estar psicoldgicos. Estudos como os de Brougham
e Haar (2018) e Nazareno e Schiff (2021) apontam que a transi¢ao tecnologica pode impactar
negativamente o bem-estar dos funcionarios, gerando inseguranca, stress € uma sensacao de
desvalorizagdo. Neste contexto, as empresas devem adotar estratégias eficazes, como manter
uma comunicagdo assertiva com os seus funciondrios relativamente as alteracdes que a
introdug¢ao dos robos de servico trara ao ambiente de trabalho e ministrar a formagao

adequada, para mitigar os impactos emocionais e psicologicos. Estas medidas sdo essenciais
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para garantir que os funcionarios se sintam valorizados, seguros e preparados para enfrentar
as transformacdes tecnologicas. Como apontado por Ivanov & Webster (2017), a
implementag¢dao cuidadosa destas estratégias pode promover uma transicdo harmoniosa,

maximizando os beneficios da adocao de robds de servigo no setor hoteleiro.

H4: Influéncia da Varidvel Humana em Funcionarios com Experiéncia Prévia

A analise dos dados recolhidos permite confirmar a Hipotese 4 (H4), que postula que
a percecao dos funcionarios do setor hoteleiro madeirense com experiéncia prévia com
algum rob6 de servigo no local de trabalho ¢ significativamente influenciada pela variavel

humana. Os resultados obtidos oferecem multiplas evidéncias para sustentar esta conclusao.

Em primeiro lugar, aproximadamente um ter¢o dos funcionarios manifesta receio de
ser substituido por robds de servigo, enquanto uma propor¢do semelhante demostra
preocupacdo com o potencial aumento do nivel de stress e/ou ansiedade no trabalho. Embora
a maioria dos inquiridos ndo percecione estas questdes como uma ameaga iminente, um
numero significativo mantém preocupagoes relacionadas com a seguranga no emprego € um
leve temor quanto ao aumento do stress e/ou ansiedade devido ao uso dos robds. Estes dados
evidenciam que a variavel humana tem um papel central na formagao das percegdes sobre o

risco de substitui¢ao e o bem-estar emocional dos funcionarios.

Adicionalmente, o sentimento de desconexao, resultante da redugao das interagoes
humanas, bem como desafios relacionados com a adaptagdo a novos procedimentos de
trabalho e a falta de competéncias tecnologicas, refletem uma preocupacdo moderada entre
os funciondrios com experiéncia prévia. Estes achados reforcam que a variavel humana
influéncia de forma significativa a percegao sobre a introdugdo e utilizagdo dos robds de

servigo no ambiente laboral.

Os resultados sublinham a importancia de abordar as dimensdes humanas associadas
a aceitacao dos robds de servigo, enfatizando a necessidade de estratégias organizacionais
que mitiguem os receios relacionados com o impacto no bem-estar emocional e na seguranga
no emprego. Esta conclusdo esta alinhada com os trabalhos Brougham e Haar (2018), que

destacam a necessidade de promover seguranca no emprego e de reduzir preocupagdes
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emocionais através de formagdo continua e comunicagio eficaz. Nazareno e Schiff (2021)
corroboram esta visdo, argumentado que estratégias de formagao e apoio organizacional sao
fundamentais para minimizar o stress e a ansiedade associados a transi¢ao tecnologica. De
forma a complementar, Ivanov e Webster (2019) sublinham que a capacitagdo tecnologica e
a adaptacdo dos processos organizacionais sdo essenciais para facilitar uma integragdo
harmoniosa dos robos no ambiente de trabalho, melhorando a aceitagdo dos funcionarios e
reduzindo as resisténcias. Assim, a literatura cientifica reforca que o sucesso na adogao de
robos de servico depende tanto do desenvolvimento de competéncias tecnologicas como da

implementagado de estratégias organizacionais eficazes e humanizadas.

HS: Influéncia da Variavel Organizacional em Funcionarios com Experiéncia Prévia

A Hipoétese 5, qua postula que a percecdo dos funciondrios do setor hoteleiro
madeirense com experiéncia prévia com robos de servico no local de trabalho ¢
significativamente influenciada pela varidvel organizacional, foi confirmada através de
varias dimensdes-chave analisadas neste trabalho de investigacdo. Indicadores como “A
formacao ministrada pela empresa foi essencial para facilitar a interagdo com o robo de
servico”; “A aparéncia fisica do robo de servigo ajudou-me a ter maior interesse em interagir
com ele”; “Contar com o rob6 de servigo ajudou-me a ter mais tempo e energia para oferecer
servicos personalizados aos clientes”; “O robd ajudou-me a ter mais tempo para tarefas
menos automatizadas” e “Trabalhar com o rob6 de servigo ajudou-me a melhorar o meu
desempenho no trabalho, tornando-me mais eficiente e produtivo/a” evidenciam que a

variavel organizacional tem um papel central na formac¢ao das perce¢des dos funcionarios.

Além disso, fatores como “Contar com o rob6 de servigo ajudou-me a ter mais tempo
e energia para oferecer servicos personalizados aos clientes” e “O robd ajudou-me a ter mais
tempo para tarefas menos automatizadas” reforcam a ideai de que a integracao adequada dos
robos, suportada por estratégias organizacionais bem delineadas, pode melhorar a eficiéncia
operacional e a qualidade do servigo prestado. Estes resultados destacam que a formagdo e
o0 apoio fornecido pela organizagdo sdao determinantes para potenciar os beneficios da adogao

de robos de servigo no ambiente laboral.
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No entanto, apesar de uma aceitag@o geral positiva, os funcionarios com experiéncia
prévia apontam preocupagdes emocionais e psicologicas relacionadas com a introdugdo de
robos de servigo. Questdes como “Dificuldades na interagdo com o robd de servigo por falta
de competéncias tecnoldgicas”; “Dificuldades na adaptacao aos novos procedimentos de
trabalho apos a chegada do rob6”; “Receio de Ser Substituido/a pelo robd e perder o posto
de trabalho”; “Aumento do Nivel de Stress ¢/ ou Ansiedade” e “Sentir-se desconectado/a
devido a reducdo da interagdo humana no trabalho” revelam que existem
desafios/dificuldades associados a integracao tecnoldgica. Estes resultados sublinham a
necessidade de estratégias organizacionais para mitigar receios e assegurar uma transi¢ao

harmoniosa, reduzindo o impacto emocional e psicologico.

Estas conclusdes estdo em consonancia com as conclusdes de varios autores que
investigaram a integracdo entre variaveis organizacionais € a aceitacdo de tecnologias no
ambiente de trabalho. Os resultados evidenciam que a formagdo adequada, o apoio
organizacional e a adaptacdo dos processos sdao cruciais para a aceitagdo dos robds de
servico, um ponto reforgado por estudos como o de Ruel e Njoku (2020), que destacam a
importancia da formacdo continua para uma transicdo bem-sucedida para tecnologias
emergentes. Além disso, a preocupacdo com os impactos emocionais € psicologicos, como
o stress ¢ a desconexao causados pela automatizagdo, ¢ consistente com as descobertas de
Nazareno e Schiff (2021), que sugerem que o apoio organizacional ¢ fundamental para
mitigar essas questdes. A analise dos dados também confirma a relevancia da aparéncia dos
robds de servico e da confianga nas competéncias tecnoldgicas, como argumentado por
Leung et al. (2023), que associam a aceitacdo tecnoldgica a facilidade de interacao
proporcionada pela aparéncia dos dispositivos e a confianga nas capacidades do funcionario.
Portanto, combinacdo de estratégias organizacionais eficazes com a gestao cuidadosa dos
aspetos tecnoldgicos e emocionais se mostra fundamental para promover ima integragao

bem-sucedida de robos de servigo no setor hoteleiro.

H6: Influéncia da Variavel Tecnologia em Funcionarios com Experiéncia Prévia

A Hipoétese 6 (H6) propde que a percecao dos funciondrios do setor hoteleiro

madeirense com experiéncia prévia no uso de robos de servico € significativamente

influenciada pela variavel tecnologia. Os resultados obtidos corroboram esta hipodtese,
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demostrando que os beneficios percebidos na a interacdo com os robos estdo diretamente
relacionados a tecnologia, tanto ao nivel da formagdo como da melhoria do desempenho
profissional. As variaveis associadas as vantagens/beneficios apresentaram médias elevadas,
destacando-se ose seguintes aspetos: “O robd ajudou-me a ter mais tempo para tarefas menos
automatizadas”; “A formac¢ao ministrada pela empresa foi essencial para facilitar a interagao
com o robod de servigo”; “Trabalhar com o rob6 de servico ajudou-me a melhorar o meu
desempenho no trabalho, tornando-me mais eficiente e produtivo/a”; “Contar com o robd de
servico ajudou-me a ter mais tempo e energia para oferecer servigos personalizados aos
clientes” e “A aparéncia fisica do robd de servico ajudou-me a ter maior interesse em
interagir com ele”. Estes resultados demostram que a perce¢do dos funcionarios em relagao
aos robos de servigo ¢ fortemente influenciada pela varidvel tecnologia. No entanto, a analise
das variaveis associados aos desafios/dificuldades revela que, apesar da aceitagdo geral
positiva da tecnologia, subsistem preocupagdes relacionadas com a sua implementagao.
Entre estas, destacam-se o receio de substitui¢ao de postos de trabalho e o aumento do stress
e/ou ansiedade associado a introducao de robos de servigco no ambiente laboral. Estes fatores
evidenciam que, apesar dos beneficios, experiéncia dos funcionarios com a introduc¢ao dos
robds ¢ também influenciada por desafios tecnologicos e pelo impacto emocional decorrente

da mudanga.

A Hipotese 6, em suma confirma que a variavel tecnologia exerce uma influéncia
significativa na percecao dos funciondrios com experiéncia prévia na utilizagdo de robos de
servico. Os resultados apontam para um impacto positivo, especialmente no que diz respeito
a otimizagao do tempo, a melhoria do desempenho e a personalizagao dos servigos prestados
reforcando os achados de Ivanov et al. (2020) e Tussyadiah (2020). No entanto, as
preocupacdes relativas ao receio de substituicdo e ao stress associado as mudancas
tecnoldgicas salientam a necessidade de um plano estratégico robusto para a implementagdo
e integragdo eficaz desta tecnologia. Assim, recomenda-se que as organizagdes invistam em
formacao continua, programas de adaptagdo e apoio psicologico para garantir uma transi¢ao
bem-sucedida e sustentavel, como mencionado nos estudos de Wirtz et al. (2018) e Lu et al.

(2020).
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H7: Influéncia da Experiéncia Previa nas Percecdes dos Funcionarios

A Hipdétese 7 propoe que a experiéncia no uso de robds de servico no local de trabalho
influencia as percegdes dos funcionarios em relagao a tecnologia. Os resultados obtidos
confirmam esta hipotese demostrando que os funcionarios com experiéncia prévia tendem a
identificar menos desafios/dificuldades e a reconhecer mais vantagens/beneficios associadas
ao uso de robos. Estes funciondrios apresentam respostas mais consistentes e positivas,
destacando-se os ganhos em eficiéncia, produtividade e personalizagdes dos servigos
prestados. Em contrate, os inquiridos sem experiéncia prévia revelaram maior preocupagao,
especialmente em relacdo a falta de competéncias tecnologicas, ao aumento do stress e ao
receio de substituicdo por robds, evidenciando uma maior dispersdo nas suas percecoes.
Estes resultados validam a Hipotese 7 e reforgam a importancia de promover programas de
formagdo e adaptacdo para reduzir resisténcias e aumentar a confian¢a na tecnologia,

conforme apontando por estudos como os de Ivanov et al. (2020) e Lu et al. (2020).
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CAPITULO 6

CONCLUSOES

O aumento significativo da utilizagdo de robos de servico na industria hoteleira
destaca a necessidade de compreender as percecdes dos funciondrios sobre a sua integracao
no ambiente de trabalho. No entanto, os estudos académicos dedicados a esta tematica
continuam limitados, especialmente no que diz respeito a perspetiva dos funcionarios do
sector hoteleiro na Ilha da Madeira. Este setor desempenha um papel vital na economia da
Regido Autonoma da Madeira, empregando diretamente e indiretamente mais de 5.890
pessoa, com destaque para os hotéis de 4 e 5 estrelas, que representam cerca de 92,53% da
forga de trabalho no setor (DREM, 2023). Dado a relevancia socioecondmica desta industria,
¢ essencial abordar as percegdes, receios e expetativas dos funcionarios em relagdo a
introducao de robds de servigo, uma vez que a sua aceitacao sera determinante para o sucesso

desta inovagao.

Este estudo quantitativo, baseado em 182 respostas, forneceu uma analise abrangente
das percecdes dos funcionarios do setor hoteleiro madeirense. A amostra revelou uma
predominancia de mulheres (66,48%) e de participantes na faixa etaria dos 36 aos 50 anos,
refletindo a diversidade do setor. A maioria possui o Ensino Secundario (54,50%), indicando
um perfil qualificado, mas com espago para formacao adicional relacionada com as novas

tecnologias.

Entre os funcionarios que tiveram “Experiéncia Prévia” com robds de servico
(32,42%), 98,30% classificaram a experiéncia como ‘“Positiva” ou “Muito Positiva”,
salientando como fatores determinantes para aceitacdo a formagao adequada, a aparéncia
fisica do robd e a capacidade de otimizar o tempo para outras atividades. Estes resultados
sugerem que a exposicdo direta a tecnologia tende a aumentar a aceitagdo e a valorizagdo
dos seus beneficios. No entanto, foram também identificados desafios/dificuldades, como o
aumento do nivel de stress e/ou ansiedade, o receio de ser substituido pelos robds e as

dificuldades de adaptacao aos novos procedimentos de trabalho. Esses resultados sublinham
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a necessidade de adotar estratégias eficazes para gerir o impacto emocional e psicologico da

transicao tecnologica.

Para mitigar tais desafios e promover uma adaptacao mais harmoniosa, ¢ essencial
que as empresas invistam em medidas estratégicas, como uma comunicagdo clara e assertiva
sobre as mudancas que a introducao dos robos de servigo implicard, bem como na oferta de
formacdo continua e personalizada. Estas ac¢des sdo cruciais para assegurar que OS
funcionarios se sintam seguros, valorizados e preparados para enfrentar as transformagdes
tecnologicas no ambiente de trabalho (Ivanov & Webster, 2017; Brougham & Haar, 2018 ¢
Nazareno & Schiff, 2021).

Por outro lado, entre os funcionarios “Sem Experiéncia Prévia” (67,58%), 47,15%
afirmaram sentir-se “Confortaveis” com a ideia de trabalhar com robds de servigo. Esta
disposi¢do pode indicar uma aceitagdo positiva da tecnologia, motivada pelas percecdes
sobre as suas vantagens/beneficios potenciais e pela confiancga nas estratégias de integracao
e formacdo que a empresa possa oferecer. Entre as principais vantagens/beneficios
esperadas, a formacdo adequada ministrada pela empresa ¢ considerada essencial para uma
integracdo eficaz com o robd de servigo. A aparéncia fisica do robo também ¢ vista como
um fator relevante para aumentar o interesse na interacao. Além disso, os funcionarios t€ém
grandes expetativas em relagdo a possibilidade de trabalhar em equipa com o robo de servigo,
0 que poderia proporcionar mais tempo e energia para oferecer servigos personalizados aos
clientes, libertar tempo para tarefas menos automatizadas e melhorar a eficiéncia e
produtividade no trabalho. Apesar da recetividade geral, as respostas indicaram
preocupacdes com a falta de competéncias tecnoldgicas, dificuldades de adaptagdo, receio
de substitui¢ao e aumento do nivel de stress. A elevada variabilidade nas respostas sugere
que, embora muitos funcionarios vejam os robds de servico de forma positiva, outros
expressam receios que devem ser abordados através de formagao continua e estratégias de
comunicagdes eficazes. Para enfrentar esses desafios ¢ necessario que as empresas
implementem medias proativas, como oferecer formagdo adequada para melhorar as
competéncias tecnoldgicas, desenvolver estratégias para facilitar a adaptagdo aos novos
procedimentos e garantir que a introducao de robds de servigo ndo comprometa o bem-estar
dos funcionarios nem a qualidade da interacao humana no local de trabalho (Manyika et al.,

2017 e Wright & Schultz, 2018).
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Os dados analisados neste trabalho de investigagdo confirmam que as variaveis:
humana, organizacional e tecnologia influenciam significativamente a perce¢do dos
funcionarios relativamente a introdugdo de robos de servico. As hipoteses H1, H2 e H3
demostraram que a perce¢ao dos funciondrios “Sem Experiéncia Prévia” com robos de
servicos ¢ influenciada por fatores humanos e tecnologicos. Preocupagdes relacionadas com
a substituicdo de fungdes humanas, a desconexdao emocional, ¢ a confiangas nas
competéncias tecnoldgicas evidenciam a complexidade das reacdes humanas a
automatizacao. Por conseguinte, as empresas devem investir em estratégias de comunicacao
eficazes e em formagdes adequada para minimizar impactos emocionais negativos e
potenciar as vantagens dos robds de servicos. As hipoteses H4, HS e H6 destacam a
relevancia de abordar preocupagdes emocionais € psicologicas dos funciondrios com
“Experiéncia Prévia”, de forma a facilitar a aceitacdo dos robos de servico. Este facto
sublinha a necessidade de estratégias organizacionais robustas, aliadas ao desenvolvimento
de tecnologias com design intuitivo e acessivel. Assim, a forma¢do continua e o apoio
organizacional revelam-se indispensdveis para uma integracdo harmoniosa e produtiva
destas tecnologias. A hipdtese H7 sugere que os funcionarios com “Experiéncia Prévia”
tendem a identificar menos desafios/dificuldades e a reconhecer mais vantagens/beneficios,
demostrando uma aceitagdo mais positiva e uniforme em relagdo a tecnologia. Em contraste,
os funcionarios sem experiéncia revelam maior preocupagao, sobretudo devido a falta de

competéncias tecnologicas, ao aumento de stress e ao receio de substituigao.

Estes resultados reforcam a importancia de implementar estratégias holisticas para
integrar os robds de servico de forma eficaz. Isso inclui oferecer formagao continua,
desenvolver tecnologias intuitivas e acessiveis € manter uma comunicagao clara e assertiva
sobre as mudancas no ambiente de trabalho. Adicionalmente, as organizacdes devem
monitorizar o bem-estar emocional dos funcionarios, mitigando receios e resisténcias, e

enquanto promovem um ambiente e confianga e valorizagao.

Em suma, este estudo contribui para a compreensao do impacto dos robds de servico
no setor hoteleiro madeirense, destacando a importancia de equilibrar as dimensdes
humanas, organizacionais e tecnologias. Ao adotar estratégias proativas, as empresas
poderdao maximizar as vantagens/beneficios desta invocagao, promovendo um ambiente de

trabalho mais eficiente e adaptado as exigéncias do futuro.
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CAPITULO 7

LIMITACOES E RECOMENDACOES

Este estudo apresenta varias limitagdes, que podem servir de base para futuras
investigadores. Primeiramente, os dados foram recolhidos exclusivamente na Cidade do
Funchal, limitando a abrangéncia geografica aquela area especifica da Regido Autonoma da
Madeira. Este fato restringe a generalizagdo dos resultados, dada a sua natureza
contextualizada. Recomenda-se que estudos futuros incluam diferentes municipios da RAM,
permitindo uma andlise mais abrangente e robusta que possa validar os resultados

apresentados neste estudo.

Em segundo lugar, este estudo analisou apenas trés variaveis independentes que
influenciam a percegao dos funciondarios sobre a introducao de robos no local de trabalho: a
variavel humana, a organizacional e a tecnologia. Sugere-se que futuras investigagdes
ampliem o escopo, incluindo outras variaveis relevantes, como aspetos culturais, valores
individuais ou percecgdes de risco, que possam influenciar as opinides dos funcionarios do

setor hoteleiro.

Além disso, este estudo concentrou-se exclusivamente em hotéis de categoria 4 ¢ 5
estelas. Recomenda-se que futuras investigacdes abranjam hotéis de 2 e 3 estrelas,
possibilitando comparagdes entre diferentes categorias de estabelecimentos e avaliando a

consisténcia dos resultados com contextos distintos.

Outra limitagdo importante refere-se a abordagem metodolégica adotada. Devido a
restrigdes temporais, a pesquisa baseou-se apenas numa metodologia quantitativa. A
inclusdo de um estudo qualitativo complementar poderd oferecer uma compreensdo mais
profunda e detalhada sobre o tema, revelando novos insights e perspetivas ndo abordadas

neste trabalho.

Finalmente, como a ado¢ao de robos de servigo em hotéis na RAM ¢ ainda um

conceito emergente, presente em poucos estabelecimentos, as conclusdes deste estudo
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empirico oferecem uma base inicial para futuras investigagdes e para a tomada de decisdes
pelos hoteleiros que consideram implementar essa tecnologia. Este estudo fornece diretrizes
uteis para aumentar a aceitagao dos robds, minimizar resisténcias e mitigar riscos associados

ao processo de adogao.

Em sintese, as recomendacdes destacam a necessidade de expandir o ambito
geografico e metodolégico das investigacdes, bem como explorar novas variaveis e
contextos. Estas dire¢des poderdo fortalecer o entendimento sobre o impacto da tecnologia
no setor hoteleiro e apoiar a tomada de decisdes estratégicas para a sua integragdo bem-

sucedida.
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APENDICES

Anexo 1 - Questionario

"Robds de servigo no local de trabalho: expetativas e perce¢coes dos

funcionarios do setor hoteleiro madeirense"

O presente questionario visa obter dados para um trabalho de investigacao realizado
no ambito do Mestrado em Gestdo Hoteleira, da Universidade da Madeira. Pretendemos
conhecer as opinides dos funcionarios do setor hoteleiro madeirense perante a introdugado de
robos de servico nas unidades hoteleiras. O questionario ¢ composto por 3 secgdes (dados
sociodemograficos, percecdes/ expetativas relativas aos robds de servico e questdo final),
sendo que o tempo esperado de preenchimento ¢ de 7 minutos. Os dados obtidos serdao
usados para fins académicos e asseguramos o anonimato e confidencialidade dos inquiridos
e as suas respostas. Agradecemos o seu contributo, que ¢ indispensavel para o sucesso deste

trabalho.

Parte I

Caracterizacao sociodemografica
1. Qual € a sua faixa etaria?

o 18 a 35 anos
36 a 50 anos
51 a 65 anos

o Mais de 65 anos
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2. Qual é o seu género?

& Masculino
& Feminino
& Prefiro ndo especificar

& Outro. Indique qual

3. Que habilitagdes possui?

o Inferior ao 3° ciclo do Ensino Basico
o 3° Ciclo do Ensino Basico

a Ensino Secundario

o Licenciatura

o Mestrado / Doutoramento

4. Qual é a categoria do hotel onde trabalha?

o Hotel 5 Estrelas
o Hotel 4 Estrelas

5. Qual é a seccao onde exerce funcoes?

o Rececao

& Housekeeping / Andares
o Lavandaria

o Restaurante

o Administragao

& Outra seccdo. Indique qual

6. Ha quantos anos exerce a sua profissao no setor hoteleiro?

2 0a5 Anos

o 6al0 Anos
a11alS5 Anos
216 a20 Anos
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o Mais de 20 anos

Definicdo de Rob6 de Servico

Entende-se como um robd de servico uma interface autonoma e adaptavel baseada em
sistemas que interagem socialmente, comunicam e ajudam aos funciondrios da linha da
frente a lidar com as solicitagdes dos clientes com eficiéncia e a melhorar a qualidade da

experiéncia do hospede (B. W. Wirtz et al. 2019;van Pinxteren et al., 2019).

Rob6 de Servico

Parte II

Percecao da experiéncia com robos de servico no local de trabalho

Leia as seguintes questdes e assinale a resposta que se adequa a sua situagao

1. Alguma vez trabalhou com algum rob6 de servi¢co no seu local de trabalho? (Se a

sua resposta for '"'ndo', avance para a pergunta 6)

o Sim

o Nao
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2. Em que medida poderia qualificar a sua experiéncia de trabalho com um robd de

servico?

& Muito Negativa

o Negativa

& Nem Negativa / Nem Positiva

o Positiva

o Muito Positiva

3. As seguintes afirmacdes dizem respeito a possiveis desafios/dificuldades que possa

ter identificado nessa experiéncia. Indique o seu grau de concordiancia com cada uma

das afirmacoées (numa escala em que 1 corresponde a “Discordo Totalmente” e 5 a

“Concordo Totalmente”):

3.1. Senti dificuldades
na interagdo com o
robd de servico por
falta de competéncias
tecnoldgicas.

3.2. Tive dificuldade
em adaptar-me aos
novos procedimentos
de trabalho depois da
chegada do robd de
servico.

3.3. Senti receio de Ser
Substituido/a pelo robd
de servico e perder o
meu posto de trabalho.

34. Senti-me
desconectado/a por
reduzir a interagao
humana no local de
trabalho.

3.5. Trabalhar com um
robo de servigo
aumentou o meu nivel
de stress e/ou
ansiedade no trabalho.

Discordo

Totalmente

Discordo

Parcialmente

Niao
Discordo
/ Nem
Concordo

o]

Concordo

Parcialmente

Concordo

Totalmente

Nio Sei/
Niao
Respondo
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3.6. Se sentiu outros desafios/dificuldades, indique quais:

4. Quais as principais vantagens/beneficios que identifica nessa experiéncia? Indique o
seu grau de concordiancia com cada uma das afirmacdes (numa escala em que 1

corresponde a “Discordo Totalmente” e 5 a “Concordo Totalmente”):

Discordo Discordo Niao Concordo Concordo Nio Sei/
Totalmente Parcialmente Discordo  Parcialmente Totalmente Niao
/ Nem Respondo
Concordo
4.1. O trabalho com o ot o} o} jof o} o}
robo de servico
ajudou-me a ter mais
tempo para tarefas
menos

automatizadas.

4.2. A formacio @] @] o] o} o] @]
ministrada pela
empresa foi essencial
para poder facilitar a
interacio com o robd

de servico.

4.3. Trabalhar com o o] o} o} jof o} 0]
robéo de servico
ajudou-me a
melhorar o meu
desempenho no
trabalho sendo mais
eficiente e

produtivo/a.

4.4. Contar com o ot ot ol o] ol ol
apoio do robd de
servico ajudou-me a
ter mais tempo e
energia para oferecer

servicos
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personalizados  aos
clientes.
4.5. A aparéncia ol ol ol
fisica do robd de
servico ajudou-me a
ter maior interesse

em interagir com ele.

4.6. Se percecionou outras vantagens/beneficios, indique quais:

(Avance para a Parte IV Consideracoes Finais do questionario)

Parte 111

Expetativa sobre o uso de robos de servigo no local de trabalho

5.Em que medida se sentiria confortivel em colaborar com robos de servico no seu

local de trabalho?

& Nada Confortavel

& Pouco Confortavel

& Nem Desconfortdvel / Nem Confortavel
& Confortavel

o Muito Confortavel

6. As seguintes afirmacoes dizem respeito a possiveis desafios/dificuldades que podera

sentir no contexto dessa experiéncia. Indique o seu grau de concordancia com cada

uma das afirmacdes (numa escala em que 1 corresponde a “Discordo Totalmente” e 5

a “Concordo Totalmente”):

Discordo Discordo Nao
Totalmente Parcialmente Discordo
/ Nem
Concordo
6.1. Creio que terei ot ot ot

dificuldades em

interagir com o robd

Concordo Concordo Nao Sei/
Parcialmente  Totalmente Nao
Respondo
o] o] o]
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de servigo por nio ter

as competéncias

tecnolégicas

necessarias.

6.2. Creio que terei o] jof o] o] o] o]
dificuldades em

adaptar-me as

mudangas dos

procedimentos  de
trabalho depois da
chegada do robd de

servico.
6.3. Creio que terei ot ot o} o] jof o]
receio de ser

substituido pelo robd
de servico e perder o
meu posto de

trabalho.

6.4. Creio que me o o o o] 0 o)
sentirei

desconectado/a por

reduzir a interacio

humana no local de

trabalho.

6.5. Creio que
trabalhar com um
robé de servigco
aumentara o meu
nivel de stress e/ou
ansiedade no

trabalho.

6.6. Se considera que poderio existir outras desafios/dificuldades relativas a utiliza¢ao
de robos de servico no seu local de trabalho, indique quais

7. As seguintes afirmacdes dizem respeito a possiveis vantagens/beneficios que se
espera ter no contexto dessa experiéncia. Indique o seu grau de concordiancia com cada
uma das afirmacdes (numa escala em que 1 corresponde a “Discordo Totalmente” e 5

a “Concordo Totalmente”):
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Discordo Discordo Nao Concordo Concordo Nao Sei/
Totalmente Parcialmente Discordo/ Parcialmente Totalmente Nao
Nem Respondo

Concordo

7.1. Trabalhar com um ot 0 o} O o} o}
robo de servico
poderia dar-me mais
tempo para tarefas

menos automatizadas.

7.2. Sera importante a o] 0 o] 0 o] o]
empresa ministrar aos
funcionarios a
formagdo necessaria
para facilitar a
interacio com o robd

de servico.

7.3. Trabalhar com um ot o] o] o] o] o}
robo de servico
melhorard a minha
forma de trabalhar e
serei mais eficiente e
produtivo/a no meu

trabalho.

7.4. Trabalhar em ot o] o} O o} o}
equipa com o robd de

servico ajudara a que

tenha mais tempo e

energia para oferecer

servicos

personalizados aos

clientes.

7.5. A aparéncia fisica ot o} o} o} o} o}
do robd de servico
podera contribuir para
ter maior interesse em

interagir com ele.
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7.6. Se considera que poderao existir outras vantagens/beneficios relativas a utilizagao

de robos de servico no seu local de trabalho, indique quais:

Parte IV

Consideragdes finais

8. Caso tenha alguma informacao relevante a acrescentar sobre este tema, que nao teve
oportunidade de referir na resposta as questdes anteriores, utilize este espaco para o

fazer.

A todos os profissionais do setor hoteleiro que deram o seu contributo e
submeteram a sua resposta neste inquérito deixamos o nosso agradecimento. As vossas
opinides serdo muito uteis para que este trabalho de investigagao seja concluido

satisfatoriamente.

Para poder visualizar o questionario de forma online disponibilizamos este link para

a vossa referéncia:

https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLScOCE2DI-

InPd4fsadR YxXo0XfgAOoMvB1LLgaSUziBNQu A/viewform?vc=08&c=0&w=1&fIr
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Anexo 2 — QR Code do Inquérito da Investigacio

"Robos de servigo no local de trabalho: expetativas e

percec¢des dos funcionarios do setor hoteleiro madeirense"

s E{""llu

O presente questionario visa obter dados para um trabalho de investigagio realizado no dmbito do Mestrado
em Gestdo Hoteleira, da Universidade da Madeira, com orientacdo. Pretendemos conhecer as opinides dos
funcionarios do setor hoteleiro madeirense perante a introducdo de robos de servigo nas unidades hoteleiras. O
questionario e composto por 3 seccdes (dados sociodemograficos, percegdes/expetativas relativas aos robos de
servigo e questfo final), sendo que o tempo esperado de preenchimento & de 7 minutos. Os dados obtidos serfo
usados para fins académicos e asseguramos o anomimato e confidencialidade dos inquiridos e as suas

respostas. Agradecemos o seu contributo, que € indispensdvel para o sucesso deste trabalho.

SCANME!)
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