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Resumo

Nos ultimos anos, o avanco da tecnologia digital impactou diversos setores, especialmente o turismo, onde
confianca e agilidade nas transagOes sdo essenciais. Nesse contexto, surgem novas solucdes como o Weixin Palm
Payment, um sistema biométrico lancado na China, em 2024, que permite pagamentos por meio do reconhecimento
da palma da mao, sem necessidade de cartdes ou senhas.Neste contexto, esta pesquisa tem por objetivo identificar
0s impactos potenciais do uso do pagamento biométrico, como o Weixin Palm Payment, no turismo, com foco na
experiéncia do cliente e na eficiéncia dos servigos hoteleiros no Brasil. Esta pesquisa justifica-se devido a crescente
digitalizacdo dos meios de pagamento nas atividades turisticas e seu impacto na experiéncia do consumidor e na
hospitalidade, pois as tecnologias emergentes oferecem um processo mais otimizado e seguro, aumentando a
confianga e a conveniéncia nos processos operacionais e administrativos. Entretanto, sua implementacao no Brasil
enfrenta desafios relacionados a privacidade, infraestrutura e aceitacdo cultural. Para tanto, esta pesquisa adota
uma abordagem ex ante e utiliza a técnica de cenarios projetivos, corroborada pela andlise de contelido. Desta
forma, dois cenarios séo explorados: um de adogéo ampla, em que a tecnologia melhora a experiéncia do cliente e
a eficiéncia operacional; e outro de resisténcia, onde preocupacfes com privacidade e infraestrutura limitam sua
adocdo em empreendimentos turisticos no Brasil. Com isso, surge como norte para o desenvolvimento do artigo a
seguinte questdo: como o uso do pagamento biométrico, utilizando apenas a palma da méo, pode transformar a
experiéncia do cliente e melhorar a eficiéncia nos servicos no Brasil? Os resultados indicam que o Weixin Palm
Payment pode reduzir filas, aumentar a seguranca e oferecer mais comodidade. Contudo, sua ado¢do em larga
escala exige superar desafios estruturais e culturais. E para compreender a percepcao dos possiveis consumidores
brasileiros, foi utilizado, nas analises, a ferramenta Mapa de Empatia, revelando que, apesar da praticidade, ha
preocupacBes com privacidade e falta de familiaridade com a tecnologia, o que pode dificultar sua aceitagdo. O
sucesso dessa inovacdo dependerd de um esfor¢o conjunto entre empresas, governo e stakeholders, garantindo
investimentos estratégicos e um ambiente propicio a sua adogdo. A pesquisa conclui que, apesar dos desafios, o
pagamento biométrico pode otimizar o setor turistico ao proporcionar maior eficiéncia e seguranga. Seu valor
original esta na analise prospectiva de um sistema inovador ainda nao explorado no Brasil, contribuindo para a
discussdo sobre o futuro dos pagamentos no turismo.

Palavras chaves: Turismo inteligente; Marketing de inovagdo; Weixin Palm Payment.

INTRODUCAO
Entre os anos de 2015 até 2025, vive-se um periodo de constante evolucédo da era digital,

marcada pela rapida disseminacgéo de tecnologias, processos e metodologias. Esse avancgo tem
sido impulsionado pelas redes sociais, especialmente por plataformas de video, que possibilitam

a "viralizacdo" de ideias e praticas, acelerando sua aceitagdo pelo publico.
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Diante deste cenéario, Berger (2013), ao introduzir o conceito de "contagio social”,
define-o como uma inovacéo social, destacando o papel do marketing viral na transformacéo
da percepcdo de produtos ou servicos. Esse fendmeno ocorre quando consumidores
compartilham experiéncias positivas, gerando um efeito de propagacdo que amplia a aceitacdo
dessas inovagOes. Essa dinamica é particularmente relevante para setores ligados ao turismo,
pois a confianca dos clientes e a agilidade nas transacdes financeiras sdo elementos essenciais
para 0 sucesso nesta atividade. Neste contexto, esta pesquisa justifica-se devido a crescente
digitalizacdo dos meios de pagamento nas atividades turisticas e seu impacto na experiéncia do
consumidor e na hospitalidade, pois as tecnologias emergentes oferecem um processo mais
otimizado e seguro, aumentando a confianca e a conveniéncia nos processos operacionais e
administrativos.

No entanto, dentre as diversas inovagdes que vém ganhando destaque na era digital,
algumas tém se mostrado especialmente relevantes para o setor. Para tanto, este artigo destaca
0 uso da tecnologia Weixin Palm Payment, que constitui-se em uma solucdo de pagamento
biométrico que utiliza o reconhecimento das palmas das méos para realizar transacGes de
maneira rapida, segura e sem contato. Criada por uma empresa chinesa e langada em setembro
de 2024, essa tecnologia busca revolucionar a forma como 0s pagamentos sao realizados,
operando de maneira simples e eficiente. Para utiliza-la, basta mostrar uma das maos a um leitor
biométrico infravermelho e o pagamento sera realizado automaticamente. Na imagem 1 a

seguir, temos um exemplo estatico da aplicacdo dessa tecnologia:

Imagem 1: Weixin Palm Payment sendo utilizado.

Fonte: CNN.



PRATICAS INOVADORAS i 4 JUNHO
EM TURISMO Férum Internacional '0 'a‘os’ wrand « Brasi

de Turismo
do Iguassu

Destaca-se que a utilizacdo dessas tecnologias é popular principalmente em mercados
asiaticos, mais especificamente na China, onde os pagamentos digitais ja representam uma
significativa fatia das transacGes comerciais e que, atualmente, a China é lider mundial em
pagamentos digitais, com uma ampla ado¢éo de carteiras eletronicas e tecnologias inovadoras.
Assim, no pais, cerca de 92% da populacdo utiliza carteiras digitais baseadas em codigos QR,
como a WeChat Pay, para transa¢des diarias (Adyen, 2025), mesma empresa criadora do Weixin
Palm. Esta tecnologia tem o potencial de revolucionar a forma como os turistas interagem com
servicos e estabelecimentos durante suas viagens. Desta forma, diante a este cenario, esta
pesquisa tem por objetivo identificar os impactos potenciais do uso do pagamento biométrico,
como o Weixin Palm Payment, nas atividades do segmento de turismo, com foco na experiéncia
do cliente e na eficiéncia dos servigos prestados.

No entanto, a adocdo deste tipo de tecnologia ainda enfrenta desafios e incertezas,
especialmente com questdes relacionadas a privacidade de dados, infraestrutura e aceitacdo
cultural. Nesse contexto, surge como norte para o desenvolvimento do artigo a seguinte questao:
como o uso do pagamento biométrico, utilizando apenas a palma da mao, pode transformar a
experiéncia do cliente e melhorar a eficiéncia nos servi¢os no Brasil?

Ademais, no cenério Brasileiro, ainda ndo existem pesquisas abrangentes que abordem
esta tecnologia. Por isso, 0 escopo deste artigo sera parametrizado com o sucesso emergente da
aplicacdo dessa tecnologia em seu pais de origem mediante fontes de informacéo coletadas em
artigos cientificos e matérias jornalisticas versando sobre a implementacdo da tecnologia de
forma geral, incluindo atividades turisticas.

Ha& que se levar em consideragdo que o crescente uso da tecnologia tem desempenhado
um papel fundamental na transformagéo do setor de turismo, especialmente no aprimoramento
da experiéncia do cliente. Com base em uma analise tedrica e projecOes praticas (especulativas),
este artigo busca subsidios para a discussao sobre a viabilidade e os efeitos da implementacao
desta tecnologia no Brasil, oferecendo uma visao estratégica para gestores e empresas turisticas
interessadas em adotar solucGes ageis e inovadoras no atendimento ao cliente.

A fim de desenvolver tal estudo, na proxima secdo apresenta-se o referencial teorico,
discutindo conceitos sobre pagamentos biométricos e sua aplicacdo no turismo. Em seguida, a
metodologia detalha os procedimentos, técnicas e 0 método utilizado para prever os impactos
da tecnologia no contexto do turismo brasileiro, seguido pelos resultados e discussdes, no qual

analisa-se os potenciais beneficios e desafios do Weixin Palm Payment no setor de turismo
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brasileiro. Por fim, as consideracfes finais sintetizam as conclusfes do estudo e apontam

direcdes para pesquisas futuras.

REFERENCIAL TEORICO
O avan¢o da digitalizacdo tem transformado profundamente o setor de turismo,

especialmente com o uso de solugdes inovadoras que ampliam a eficiéncia e a personalizagédo
da experiéncia do consumidor. Nesse contexto, o conceito de Smart Tourism, amplamente
discutido por Gretzel et al. (2015), aborda a integracdo de ferramentas tecnoldgicas para
otimizar a interacdo entre turistas, servicos e destinos.

A implementacédo de tecnologias como o Weixin Palm Payment, que utiliza biometria
para autenticacdo de pagamentos, &€ um exemplo de inovagdo que se alinha a essa visdo, pois
promove maior agilidade nas transacdes e proporciona uma maior seguranca ao USUArio.
Segundo a prépria empresa criadora Tencent (2024), o Weixin Palm Payment é descrito como
uma solucdo inovadora para pagamentos, usando a palma da mao como um identificador Unico.
A tecnologia oferece maior conveniéncia para consumidores, especialmente em locais
movimentados como aeroportos, meios de hospedagem e lojas de conveniéncia, onde a rapidez
nas transacdes é essencial.

No entanto, a biometria € destacada como uma tecnologia confiavel e eficiente no setor
de pagamentos, pois elimina a necessidade de dispositivos fisicos, como cartdes ou senhas, ou
mesmo assinaturas, ao identificar os usuarios por caracteristicas Unicas e intransferiveis, como
a palma da mao. Dessa forma, o jornal The Sun (2024) destaca que a utilizacdo da palma da
mé&o como método de pagamento reduz o tempo de espera em filas, oferecendo uma experiéncia
de consumo &gil e moderna.

A tecnologia também atrai a atencdo de turistas que s@o fascinados por inovagoes
tecnoldgicas, fazendo com que a China se torne um dos maiores destinos turisticos inteligentes.
Isso representa uma solucdo robusta em cenérios onde a experiéncia do cliente esta diretamente
relacionada a rapidez e conveniéncia, como no turismo e na hospitalidade. Os destinos turisticos
inteligentes, por sua vez, sdo estruturas que buscam aprimorar a experiéncia do visitante por
meio da integracado e interacdo ao longo de toda a jornada, utilizando metodologias e tecnologias
inovadoras para melhorar a qualidade da experiéncia com o destino (SEBRAE, 2016).

Esta tecnologia teve uma rapida expanséo, ja que no més de seu langcamento, chegou até
Macau, que faz parte da China, mas devido a medidas governamentais, € considerada uma

regido “emancipada”, sendo denominada como Regido Administrativa Especial (RAE) da
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China. No entanto, Macau conta com um status que lhe garante autonomia em questdes
econdmicas, politicas e juridicas, dentro do modelo "um pais, dois sistemas"” (The Government
of the Macao Special Administrative Region, 2025). Essa rapida integracdo da tecnologia em
outros paises pode permitir que novos locais se tornem alvos de smart tourism. Na imagem a

seguir um relato desta implementacdo na RAE:

Imagem 2: Artigo Jornalistico do Macau Daily Times.

Times -

Weixin palm pay launches in Macau, its
first app outside the mainland

NADIA SHAW

Fonte: Macau Daily Times, por Nadia Shaw, 2024.

Na imagem acima, constata-se que o lancamento do Weixin Palm Payment em Macau
destacou a adogdo de tecnologias biométricas avancgadas, permitindo efetuar pagamentos
seguros. Esta iniciativa reflete o objetivo de integrar inovagdes tecnoldgicas para melhorar a
experiéncia dos consumidores em servicos de varejo e hospitalidade (Macau Daily Times,
2024), corroborando para que a implementacdo desta tecnologia ocorra exponencialmente em
outros paises, ja que a globalizacdo nos permite conhecer antes mesmo de utilizar.

Ademais, € importante relatar que essas implementagdes podem ocorrer de forma mais
fluida caso o impacto dessas inovagGes no marketing de relacionamento sejam amplamente
reconhecidas. Para tanto, Kotler et al. (2021) destacam que as empresas devem utilizar
tecnologias de maneira estratégica para oferecer experiéncias personalizadas e solucionar
problemas dos consumidores, criando valor agregado e fortalecendo a conexéo emocional com
o cliente. No setor de turismo, por sua vez, essa abordagem permite atender as expectativas dos
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viajantes de forma mais eficiente, integrando inovacao com praticas centradas nas necessidades
humanas.

Por fim, ressalta-se que o uso de tecnologias biométricas, como o Weixin Palm Payment,
pode ser integrado a programas de fidelidade e campanhas direcionadas, promovendo maior
engajamento e criando uma experiéncia Unica e memoravel para os turistas. Kotler et al. (2024),
por sua vez, enfatizam a aplicacdo do marketing H2H (Human-to-Human) para que as empresas
possam construir relacionamentos orientados aos clientes, permitindo que eles se envolvam
ativamente com a marca ao invés de tentar controlar essas interacdes. Esta estratégia utiliza de
diversas ferramentas para seu éxito, sendo uma delas 0 mapa de empatia. Nesse contexto, a
fidelidade e a defesa publica da marca, por parte dos consumidores, tornam-se cruciais para

consolidar a imagem e fortalecer o vinculo com o publico.

METODOLOGIA
A metodologia deste estudo sera respaldada na abordagem qualitativa, utilizando-se 0s

métodos descritivo e exploratério para o alcance do objetivo proposto, com base nas técnicas
de anélise de conteido para projetar cenarios prospectivos, corroborados pela analise ex ante
no qual, a partir dos textos, serdo aplicadas interpretacfes subjetivas por parte dos autores.
Quanto ao objeto de estudo deste artigo, este constitui-se na tecnologia de pagamento
biométrica Weixin Palm Payment e sua aplicacdo no setor de turismo brasileiro, tendo como
foco a experiéncia do cliente e a eficiéncia dos servigos.

Para atingir os procedimentos metodoldgicos, foram analisados onze (11) documentos
gue se enquadram como relevantes para o estudo, categorizados como artigos cientificos,
relatorios de mercado e noticias jornalisticas, publicados entre 2013 a janeiro de 2025. Estes
referenciais abordam temas importantes para o respaldo da pesquisa, dentre os quais destacam-
se 0 turismo inteligente, marketing de inovacao, tecnologias emergentes e seguranca de dados.

A partir desta estrutura, utilizou-se a abordagem qualitativa, necessaria para
compreender fendmenos sociais complexos, como a adog¢do de novas tecnologias, conforme
indica Minayo (2017). J& a metodologia descritiva, segundo Gil (2008), visa caracterizar uma
populacéo, representada pelas possibilidades de uso da tecnologia proposta neste estudo no
Brasil e a sua relagdo entre as variaveis, mediante cenario otimista, representando por uma
ampla aceitacdo da tecnologia e infraestrutura; ou pessimista, na qual a tecnologia podera

enfrentar dificuldades em sua implementacao.
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Ainda segundo Gil (2008), a pesquisa também caracteriza-se como exploratoria, ja que
tem como objetivo proporcionar maior familiaridade com o problema, tornando-o mais
explicito e auxiliando na formulacdo de hipdteses. Essa abordagem metodoldgica permitird
explorar como a introdu¢do do pagamento biométrico, com a palma da méo, pode moldar a
operacao no setor de turismo ja que, segundo o autor, a pesquisa exploratéria busca familiarizar-
se com o problema e formular hipoteses.

A escolha de uma metodologia que combina ambas as abordagens foi essencial para
garantir que a pesquisa alcangasse seus objetivos. Assim, ao investigar um fendmeno inovador
e ainda pouco explorado, a abordagem exploratéria permitiu levantar informacoes iniciais sobre
o0 tema, enquanto a abordagem descritiva organizou e detalhou esses achados, proporcionando
uma visdo estruturada do impacto da tecnologia no setor turistico. Esse modelo metodolégico
ndo apenas amplia o entendimento sobre o pagamento biométrico no mercado tur, mas também
oferece subsidios para futuras pesquisas e discussdes sobre sua implementacdo e viabilidade no
mercado brasileiro.

Quanto aos resultados, o estudo se apoiara na analise de conteudo, pois conforme Bardin
(2011), este permite organizar e interpretar as mensagens presentes nos materiais analisados,
possibilitando a identificacdo de padrdes e temas recorrentes. No contexto deste estudo, a
técnica de andlise de conteudo serd utilizada para identificar como os cenarios projetivos seréo
criados. Para tanto, serdo desenvolvidos dois cenérios, com base em dados secundarios
(relatorios de mercado, artigos de d6rgdos do governo, artigos cientificos, livros e artigos
jornalisticos, relatados no referencial tedrico), para simular como o pagamento biométrico,
utilizando apenas com a palma da mao, pode influenciar a experiéncia do cliente e a eficiéncia
dos servigos turisticos.

Com base nessa perspectiva, a metodologia "ex ante™ sera aplicada por meio de técnicas
de andlise prospectiva, mediante o uso de cenarios projetivos, no que analisar-se-a o passado
para ajudar na previsdo do futuro. Isso permitira uma tomada de decisdes mais eficazes,
considerando as possiveis repercussdes de acoes futuras. Afinal, a abordagem qualitativa exige
um olhar atento as nuances do contexto, tornando fundamental a interpretacdo subjetiva dos
autores durante a analise do material tedrico levantado na pesquisa. A imagem 3 a seguir

representa um fluxograma metodolégico, a fim de exemplificar os procedimentos adotados:
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Imagem 3: Fluxograma da metodologia.
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INTERPRETACAO ETODOLOGIA CENARIOS
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6 4
ANALISE ANALISE

PROSPECTIVA DOS
5 EFEITOS

ANALISE
EX ANTE

Fonte: Criado pelos autores.

Ressalta-se que a metodologia "ex ante"”, conforme observacdo de Lassance (2022), se
torna essencial em situa¢es em que questdes coletivas relevantes persistem, mesmo diante de
acOes existentes, além de focar na identificacdo das causas e na avaliacdo da eficacia das
estratégias adotadas. E ainda segundo o autor, essa analise busca compreender a fundo a
situacdo em que se encontra e suas origens antes de propor solucdes, avaliando a adequacéo das
estratégias e aces para garantir avangos reais.

Diante deste cenario, esta pesquisa tem por objetivo identificar 0os impactos potenciais
do uso do pagamento biométrico, como o Weixin Palm Payment, no turismo, com foco na
experiéncia do cliente e na eficiéncia dos servicos hoteleiros no Brasil. No entanto, a adogéo
deste tipo de tecnologia ainda enfrenta desafios e incertezas, especialmente com questdes
relacionadas a privacidade de dados, infraestrutura e aceitagdo cultural. Nesse contexto, o
tratamento dos dados coletados se dara por meio de uma abordagem ex ante, com o intuito de
prever 0s impactos dessa inovagdo no setor de turismo no Brasil, analisando-se seus possiveis

beneficios e riscos. Com isso, surge como norte para o desenvolvimento do artigo a seguinte



PRATICAS INOVADORAS i 4 JUNHO
EM TURISMO Férum Internacional '0 'a‘os’ wrand « Brasi

de Turismo
do Iguassu

questdo: como o uso do pagamento biométrico, utilizando apenas a palma da mé&o, pode

transformar a experiéncia do cliente e melhorar a eficiéncia nos servigos no Brasil?

RESULTADOS E DISCUSSOES
Com base no referencial tedrico abordado, é possivel perceber o impacto da utilizacéo

dessa tecnologia para o pais de origem (China) e como as tecnologias precisam ser tratadas ao
serem introduzidas no mercado de outros paises, a exemplo de Macau. Dessa forma, com a
subjetividade atribuida pela metodologia adotada para o escopo deste estudo, foi possivel criar

dois cenarios projetivos com base no que foi apresentado no referencial tedrico.

Cenario 1: Adocao generalizada e sucesso do Weixin Palm Payment.

Com o aumento da aceitacdo da tecnologia no mercado brasileiro, hoteis e empresas de
turismo poderiam integrar o Weixin Palm Payment como uma alternativa de pagamento padréo.
Em hoteis, o check-in e check-out se tornariam mais rapidos e totalmente automatizados,
permitindo que os hospedes usassem apenas a palma da méo para realizar pagamentos, acessar
quartos e consumir servicos extras. No turismo, atracbes como parques, museus e agéncias de
viagens adotariam a tecnologia para oferecer uma experiéncia fluida, sem filas e sem a
necessidade de uso de dinheiro ou cartBes. Esse cenario beneficiaria tanto os consumidores, que
ganhariam em agilidade, conveniéncia e seguranca, quanto 0s estabelecimentos, que
melhorariam sua eficiéncia operacional, reduzindo custos com recursos humanos e tempo de
transacdo. Turistas estrangeiros, especialmente asiaticos, acostumados a tecnologia, veriam no

Brasil um destino mais amigavel e moderno, aumentando a atratividade internacional.

Cenario 2: Resisténcia a adocao e preocupacdes com privacidade

Apesar do potencial inovador, o Weixin Palm Payment poderia enfrentar resisténcia
significativa no Brasil devido a preocupagdes com a seguranca dos dados biométricos e
desconfianga em relagdo ao uso de tecnologias estrangeiras. No mercado hoteleiro, a baixa
adesdo pode fazer com que a tecnologia seja usada apenas por grandes redes internacionais,
limitando o impacto em pequenos e médios meios de hospedagem. No turismo, poucos
estabelecimentos implementariam a solugéo, restringindo o alcance da tecnologia a destinos de
alto padrdo e regides turisticas especificas. Nesse cendrio, a experiéncia do cliente ndo se
transforma de forma significativa. Muitos turistas continuariam utilizando métodos

tradicionais, como cartdes de crédito e débito, enquanto empresas que investissem na tecnologia
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enfrentariam dificuldades em obter retorno devido a baixa demanda e aos altos custos de

implementacao.

Analise dos Cenarios Projetivos

No cenario de adocdo generalizada, o setor hoteleiro e turistico no Brasil pode
experimentar transformac@es profundas com a integracdo do pagamento biométrico. Meios de
hospedagem e destinos turisticos podem se beneficiar significativamente com a reducdo de
atritos em processos de pagamento, resultando em maior agilidade, conveniéncia e satisfagdo
do cliente. Além disso, a tecnologia pode vir a oferecer um diferencial competitivo para
empresas que buscam atrair um puablico mais conectado e tecnoldgico, gerando economia
operacional e fortalecendo a imagem do Brasil como um destino moderno e inovador. No
entanto, esse cenario depende de uma infraestrutura tecnoldgica robusta e de agdes estratégicas
que facilitem a aceitacdo da inovacao, especialmente entre consumidores mais resistentes.

Na contramdo, no cenario de resisténcia, pequenos e médios meios de hospedagem
enfrentariam desafios adicionais, uma vez que a ado¢do do pagamento biométrico pode
demandar investimentos elevados e um retorno ainda incerto. A desconfiangca quanto ao
armazenamento e uso de dados biométricos também pode dificultar a popularizacdo dessa
tecnologia, mantendo o setor dependente de métodos tradicionais de pagamento, que sao mais
suscetiveis a falhas e menos eficientes. Nesse contexto, a falta de alinhamento entre os
stakeholders® pode comprometer o avanco tecnoldgico, prejudicando tanto a experiéncia do
cliente quanto a eficiéncia dos servicos.

No turismo em geral, o impacto da tecnologia esta diretamente relacionado ao nivel de
acessibilidade e aceitacdo por parte dos consumidores. Em um cenario otimista, 0 pagamento
biométrico tem o potencial de posicionar o Brasil como um destino mais atrativo, especialmente
para turistas internacionais j& familiarizados com esse tipo de inovag&o. I1sso pode impulsionar
o fluxo de visitantes e as receitas do setor. Contudo, no cenario pessimista, a implementacao
limitada poderia impedir que os beneficios esperados sejam amplamente sentidos, restringindo
0 setor as praticas convencionais e dificultando a competitividade global.

Para superar as barreiras e garantir que o0 pagamento biométrico transforme
efetivamente o mercado hoteleiro e turistico brasileiro, faz-se necessario um esfor¢o conjunto

entre empresas, governo e demais stakeholders. Incentivos fiscais, campanhas que esclarecam

3 Stakeholders sdo aqueles individuos ou grupos que tém interesse nas decisdes, acdes e resultados de uma

organizacdo, podendo influenciar ou ser influenciados por ela. (Freeman, 1984)
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questdes de seguranca e privacidade e parcerias estratégicas com grandes redes e destinos
podem acelerar a aceitacdo desta inovagdo. Além disso, a criagdo de um ambiente regulatério,
que favoreca a adocdo segura da tecnologia, é crucial para mitigar as preocupacfes com a
privacidade dos dados dos consumidores. Para tanto, serd essencial o envolvimento das
autoridades governamentais na implementacdo de politicas que assegurem a protecdo das
informacdes biométricas, garantindo que os consumidores se sintam confortaveis com a
utilizacdo dessa tecnologia.

Assim, a adogdo do pagamento biométrico ndo apenas modernizaria 0S processos, mas
também promoveria uma mudanca significativa no comportamento do consumidor. Ao facilitar
as transacdes e aumentar a seguranca, a tecnologia tem potencial para construir uma confianca
nos métodos de pagamento sem contato, incentivando 0s turistas a se engajarem mais com as
solucBes tecnoldgicas disponiveis. Essa transformacdo poderd, por sua vez, impulsionar a
inovacdo em outros setores do turismo, como a integracao de experiéncias imersivas por meio
de realidade aumentada e virtual. Com o tempo, espera-se que 0 pagamento biométrico seja
apenas uma das varias inovacdes que redefinem a experiéncia do consumidor e a forma como
0s servicos turisticos sdo oferecidos, consolidando o Brasil como um destino de vanguarda no
cenario global. A seguir, no quadro 1, exemplifica-se 0s possiveis impactos:

Quadro 1: Impactos e oportunidades da integracdo do Weixin Palm Payment no Brasil.

Impactos Definicbes do autor

Melhoria da Uma das mudangas mais significativas que o Weixin Palm Payment pode trazer para o
experiénciado | turismo é a melhoria da experiéncia do cliente. O pagamento biométrico elimina a

consumidor necessidade de carregar cartBes de crédito, dinheiro ou dispositivos mdveis, permitindo
que os consumidores realizem transacfes de forma rapida e intuitiva. No contexto do
turismo, isso pode ser particularmente vantajoso para turistas que estdo frequentemente em
movimento e buscam conveniéncia e agilidade.

Aumento da A seguranga é uma preocupagdo central para consumidores e empresas, especialmente,
quando se trata de pagamentos digitais. O Weixin Palm Payment tem o potencial de reduzir
significativamente os riscos associados ao roubo de identidade ou fraudes financeiras. O
transacGes uso da biometria torna as transag@es mais seguras, uma vez que os dados da palma da méao
sdo praticamente impossiveis de falsificar. 1sso pode ser um grande atrativo para o setor
de turismo, onde transacBes financeiras sdo frequentes e onde h&d uma constante
necessidade de garantir a confianca do cliente.

seguranga nas

Impacto na Do ponto de vista operacional, a implementacdo do Weixin Palm Payment pode resultar
eficiéncia em maior eficiéncia para empresas turisticas, como meios de hoispedagem, agéncias de
operacional viagens e atracOes turisticas. Ao eliminar a necessidade de dispositivos de pagamento

convencionais, como leitores de cartfes e terminais de pagamento, 0 processo de transacdo
se torna mais rapido e menos propenso a falhas técnicas. Isso pode reduzir o tempo gasto
nas transacdes, melhorar o fluxo de clientes e diminuir as filas, um beneficio especialmente
importante em locais turisticos de grande movimento.
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Desafios de Embora a tecnologia traga varias vantagens, sua adocdo global pode enfrentar desafios,
adocdo e especialmente em mercados emergentes. Em muitas regides, os consumidores podem ser

implementacdo | céticos em relacdo ao uso de biometria devido a preocupacgdes com privacidade e seguranca
de dados. Além disso, a Weixin Palm Payment exige uma infraestrutura tecnolégica
robusta e uma integracdo cuidadosa com os sistemas de pagamento existentes, o que pode
representar um obstaculo para empresas de turismo que operam em paises com
infraestrutura tecnolégica deficiente.

Transformagbes | A longo prazo, a adogdo do Weixin Palm Payment pode impulsionar uma mudanca no

no comportamento do consumidor, especialmente em relacdo a aceitagdo de novas
comportamento | tecnologias. Como 0 pagamento biométrico representa uma evolucdo em relacdo aos
do consumidor e | métodos tradicionais, sua adocdo pode promover uma maior confianca nas solugdes de
novas tendéncias | pagamento sem contato e incentivar os consumidores a adotarem ainda mais tecnologias
emergentes, como assistentes virtuais ou experiéncias imersivas baseadas em realidade
aumentada (RA) e realidade virtual (RV).

Fonte: Criado pelos autores.

O quadro 1 sintetiza como essa inovacédo tecnoldgica atende as principais demandas do
turismo moderno, assim como sua conveniéncia e seguranca, criando um impacto positivo tanto
para consumidores quanto para empresas do setor.

No entanto, para que seja possivel uma compreensdo mais ampla dos provaveis clientes
alvo, faz-se necessario 0 uso de técnicas estratégicas com intuito de prever para qual lado o
cliente estaria mais inclinado a seguir. Para isso, utilizar-se-4 uma ferramenta que pode ajudar
empresas e pesquisadores a humanizar o publico-alvo, guiar a criacdo de solucdes, apoiar na
tomada de decisdes e fortalecer a empatia. Esta ferramenta denomina-se mapa de empatia, a
qual pode propiciar o alinhamento das a¢fes de uma empresa ou projetos com o publico-alvo,
garantindo maior eficacia nas estratégias. Apresenta-se, a seguir, a imagem 4, o Mapa de
Empatia, visando auxiliar no entendimento do perfil do cliente ou usuério, além de identificar

suas necessidades, desejos, dores, comportamentos e percepgoes.
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Imagem 4: Mapa de empatia.

Fonte: Criado pelos autores.

1.
2.

1.

1. O que fala e faz?
Fala sobre a praticidade do pagamento sem necessidade de cartdes ou celulares.
Comenta com amigos sobre a inovagao do Weixin Palm Payment.

2. O queve?
Publicidades de tecnologias avancadas, e videos virais da utilizacdo na China do pagamento

por reconhecimento biométrico.

2.

[EEN

[EN

Estabelecimentos que comegcam a adotar novas formas de pagamento.

3. Quais sao as dores?

. Inseguranca sobre a prote¢do dos dados biométricos.
. Falta de informacao clara sobre como a tecnologia funciona.

4. Quais sao as necessidades?

. Garantia de seguranca e transparéncia no uso dos dados.
. Disponibilidade em diversos estabelecimentos e servigos.

5. O queouve?

. Recomendacdes de amigos ou influenciadores que ja utilizam a tecnologia.
. Noticias destacando os beneficios e desafios do uso da biometria em pagamentos.

6. O que pensa e sente?

. Pensa que o método é inovador e facilita o dia a dia.
. Sente curiosidade, mas também receio sobre a privacidade dos dados.

Percebe-se que, com a utilizacdo do mapa de empatia no contexto brasileiro, o

pagamento por reconhecimento biométrico, como o Weixin Palm Payment, poderia ser visto

como uma solucdo inovadora e pratica, especialmente em um mercado onde conveniéncia e
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tecnologia tém conquistado espaco rapidamente. No entanto, a aceitacdo depende da superacéo
de barreiras importantes, como a desconfianca em relacao a protecao de dados pessoais e a falta
de familiaridade com o funcionamento da tecnologia.

O consumidor brasileiro, embora receptivo a novidades, tende a ser cauteloso quando
se trata de privacidade e seguranca. Assim, para que esta ferramenta seja exequivel e funcional,
é preciso responder a seis perguntas hipotéticas. Na maioria das vezes, sdo estabelecidas
pesquisas quali-quantitativas, com questdes semi-estruturadas abertas, para que se tenha uma
compreensdo mais ampla. Ressalta-se que, neste caso em especifico, foram utilizados cenarios
projetivos, o que possibilitou que a andlise fosse feita de forma qualitativa exploratdria,

mediante o material teérico recolhido.

Discussao
A discussdo em torno do Weixin Palm Payment como inovacgdo no setor de turismo

dialoga com os autores citados, pois estes exploram as potencialidades e os desafios das
tecnologias emergentes. Gretzel et al. (2015) enfatizam o conceito de Smart Tourism, no qual
tecnologias avancadas sdo integradas para otimizar a experiéncia dos turistas e melhorar a
eficiéncia dos destinos. O Weixin Palm Payment se insere nesse conceito, uma vez que utiliza
biometria para proporcionar maior conveniéncia e seguranca, alinhando-se as demandas do
turismo inteligente. Essa visao é reforcada ainda pelos autores, que destacam como a integracdo
de tecnologias inovadoras pode transformar a interacdo entre turistas e servicos, oferecendo
solucdes mais ageis e seguras.

Por outro lado, o Sebrae (2016) alerta sobre a necessidade de uma avaliagéo criteriosa
das tecnologias implementadas, destacando que nem toda inovacdo tecnologica resulta em
beneficios concretos para os consumidores e para a industria. Esse ponto encontra eco no
cenario pessimista, apresentado na analise, em que o Weixin Palm Payment pode enfrentar
resisténcia devido a preocupacdes com privacidade e a limitada infraestrutura tecnolégica no
Brasil. Afinal, a adocdo de tecnologias biométricas exige um planejamento cuidadoso para
superar barreiras culturais e tecnolégicas, o que pode ser decisivo para garantir sua aceitacao
em larga escala.

Ja Kotler et al. (2021) contribuem para a discussao ao destacar o impacto da era digital
no marketing de relacionamento, o que pode propiciar a criagdo de experiéncias personalizadas
e significativas. Ademais, a discussdo sobre o Weixin Palm Payment pode ser alinhada ao
conceito de marketing H2H destacado por Kotler et al. (2024). Essa inovacgdo tecnoldgica
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transcende a funcionalidade basica de um sistema de pagamento e atua como um facilitador de
interacdes mais confiavel, humanizado e personalizado entre empresas e consumidores. Ao
permitir que turistas realizem transacGes de forma &gil e segura, o Weixin Palm Payment ndo
apenas melhora a experiéncia do cliente, mas também cria oportunidades para as marcas
estabelecerem um relacionamento mais préximo e significativo com seu publico.

No contexto das atividades relacionadas ao turismo, onde a experiéncia é fundamental,
essa tecnologia reforca a ideia de que as interaces ndo devem ser controladas pelas empresas,
mas sim orientadas pelas necessidades e expectativas dos consumidores. Turistas que se sentem
valorizados pela conveniéncia e seguranca oferecidas pelo sistema tém maior probabilidade de
desenvolver lealdade a marca e atuar como defensores publicos, recomendando o destino ou o
Servico a outras pessoas.

A integracdo do Weixin Palm Payment com programas de fidelidade e estratégias de
marketing digital reforga essa perspectiva, promovendo maior engajamento e fidelizagdo dos
turistas. A andlise destaca ainda que, em um cenario otimista, a tecnologia nao apenas melhora
a experiéncia do cliente, mas também tem o potencial de posicionar o Brasil como um destino
mais moderno e atrativo, especialmente para turistas asiaticos, habituados a solucBes de
pagamento biométrico.

Por fim, o impacto operacional discutido na analise encontra respaldo nas observacoes
de The Sun (2024) e CNN (2024), que apontam para a reducao de filas e o aumento da eficiéncia
nos servicos turisticos gracas a agilidade proporcionada pela tecnologia. No entanto, conforme
ressaltado na analise dos cenarios, o sucesso dessa implementacao depende de uma colaboracéo
estratégica entre empresas, governo e stakeholders, além de campanhas que aumentem a
confianca dos consumidores na seguranca dos dados biométricos.

A discussao evidencia que o Weixin Palm Payment, enquanto inovacao tecnoldgica,
possui potencial significativo para transformar o turismo no Brasil, mas sua efetividade
dependera de como as barreiras culturais, econdmicas e tecnoldgicas serdo enfrentadas. Nesta
perspectiva, Gretzel et al. (2015) e Kotler et al. (2024) oferecem uma visdo otimista sobre a
integracdo tecnologica no turismo, o que alinha-se as analises efetuadas anteriormente, na qual,
com a utilizacdo da ferramenta Mapa de Empatia, enxergou-se sob uma otica preliminar “O
que?” os clientes achariam da utilizagdo do Weixin Palm Payment dentro do contexto brasileiro,
chegando-se a conclusdo de que, possivelmente, seria uma solucdo prética e inovadora.
Todavia, 0 Sebrae (2016) ressalta que a implementacao de inovagdes requer um alinhamento

estratégico que garanta beneficios reais, especialmente em mercados emergentes.
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IMPLICACOES PRATICAS E/OU TEORICAS
A discussdo em torno do Weixin Palm Payment no turismo reforca a relevancia do

conceito de Smart Tourism. A integracdo de tecnologias avancadas, como a biometria,
demonstra como o turismo pode transcender a oferta tradicional de servigos para criar
experiéncias mais imersivas, seguras e personalizadas. Esse debate também enfatiza o papel da
biometria como uma solucgdo de identificacdo que elimina a dependéncia de dispositivos fisicos,
representando uma evolucdo na teoria de inovacgdo tecnologica aplicada ao setor. Desta forma,
por se tratar de uma pesquisa, que possui pouco conteddo tedrico, tanto no ambito nacional
quanto internacional, esta pesquisa contribui para a realizagdo de estudos futuros que visem
dimensionar temas como smart tourism, tecnologias emergentes e marketing.

Por outro lado, as observacbes criticas apresentadas levantam um ponto tedrico
importante: a necessidade de avaliacdo criteriosa das inovagbes tecnoldgicas no turismo,
destacando que nem todas trazem beneficios concretos. Em mercados emergentes, como o
Brasil, é fundamental diferenciar solu¢cdes que efetivamente aprimoram a experiéncia do turista
daquelas que apenas criam impacto superficial. Nesse contexto, a implementacdo de
tecnologias como o Weixin Palm Payment deve ser analisada sob uma perspectiva estratégica,
garantindo que sua aplicacdo seja viavel e adaptada as necessidades locais.

No campo prético, o0 Weixin Palm Payment apresenta oportunidades para modernizar a
operacdo de servigos turisticos no Brasil. Com sua capacidade de reduzir filas e aumentar a
eficiéncia operacional, a tecnologia pode melhorar a experiéncia dos turistas, especialmente em
pontos de alta demanda, como atracdes, hoteis e aeroportos. A integracdo do sistema com
programas de fidelidade também pode elevar o nivel de engajamento dos clientes, fortalecendo
a lealdade a marca e tornando destinos brasileiros mais competitivos no mercado global.

Entretanto, para garantir sua adocdo em larga escala, é essencial que empresas, governo
e stakeholders promovam campanhas educacionais que abordem preocupacfes com
privacidade e seguranga, como sugerido na analise. Além disso, a superagdo das barreiras
culturais e de infraestrutura requer investimentos estratégicos e planejamento de longo prazo.
Ou seja, a colaboracdo entre os setores publico e privado serd determinante para alinhar a
tecnologia as expectativas dos consumidores e criar um ambiente que favoreca sua aceitacéo

ampla.
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CONCLUSAO
Esta pesquisa teve como objetivo identificar antecipadamente os impactos potenciais do

uso do pagamento biométrico, como o Weixin Palm Payment, no turismo do Brasil, com foco
na experiéncia do cliente e na eficiéncia dos servigos turisticos. Por meio da analise do
arcabouco tedrico, cenarios otimistas e pessimistas aléem de implicacdes praticas e teoricas,
constatou-se que a tecnologia biométrica tem o potencial de melhorar significativamente a
experiéncia dos turistas, oferecendo conveniéncia, seguranca e integracdo com estratégias
digitais, a0 mesmo tempo em que otimiza a operagdo de servigos turisticos. Dessa forma, o
objetivo proposto foi alcancado, trazendo uma compreensdo clara dos beneficios e desafios
dessa inovacéo tecnoldgica no setor.

A questdo-problema foi respondida ao demonstrar como o pagamento biométrico, ao
eliminar a necessidade de dispositivos fisicos e aumentar a agilidade nos processos, pode
transformar a experiéncia do cliente e tornar os servicos turisticos mais eficientes. A analise
mostrou que, em cenarios bem planejados e com colaboragdes estratégicas, 0 Weixin Palm
Payment pode posicionar o Brasil como um destino moderno e competitivo, especialmente para
mercados ja habituados a tecnologias biométricas. Contudo, também foi evidenciado que
barreiras culturais, preocupacGes com privacidade e a infraestrutura tecnolégica limitada do
pais sdo fatores que precisam ser superados para que essa transformacdo ocorra plenamente.

Entre as limitacGes desta pesquisa, destaca-se a auséncia de estudos de caso praticos no
contexto mundial, ja que a tecnologia é de setembro de 2024. Estas, por sua vez, poderiam
oferecer uma visao mais detalhada da viabilidade dessa tecnologia no pais. Além disso, o foco
tedrico limitou as analises a cenarios genéricos, sem considerar as particularidades de setores
especificos do turismo, como hotelaria, transporte ou atragdes culturais, entre outros. Essas
limitacbes reforcam a necessidade de investigacbes futuras mais aprofundadas e
contextualizadas, tanto no Brasil, quanto mundialmente.

Percebeu-se gque o estudo realizado evidencia que o uso do pagamento biométrico, como
0 Weixin Palm Payment, representa uma inovacdo com grande potencial de impacto no setor
turistico, tanto pela possibilidade de otimizar a experiéncia do cliente quanto pela eficiéncia
operacional que pode oferecer aos servigos. Contudo, a aplicacao préatica dessa tecnologia exige
planejamento estratégico e colaboracgdo entre os diferentes stakeholders para superar barreiras
culturais, estruturais e de privacidade, especialmente em mercados emergentes como o Brasil.

Como sugestdo para novas pesquisas, recomenda-se investigar o impacto do pagamento
biométrico em destinos turisticos especificos, analisando como ele pode ser integrado a
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diferentes perfis de turistas e operacdes locais. Além disso, seria relevante explorar como
campanhas educativas e estratégias de marketing podem aumentar a aceitacdo da tecnologia,
bem como examinar as questdes éticas relacionadas a coleta e ao uso de dados biométricos.
Ademais, estudos futuros podem pesquisar, o desenvolvimento de frameworks para mensurar a
eficacia e a percepcdo de seguranca dos turistas em relagéo a essa inovacao pode fornecer uma
base para otimizar sua aplicacdo em diversos contextos.

No entanto, ao longo desta pesquisa, tornou-se evidente que as tecnologias emergentes,
quando alinhadas as demandas do turismo inteligente, podem transformar a relacdo entre
consumidores e prestadores de servicos, promovendo maior engajamento e fidelizagcdo. Apesar
disso, a ado¢cdo ampla dessa inovacdo depende de investimentos continuos em infraestrutura,
campanhas educativas que fortalecam a confianca dos consumidores e um compromisso ético
com o uso responsavel dos dados biométricos.

Em relacdo as atividades turisticas e as possibilidades de uso desta tecnologia, destaca-
se 0 seu uso diferenciado, pois a maioria dos empreendimentos turisticos necessitam apenas de
uma operacao, no check in ou no check out. Ja no caso de atividades hoteleiras, na maioria das
vezes, sua operacao se da em diversos momentos: no check in, no check out, assim como em
operacdes durante a estada, mediante a aquisicao de diversos tipos de produtos ou servigos em
diferentes pontos de venda, o que enaltece a agilidade e seguranca que o0 uso desta tecnologia
proporciona aos usuarios.

Desta forma, espera-se que 0s resultados e reflexdes apresentados nesta pesquisa
contribuam para o0 avanco do debate académico e préatico sobre o papel da tecnologia no turismo,
abrindo caminho para novas investigacOes e aplicagdes que ajudem a consolidar solugdes

inovadoras e sustentaveis para o setor.
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