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Introducdo

A industria hoteleira sempre foi altamente
competitiva, com os empresarios do setor
numa corrida constante para oferecer
instalacdes topo de gama, de forma a
acrescentar aguele toque extra de
atencdo ao detalhe, na esperanca que os
hdspedes voltem e escrevam reviews
positivas. Mas se pretende que o seu hotel
ofereca um servigco de excelénciq, saiba
que é necessaria a combinacdo de muitos
fatores para brindar os seus héspedes
com uma experiéncia memoravel. E por
ISSO que a procura de uma vantagem
competitiva € uma corrida que nunca
termina. E se, além disso, sente que anda
numa busca incessante pelos Ultimos
avangos tecnologicos, entéo podemos
dizer que ja estd no caminho certo.

Tiago Aradjo
CEO da HiJiffy

Na HiJiffy,a nossa
missdio é conectar
melhor os hotéis aos
seus hospedes atraves
do desenvolvimento da
Inteligéncia Artificial
Conversacional mais
avancada no @mbito
da hotelaria.

Significa que ndo s6 acompanhamos e
reagimos as tendéncias na comunicacdo
com os hospedes, mas também
contribuimos para moldar o panorama
tecnoldgico da hotelaria, inovando nas
nossas solucdes e repensando a forma
como 0s héspedes comunicam com os
hotéis.

Fazer o melhor uso possivel da tecnologia
disponivel € uma das melhores formas de
se destacar da multidéo. No panorama
atual, isso € mais do que um simples extra
que é importante ter. Mais do que nunca,
0s héspedes esperam um certo nivel de
automatizacéo e personalizagéio ao longo
das varias fases da sua estadia. Ser lento a
adotar tecnologias modernas pode deixar
O seu hegdcio para trds ou pode significar
perder a miriade de oportunidades que
estas Ihe podem trazer.

No entanto, o mundo digital tdo sofisticado
onde vivemos, com tantas solucdes
técnicas hoteleiras disponiveis, pode
deixar-nos algo baralhados. Quais as
tendéncias na comunicagdo com os
héspedes suscetiveis de se tornarem a
norma’? Que tipo de beneficios poderiom
trazer ao seu negocio? E,em Ultima andlise,
qual seria a tendéncia capaz de aumentar
de forma maiis significativa a satisfagéio
dos seus héspedes e aumentar as suas
receitas?

Nesta publicacdo, utilizGmos dados e
relatdrios da indUstria, bem como os
NOSSOos proprios insights, e mergulhdmos
nas tendéncias atuais e futuras na
comunicacdo com os héspedes que
deverdo ser um foco de interesse para
todos os empresarios hoteleiros em 2023.
Estamos certo de serd uma leitura
relevantel!
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O proximo nivel da digitalizagcdo da comunicacéo

Personalizacdo e comunicacgdo feitas a medida

Inteligéncia Artificial Conversacional

Comunicag@o com andlise de sentimento

Agilizacdo de todos os canais de comunicacdo

Voicebots e Sistemas de Resposta de Voz Interativa Conversacional

Resumo
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Tendéncias para d

comunica¢cdo com os &
hospedes em 2023

Esta publicacéo explora seis tendéncias
atuais e emergentes na comunicagdo
com os hospedes em 2023. Tendéncias
as quais deve prestar atencdo e
considerar para implementagéo na(s)
sua(s) unidade(s), caso ainda néio o
tenha feito.

Quando perceber as possibilidades e
analisar as vantagens de algumas
destas tendéncias, logo descobrird os
muitos beneficios que estas podem
trazer ao seu hotel. Beneficios de
economia de tempo, reduc¢do da carga
de trabalho do staff e o poder oferecer
opcodes de self-service através de uma
variedade de canais de comunicagdo.

Uma oportunidade para automatizar
processos e manter-se a par de tudo o
que se comunica nas suas paginas
sociais com muita facilidade. Ter a
capacidade de compreender melhor as
necessidades dos seus héspedes e a
sua verdadeira percecéo em relacdo
ao seu hotel e ao servico que
receberam.

P \

Assim que der um passo em frente e
fizer estas atualizagdes, encontrard
ainda mais dados disponiveis. Poderd
analisar estes dados para obter valiosas
informacdes sobre as melhores formas
de avancar e garantir que faz os seus
investimentos e melhorias onde sdéo
necessarios.
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O proximo nivel da
digitalizacdo da
comunicacdo

Self-service através de tecnologias de automatizagéo e sem contacto

Cada vez mais passamos as
nossas vidas online, e a
digitalizacdo de muitos dos nossos
processos quotidianos transformou
a utilizagdo destas tecnologias
quase que numa extenséo de nos
préprios. A oferta de servigos
digitais dentro da industria
hoteleira traz varios beneficios que
os héspedes irGo, sem davida,
apreciar

E de esperar que esta tendéncia
esteja no radar de todos, pois
"‘adotar solucdes tecnoldgicas e
digitais inovadoras para melhorar
as operacdes didrias (...)" € uma
das principais recomendacdes
feitas pelo World Travel & Tourism
Council e pela European Travel
Commission (2022), no sentido de
ajudar os governos e o sector
privado a resolver a escassez de 1.2
milh&es de profissionais no sector.
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O proximo nivel da digitalizacdo da comunicagéo

Automatizacgdo:
resolver a
escassez de staff

Ao oferecer aos hospedes a capacidade de comunicar
com o hotel durante a sua estadia através de
aplicagées ou outros canais digitais, estd a aumentar
a conveniéncia e a reduzir a carga de trabalho do seu
staff.

As filas ser@o mais curtas, e os niveis de satisfacdo
serdo mais elevados tanto para aqueles que optam
pelos servigcos digitais como para aqueles que ainda
preferem utilizar métodos mais tradicionais de
comunicagdo, como o falar com alguém diretamente
para fazer as suas reservas.O relatério Oracle (2022)
também revelou que 36% dos hospedes de hotel
preferem um servigo digital totalmente sem contacto,
com staff disponivel apenas a pedido. Funciona nos
dois sentidos, uma vez que o staff ter@ menos clientes
com que lidar, e assim poderdo dar toda a sua
atencdo aqueles que precisam de atenc¢do presencial.
O nivel de servico serd melhorado na medida em que
todos tém a possibilidade de contactar o seu staff da
forma que preferirem.

O nivel de servico serd melhorado na medida em que
todos tém a possibilidade de contactar o seu staff da
forma que preferirem.

Estas novas tecnologias digitais permitem uma maior
automatizagdo ndo s6 das comunicacgées, mas
também das tarefas, permitindo que os héspedes se
sirvam a si proprios. Ao automatizar processos
regulares e permitir que os hospedes completem
facilmente os seus procedimentos, tais como fazer,
alterar e cancelar reservas, assim como fazer o check-
in e o check-out, esta a libertar o staff para se
destacar noutras areas. Pode, entéo, concentrar-se
em acrescentar aguele toque humano exatamente
onde ele é necessario ao invés de perder tempo em
tarefas monotonas e exaustivas que, atualmente, com
o sistema certo implementado, podem ser facilmente
automatizadas.

Hotel Baia

Reservation

B3 20/02/2023 - 22/02/2023

£ 2 adults
SR 2 children

C

Apply
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O proximo nivel da digitalizagdo da comunicagdo

Sem contacto:
poupanca de tempo
e conveniéncia

Quer se trate de uma visita de negocios ou de
lazer, as viagens podem ser cansativas e nem
sempre correm como planeadas. Ao oferecer um
check-in rapido e facil através de canais
digitais, estd a diminuir a fila para preencher
formuldrios demorados. Ao implementar as
chaves de porta digitais, os hospedes podem
até dirigir-se diretamente aos seus quartos e
desbloquear as portas com uma simples
aplicagdo de telemovel. E a solugdo perfeita
para viagjantes ocupados, com a mais-valia de
ndo ser necessario nenhum contacto presencial.
Um inquérito da Oracle (2022) observou que,
desde a pandemia, 65% das pessoas preferem
hotéis que utilizam a tecnologia ao dispor para
limitar a interagéo necessaria com o staff do
hotel.

Hi! | am your virtual assistant and |

can help you book your upcoming
stay.
Can | assist you with your booking?
Yes, I'd like to check the
availability for next week.

das pessoas preferem
hoteis que utilizam a
tecnologia ao dispor para
limitar a interagéo
necessaria com o staff do
hotel.
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O proximo nivel da digitalizacdo da comunicagéo

Estas solucgdes digitais sem contacto podem
facilitar a vida aos seus héspedes, com a
oportunidade de solicitar servigos de quarto
através de um chatbot ou reservar um
tratamento de spa online. Isto, por sua vez, tem
a vantagem de aumentar as receitas para o seu
negdcio. Ao adotar processos simples,

aumentard a probabilidade de os seus hospedes
solicitar aos seus servicos. Com servicos
contactless prontamente disponiveis, no caso de
ser necessario introduzir medidas de
distanciamento social repentinas, podera
adaptar rapidamente o0s seus processos para
cumprir quaisquer regras e regulamentos que
possam ser anunciados e garantir a seguranca
de todos os seus hospedes.

m Hotel HiJiffy

Hi! I am your virtual assistant and |
can help you book your upcoming stay.

Can | assist you with your booking?

Great! Would you like to check
availability and prices, request a
quote, or do you have some other
questions? Choose below or type your

query.
Check Availability

Write areply...

® Automated conversation | </> by Hiliffy
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Personalizac@o
e comunicagdo

m Hotel HiJiffy

feitas d medida

can help you book your upcoming stay.

A importancia de comunicar através dos canais preferidos dos hospedes

Can | assist you with your booking?

A personalizagdo tem sido uma tendéncia Desde a simples utilizagdo do nome do

crescente do longo dos Ultimos anos, prevendo- hospede na correspondéncia, até identificar as Greatt wouldyou ke to chec

se que o mesmo se verifique em 2023. No Digitall ofertas mais adequadas d sua faixa etdria, hd auestions? Choase beton ortype your
Transformation Report, publicado pela Skift muitas formas de acrescentar elementos o

(2022), a prestacdo de servicos personalizados personalizados aos seus processos. Ao tomar
e 0 envio de mensagens sdo reconhecidos decisées baseadas em dados, tais como

Ccomo as principais estratégias para aumentar oferecer "refeicdes gratuitas para criangas’

a eficacia do marketing e da publicidade. A apenas as familias com filhos, estara a S PR
personalizagdo estd diretamente ligada a uma direcionar as suas ofertas especiais para onde e ——
moaior satisfagdo dos héspedes. Recolher dados tém mais probabilidades de sucesso e, assim,

de forma eficaz permite, posteriormente, ndo estard a sobrecarregar os hdspedes com

personalizar o servigo que cada hospede ofertas menos relevantes.

recebe de modo a melhor corresponder as
necessidades e preferéncias individuais.
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Personalizag@o e comunicacdo feitas a medida

Oportunidades ao
longo de toda a
jornada do hoéspede

]
&

re-estadia Estadia

I

Poderd oferecer uma personalizacdo mais precisa
recolhendo os dados corretos e utilizando
inteligéncia artificial para os processar eficazmente,
dando-lhes assim a melhor utilizacdo possivel. A
jornada do héspede (ver mapa de oportunidades na

Check-in
Digital

FAQs de pré-
reserva

Reservas por Inquéritos de

pdgina seguinte) traz varias oportunidades de recolha Chat Satisfagéo do
dados para os processos de personalizagdo e para o Hospede
fornecimento de comunicagdes customizadas, tais
- - : Campanhas

como o upselling e os servigos extra que o algoritmo Campanhas P

- : .. de melhoria de Vendas
decidir serem mais suscetiveis de resultar em

) ) o . de quartos

conversdo. Da pré-reserva a pos-estadia, cada parte
da jornada do hospede deve ser abordada com vista Mensagem de Pedidos
a oferecer oportunidades de personalizacdo. Ao boas-vindas Internos
utilizar os canais de comunicacgdo preferidos dos
hospedes, € mais provavel que a comunicagdo seja

.|O o ¥ . 9 5 J Check-out
mais eficaz e os encoraje, por exemplo, a reservar Digital

alguns extras antes da sua estadia, a escrever uma
review positiva, ou a preencher o inquérito de
satisfacdo apds a estadia.

Pos-estadia

O
o

Mensagem de
Agradecimento

Campanhas
de Avaliacées
de Hospedes

Campanhas
de Avaliacboes
de Hospedes
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Personalizacdo e comunicacdo feitas ad medida

Transferring to a human agent.

Hi, I'm Joana from HiJiffy Hotel.
How can | help you?

O objetivo final da personalizacdo é
fazer com que o hdspede se sinta
especial e Gnico, como se o servico
fosse feito d sua medida. Referimo-nos
a acrescentar um toque pessodl, que é
o que fazemos quando personalizamos
servicos hoteleiros. Ao utilizar o canal de
comunicacdo preferencial dos
héspedes estard a permitir que os seus
clientes o contactem como o fariam
com um amigo ou familiar

Por exemplo, se o seu
hospede preferir utilizar o
WhatsApp para as suas
comunicacoes, o seu
sistema poderia fazer a
ligacdo automatica da
reserva através de uma
conversa WhatsApp,
ficando diretamente
gravada no sistemade
gestdo hoteleira.

Aqui, os hospedes podem fazer
perguntas ou fazer reservas para o
jantar ou spa sem ter de fazer uma
chamada telefonica ou dirigir-se
recec@o. Naturalmente, esta € também
uma forma fantdastica de distribuir
mensagens de upselling e solicitar
feedback.

4+

11
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Personalizacdo e comunicacdo feitas ad medida

A mensagem certa
no canal certo

A chave para a personalizacéo € a percegdo
de que todos fazem as coisas de forma
diferente e tém necessidades e preferéncias
individuais. Atualmente, com tantos avangos
tecnoldgicos, ndio precisamos de nos
preocupar em encontrar a melhor opcéo que
sirva a maioria das pessoas. Podemos utilizar
a tecnologia ao nosso dispor para prestar
um servico personalizado a cada héspede,
demonstrando que as suas preferéncias sdo
tidas em conta de varias formas. Desde
identificar antecipadamente as preferéncias
de quarto dos hdspedes regulares até
identificar os seus métodos de comunicagdo
de eleicdo, utilizando-os durante toda a sua
estadia, sdo pequenos grandes detalhes que
permitirGo oferecer um servico feito a
medida, com um elevado nivel de atenc¢éo
aos detalhes, o que transformara a
experiéncia do seu cliente.

Check out the experiences

available at the hotel and
personalise stay

A day in Spa

Dinner Experience

I'd like to book a spa for 2

Ja sabemos que cada héspede € Unico, mas
agora temos a tecnologia para descobrir os
desejos e necessidades de cada héspede e
integrar estes dados no servigo que prestamos.
As técnicas de personalizagéo permitem-nos
oferecer um servico superior que satisfaz os
desejos dos seus héspedes, mas também coloca
oportunidades de interesse ao dispor de cada
hospede, impulsionando as vendas de servigos
complementares, tais como tratamentos de spa,
upgrade de quartos e jantares no hotel, que
podem acrescentar um valor significativo a conta
final, aumentando, assim, os seus lucros. Em
resumo: se souber o que os seus hospedes
querem, saberd o que oferecer e saberd como
adaptar essas ofertas e servicos para que sejam
notados e ndo corram o risco de ser perder no
ruido de uma multidéo de andncios e ofertas.

12
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Inteligéncia
Artificial
Conversacional

A reinventar a comunicagdo com os héspedes

Os chatbots tradicionais ja estéo a ser utilizados na
industria hoteleira hd algum tempo, mas agora entramos
na era da IA conversacional, que veio revolucionar a
comunicacdo com os hdspedes. Ao utilizar tecnologias
avangadas da Inteligéncia Artificial (IA) e a aprendizagem
de maquinas, estamos a tirar o maximo partido de
poderosas ferramentas, capazes de lidar com muitas
questdes e servigos dos héspedes, através de uma
comunicagéo amigavel, eficiente e intuitiva. De acordo
com o estudo da Oracle sobre hdabitos e atitudes dos
hospedes (2022), 67% estdo interessados em hotéis que
utilizam a IA para fornecer servigos mais relevantes. Por
outras palavras, a maioria dos héspedes jd abragou esta
tecnologia avangada.

13
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Inteligéncia Artificial Conversacional

Ajude o seu staff
enguanto serve
os seus hospedes

Com a atual escassez de pessoal a ser um
problema em todo o setor (European
Travel Commission, 2022), apoiar as suas
equipas de reserva e de rececdo com
tecnologia inteligente, alivia a pressdo
durante as horas de trabalho e reduz a
carga de trabalho das operacdes do dia-
a-dia. Acrescenta também uma camada
extra de protecdo contra qualquer
escassez futura inesperada. Nenhum
hospede quer estar em filas longas, e
nenhum dos membros do seu staff quer
trabalhar sob pressdo. A HiJiffy sabe que
os hotéis que utilizam IA conversacional
especializada para a indistria hoteleira,
relatam niveis de automatizagéo bem-
sucedidos, em média, em mais de 80%
das consultas recebidas.

O sistema pode também direcionar a
pessod para um operador humano para
uma minoria das chamadas que ndo
podem ser atendidas pelo sistema
automatizado. Isto significa que os
membros do staff s6 trabalham em
chamadas quando a sua pericia e
conhecimentos especializados séo
necessarios. A maior parte das consultas
recebidas sdo tratadas de forma rapida,
eficiente e totalmente satisfatéria pela IA,
sem ser necessaria qualquer
intervengado.

..0s hotéis que utilizam IA conversacional especializada para a
indUstria hoteleira, relatam niveis de automatizagéo bem-sucedidos,
em média, em mais de

das consultas
recebldas

How can | cancel the
indoor pool?

Where cap | Make

Féservation? Q

14



Hotel HiJiffy 000 \/

Great! Would you like to check availability
and prices, request a quote or do you have
some questions? Choose bellow:

have other questions

Please let me know how can | hel you.

Choose bellow:
contact staff

Transferring to a human agent

Please leave your contact details to make sure
we can get back to you even if you close the
website.

Email

Transferring to a human agent.

Hi, I'm Joana from HilJiffy Hotel.

How can | help you?

As solugdes de IA conversacional
mais avancadas em hotelaria
tém a capacidade de
autoaprendizagem, melhorando
constantemente a sua eficiéncia
e precisdo com o tempo. Os
chatbots alimentados por IA séo
capazes de conversar com os
hospedes, registar qualquer
informacgédo dada e aceder a
bases de dados para oferecer
um servico fiavel e
personalizado. As melhores
solugdes integram-se
perfeitamente com outros
sistemas de gestdo hoteleira,
agilizando os processos de
reserva, confirmacdo, alteracdo
ou cancelamento. Toda a
informacdo é transmitida como
uma conversa real que fluicomo
se estivesse d falar com um
agente humano.

O sistema é intuitivo e inteligente,
e ad comunicagdo sente-se
como natural. O utilizador
apenas tem de expressar o seu
pedido, consulta, ou
preocupacdo e o chatbot
responde em conformidade,
sem necessidade de recorrer
dqueles menus longos e
frustrantes utilizados por
solucoes de chatbot menos
avancadas.
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Inteligéncia Artificial Conversacional

Principais
beneficios e
muito mais

A |A conversacional € também
incrivelmente eficaz a recolher os dados
de que necessita. Mesmo os funciondrios
mais experientes podem achar dificil
fazer as perguntas certas para recolher
dados de alta qualidade, mas a lA estd
programada para identificar e filtrar
esses dados. Alem disso, com todas as
conversas gravadas e pesquisaveis, 0s
dados podem ser faciimente analisados
para descobrir padrées, destacar
palavras-chave e extrair informacdo
essencial, tal como o volume e o tema
das consultas recebidas.

@® Theme:tagname
select tag ®

select tag

¢>

Conversations

= Show filters v

Visitor's name
® Channel

John Smith
® Whatsapp

Carmen Rodrigues
© Instagram

Lester Atkins
Webchat

Joana Silva

© G Google My Business

™M o @ 000

® Start new

9
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Ao considerar a implementacdo de uma
solugcdo de comunicacdo inteligente e
conversacional para hdspedes, procure
uMa gue possa responder com sucesso
a consultas em varias linguas. Muito
poucos hotéis terdo um staff multilingue
a disposicdo 24 horas por diq, 7 dias por
semana, caso haja uma chamada do
estrangeiro, mas com um sistema de |A
conversacional disponivel para lidar
com as consultas dos clientes, tudo isto
é tratado automaticamente.

24(7

Procure um sistema de comunicagdo
com héspedes alimentado por IA que se
integre com todas as redes sociais e
plataformas de mensagens. Isto
poderia permitir d sua empresa oferecer
opcdes de comunicacdo que ndo
conseguiam fornecer no passado, e,
além disso, a rapidez de resposta serd
instantdnea. N&o hd necessidade de um
utilizador esperar que um operador ou
que o staff encontre tempo na sua
agenda ocupada para responder a uma
consulta de mensagem de texto. Esta
rapidez de servico e versatilidade das
opcdes de comunicacdo pode
realmente fazer a diferenca quando um
potencial hospede estd a considerar as
suas opcgodes de estadia.
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Comunicacgdo

com andlise de sentimento

Ajuda inestimavel para ajudar a priorizar as mensagens recebidas

A Inteligéncia Artificial e a aprendizagem de
maquinas sdo cada vez mais procuradas dentro da
inddstria hoteleira, e tém sido implementadas para
ajudar a responder as duvidas dos hospedes e
automatizar processos. Mas os sistemas mais
avangados vdo mais além e oferecem uma solugéo
que é capaz de reconhecer a emogdo ou sentimento
por trads da comunicagd@o do hospede. E talvez um
dos aspetos mais subtis, mas vitais da hotelaria que
pode ter um impacto significativo na satisfagdo do
cliente, sempre que estas observagdes sejam bem
aproveitadas. A Skift (2022) relata que os hoteleiros
jé reconhecem a andlise de sentimento como a
aplicagé@o mais pratica da IA e da aprendizagem de
maquinas, ainda mais do que a personalizacdo de
ofertas ou a automatizagdo dos processos de
atendimento ao cliente.

Identifique onde o
tempo de
resposta é critico

A maioria dos hotéis costuma receber um
grande volume de e-mails na sua caixa de
entrada, e nem sempre fica patente, no campo
do assunto, o tema da consulta. Ndo responder
a uma pergunta urgente pode levar um
potencial hdspede a decidir reservar noutro
lugar. Mas, entdo, como detetar essa pergunta
urgente, entre uma infinidade de e-mails? £
aqui que entra a andlise de sentimento, que
processa a linguagem da comunicacgdo para
identificar o sentimento ou emocdo patentes na
mensagem. Pode optar por destacar as
consultas mais urgentes, permitindo ao staff
ordenar as mensagens por importdncia. Desta
forma, poderd dar resposta as queixas de forma
rApida e corrigir os problemas. Este processo
torna simples a definicdo de prioridades e
assegura que as questées mais urgentes sejam

tratadas em primeiro lugar.
17
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Comunicacdo com andlise de sentimento

Mecga o pulso aos seus
hospedes em todos os canais

Isto & apenas o comeco. A andlise de
sentimento ndo tem de se limitar aos seus
sistemas internos ou aos seus e-mails. Pode
ser implementado através de muitos canais,
entre os quais as redes sociais. Ao utilizar a
andlise de sentimento para estar atento ao
sentimento transmitido nos seus perfis pelas
redes sociais, permite-lhe identificar qualquer
opinido que esteja a ser divulgada sobre o seu
negocio. Saberd se o restaurante do hotel esta
a receber excelentes criticas, e se for publicado
um comentdrio negativo, saberd de imediato e
podera resolver o problema e mostrar ao
mundo que o seu hotel é rpido a reagir e a
corrigir o que for necessario.

Quando tiver a informagdo sobre os aspetos
do seu hotel que os héspedes adoram, mas
também sobre os aspetos menos preferidos,
terd a oportunidade de fazer alteracgdes e
melhorias de forma incisiva. Pode reagir
rapidamente aos comentarios, comunicar
com o publico e mostrar um excelente servico
ao cliente. Com boas ferramentas de andlise
de sentimento, pode eliminar horas de leitura
de folhas de cdlculo e obter a sua informagdo
em tempo real, para que possa responder
quando de imediato, e ndo horas ou dias apos
o incidente.

Atento ao sentimento
transmitido nos seus
perfis pelas redes sociai
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Agilizacdo de todos os
canais de comunicacdo

Uma caixa de entrada deveria ser mais do que suficiente

O Digital Transformation Report (2022)
da Skift, a maior plataforma de
informacdo da industria de viagens,
declarou que a agilizagdo dos canais de
comunicagdo era a principal estratégia
digital para iniciativas de servigo ao
cliente. O nUmero de meios de
comunicag¢do continua a crescer e
manter um registo de tudo isto pode
parecer uma tarefa impossivel.

Hi! I am your virtual assistant and |
can help you book your upcoming stay.

Can | assist you with your booking?

Great! Would you like to check
availability and prices, request a
quote, or do you have some other
questions? Choose below or type your
query.

Algumas empresas decidem restringir os
métodos de comunicagcdo que utilizam
para oferecer um bom servigo através
de algumas plataformas. No entanto, ao
fazerem isto, estdo a falhar. Se apenas se
preocupa em garantir que a sua pagina
no Facebook esta ativa e atrativa,
poderd estar a falhar aquela pessoa que
estd a contactar através do Twitter, ou
dquela pessoa que procurou d sua conta
de Instagram e ndo encontrou, levando-
a a duvidar da legitimidade do seu
negocio.
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Agilizacdo de todos os canais de comunicagdo

Uma caixa de entradaq,

omnicanal, para centralizar

toda a comunicacgdo

Provavelmente ja concluiu que & essencial
chegar aos seus héspedes e potenciais
héspedes através do maior nUmero possivel
de plataformas, mas isto acarreta um desafio
significativo — cada uma das plataformas
precisa de ser gerida individualmente e o
volume de mensagens recebidas continua a
crescer. Esta tarefa pode rapidamente tornar-
se avassaladora, a menos que tenha uma
forca de trabalho ilimitada e fundos infinitos.
Felizmente, a tecnologia trouxe-nos os
instrumentos para agilizar e centralizaro
acesso a todos os hossos canais de
comunicacdio e redes sociais.

(D@00 ©® G 0 0 % )

-~

\2

E uma ferramenta inestimdvel para garantir
que estd a par de tudo o que se passa em
todas as plataformas. As mensagens
individuais podem ser assinaladas para
assegurar que as conversagoes so
seguidas até a sua resolucdo. N&o terd de
confiar na sua memaoria, ou NAs SUas
proprias notas, para dar seguimento a um
assunto. Terd também a sua disposicdo
muitas funcionalidades que lhe pouparéo
tempo, tais como poder responder
diretamente a partir da interface, em vez de
ter de entrar e sair das respetivas contas, e,
ainda, terd a possibilidade de escolher a
partir de uma gama personalizada de
respostas pré-preenchidas para responder
as consultas comuns.

Muitas vezes, hd de ser outra pessoq, que ndo
aquela que trata da comunicagdo, a resolver
a questdo. Um sistema centralizado facilita a
transmissdo de tarefas individuais a outros
memibros do staff, para que seja sempre a
pessoa certa a lidar rapidamente com a
consulta.
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Agilizacdo de todos os canais de comunicagdo

John Smith
© Messenger Q1
> Tiago Silva

® Whatsapp Q

>

> Ricardo Araujo Time
© Instagram Q

José Silva Time
3 Webchat

Mary Smith
3 Webchat

?.

M High priority
= Medium priority

J, Low priority

Andlise de dados

mais completa

A recolha de mensagens de todos os seus
canais de comunicagdo num Unico local
permite-lhe visualizar interacdes e
mensagens num relance,
independentemente da sua origem. Lidar
com as suas comunicagdes pode ser dinda
mais facil com ferramentas integradas
Gteis, tais como a tradugcdo automatica e o
estabelecimento de prioridades utilizando a
andlise de sentimento alimentada por IA.
Com todos os seus dados num so local,
poderd também tirar partido dos valiosos
conhecimentos, relatorios e métricas
gerados apos a andlise de todos estes
dados combinados. Assim, torna-se facil
responder a perguntas como: quais as
plataformas mais frequentemente
utilizadas para contactar o seu hotel, ou
qual o tempo médio de resposta das
consultas, e muito mais.
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Deixe que a Inteligéncia Artificial por si

O quinto estudo da HOTREC Hotel (2022) mostrou que as
reservas diretas com os hotéis estéo a aumentar. Com
mais héspedes a optarem por reservar diretamente com
os hotéis, &€ ainda mais vital oferecer um excelente servico
de resposta em todos os seus canais de comunicacdo,
incluindo por telefone e através de mensagens de voz em
redes sociais e aplicagcées de mensagens. As mensagens
de voz tém ganho popularidade, com cerca de 7 mil
milhées de mensagens de voz enviadas diariamente no
WhatsApp, segundo a TechCrunch (2022). Pode ser que
um hospede acabe por fazer uma reserva online, mas se
tiver uma pergunta especifica sobre as instalagdes ou a
localizacdo, ou outro pedido, pode preferir fazer essa
simples consulta por telefone ou por mensagem de voz.

Voicebots e Sistemas de
Resposta de Voz
Interativa Conversaciondl

Esquecer os
menus e ir direto
a0 assunto

Se um potencial héspede ouvir o sinal de
ocupado porque estad noutra chamada, ou, pior,
se a chamada ndo for atendida porque todos os
membros do seu staff estéio ocupados noutro
local, poderd perder um hdspede. Do mesma
forma, as mensagens de voz néo respondidas
em plataformas de comunicagéo podem
acumular-se rapidamente, pois colocar alguém
do staff a ouvir e a tomar nota dos detalhes
pode ser demorado. Talvez até ja tenha um
sistema de voz automatizado com menus
implementado. Mas tal sistema pode
rapidamente tornar-se ineficaz quando o
utilizador é forcado a ouvir opcgdes que sdo
irrelevantes para a sua consulta. Muitas
pessoas simplesmente desligam quando séo
saudadas por um menu automatizado.



A solucéo chave é utilizar eficazmente os
voicebots de tecnologia de ponta que utilizam IA
para uma resposta de voz interativa avancada.
Ao introduzir uma linguagem mais natural e uma
compreensdo mais profunda das respostas de
voz, os hospedes poderdo obter, muito
rapidamente, a resposta As suas perguntas, ou ser
automaticamente redirecionados para o
departamento mais indicado, sem terem de ouvir
uma série de opgdes de menu. Muitas perguntas
simples, tais como os hordarios de abertura do
restaurante ou ser transferido para o spa para
reservar um tratamento, podem ser todas
resolvidas sem ocupar o tempo do staff da
rececdo. Isto liberta o staff da recec¢do para
responder as questdes mais complexas e lidar
com os hospedes que I se encontram
pessoalmente. Trata-se de algo de valor
inestimavel em alturas de muito movimento e
permite que mais hospedes recebam um servico
de exceléncia, em simultdneo.

Este tipo de contacto self-service € uma opgdo
realista que pode responder a grande maioria
das consultas dos hospedes e interagir com os
sistemas backend, de modo a acederem aos
servicos sem terem de passar por um operador
humano. Dar aos interlocutores a capacidade
de completar transagdes simples, tais como
fazer reservas, alterar datas, ou fazer reservas
para jantares, retira a pressdo do staff que
atende as chamadas. Porqué aumentar a carga
de trabalho do seu staff para lidar com estes
pedidos, quando um sistema automatizado o
fard igualmente bem? Além disso, ao
implementar um sistema de IA para cuidar
destes processos, esta a eliminar erros humanos
e a adquirir uma capacidade de rastreabilidade
total caso seja necessario rever alguma
guestdo.

Estamos numa era em que podemos por de
lado os nossos preconceitos relativamente aos
voicebots. O mundo tecnoldgico transformou
aquilo que, em tempos, foi uma fonte de
frustracdo que oferecia apenas uma utilidade
minima, como redirecionar as chamadas para
diferentes departamentos ou fornecer a
informagdo mais bdsica, num voicebot
totalmente interativo que compreende as
nuances da linguagem e do tom de voz,
proporcionando o0 acesso d uma vasta gama de
servicos. Para os hospedes, significa rapidez e
acessibilidade, sem o minimo stress. Para as
empresas hoteleiras, € uma poupanga
consideravel de tempo e dinheiro,coma
vantagem de incorporar capacidades
analiticas valiosissimas.



Resumo

Com base nos dados e estudos realizados no dmbito da
indUstria hoteleira, bem como Nos NOssos proprios
conhecimentos, esperamos que estas tendéncias na
comunicagdo com os hdspedes se tornem mais
proeminentes ad medida que avangcamos para 2023 e mais
além. Como com todas as novas tecnologias, os primeiros a
aderir ter@o a vantagem competitiva, por isso, recomenda-
se que se mantenha atento ao desenvolvimento de
plataformas que possam beneficiar o seu negbcio nesta era
digital. Ao compreender as tendéncias, ao manter a mente
aberta, com consciéncia daquilo que serd mais Util para o
seu negocio na hotelaria, ird garantir um lugar a frente da
concorréncia e poderd oferecer aos seus hospedes um nivel
de servico superior. SGo tempos emocionantes, estes em que
a Inteligéncia Artificial e os processos de aprendizagem de
maAquinas deixam de ser uma novidade para passarem a ser
uma ferramenta incrivelmente Gtil, com muitos propdsitos
valiosos no mundo real, e dos quais a industria da hotelaria
pode certamente beneficiar. AQuardamos, com expectativa,
esses avangos e inovacgdes em 2023, que irdo transformar
ainda mais a nossa indudstria nos anos vindouros.
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E hora de repensar as
comunicagoes com os
hospedes

(Reserve uma demonstragéio)com o

equipa da HiJiffy para ver como pode

beneficiar da nossa IA conversacional

ao longo de toda a jornada do hijiffy.com
hospede.



https://www.hijiffy.com/pt/marcar-demo?utm_source=content&utm_medium=ebook&utm_campaign=guest-comms
https://www.hijiffy.com/pt/?utm_source=content&utm_medium=ebook&utm_campaign=guest-comms
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Junte-se a mais de 1.600 hotéis que ja usam o
Guest Communications Hub alimentado por IA da
HiJiffy e as suas poderosas integragdées com vdarios
sistemas de gestao hoteleira para:

/\7\

Aumentar as receitas
Maximizar o lucro em
todas as etapas da
jornada do hospede.

- Fazer reservas diretas

« Fazer upgrade de
quartos

« Upselling

» Retencdo

2 s

Melhorar a experiéncia do héspede Procedimentos de automatizacéo
Exceder as expectativas dos seus Permitir interacoes digitais sem perder
hospedes com uma experiéncia o ‘toque humano’

envolvente.

Digitalizar as caixas de entrada e

« Omnicanal saida

« Suporte multilingue e Permitir experiéncias sem contacto
instantdneo ao vivo 24/7 Redirecionar e escalar

» PersonalizGvel e escalavel Automatizar tarefas administrativas

« Andlise de sentimento
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Aumentar a satisfacdo do héspede
Proporcionadr experiéncias
memordveis com um servigo ao
cliente de exceléncia.

« Aumentar as recomendagoes
 Prevenir reviews negativas
 Acelerar a recuperagdo do servico
« Melhorar a jornada do héspede

Aumentar a produtividade
Fazer mais com menos sem

comprometer os niveis de servigo.

« Automatizar operacgoes

« Acompanhar e analisar o
desempenho

« Melhorar o trabalho de equipa

« Concretizar recompensas

Gerir os dados dos hospedes de
forma eficiente

Oferecer servicos altamente
personalizados aos hdéspedes para
experiéncidas superiores.

« Centralizar a informagdo
 Preservar a histoéria

« Enriquecer d base de dados
 Criar segmentacdo
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Reserve hoje a sua demonstragéo em }hijffy.com}

Fontes

European Travel Commission - 1.2 Million travel & tourism jobs across the EU will remain unfilled unless urgent action is taken (2022)
Finances Online - 15 Digital Marketing Trends for 2022/2023: Latest Forecasts to Watch Out For (2022)
Hospitality Technology - Cloud Communication Trends in 2023 — Staying Ahead of Tomorrow’s Needs (2022)

HOTREC - Fifth HOTREC hotel distribution study shows how pandemic altered hotel booking habits (2022)

Skift - State of Travel 2022 (2022)

Skift - The 2022 Digital Transformation Report (2022)
TechCrunch - People are sending 7 billion voice messages on WhatsApp every day (2022)



https://etc-corporate.org/news/according-to-wttc-and-etc-1-2-million-travel-tourism-jobs-across-the-eu-will-remain-unfilled-unless-urgent-action-is-taken/
https://financesonline.com/digital-marketing-trends/#1
https://hospitalitytech.com/cloud-communication-trends-2023-staying-ahead-tomorrows-needs
https://www.hotrec.eu/fifth-hotrec-hotel-distribution-study-shows-how-pandemic-altered-hotel-booking-habits/
https://skift.com/insight/state-of-travel-2022/
https://skift.com/insight/the-2022-digital-transformation-report-investing-in-the-traveler-experience-of-the-future/
https://techcrunch.com/2022/03/30/people-are-sending-7-billion-voice-messages-on-whatsapp-every-day/
https://www.hijiffy.com/book-a-demo

