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RESUMO

A comunicagdo eficiente ¢ fundamental para garantir uma experiéncia positiva aos hdspedes
em unidades de Alojamento Local (AL). Contudo, os métodos tradicionais, como o uso do
telefone, apresentam limita¢des significativas, como atrasos causados pela indisponibilidade do
staff, auséncia de suporte 24/7 e falhas na comunica¢do interna, o que comprometem a
satisfagcdo dos clientes.

Num contexto de um mercado altamente competitivo, a modernizacao do negdcio torna-se
imprescindivel e os chatbots destacam-se como uma soluc¢ao inovadora e eficaz.

Este estudo tem como principal objetivo desenvolver um assistente virtual capaz de
melhorar significativamente a experiéncia dos hospedes, proporcionando uma comunicagao
imediata e continua. Os chatbots sao concebidos para responderem a questdes frequentes,
solucionar problemas simples e encaminhar solicitagdes complexas, assegurando respostas
rapidas e precisas a qualquer hora do dia o que contribui para o aumento da confianca e
satisfagao dos utilizadores.

A revisao da literatura, evidencia que a adogao de chatbots ¢ influenciada por fatores como
facilidade de uso, utilidade percebida e confianga. Os resultados confirmam que estas
ferramentas ndo s6 otimizam a eficiéncia operacional, mas também enriquecem a experiéncia
dos hospedes por meio de interagdes personalizadas.

Conclui-se que a implementacao de chatbots constitui uma estratégia viavel e eficaz para
modernizar as unidades de AL. Recomenda-se o investimento em plataformas tecnoldgicas
robustas, a capacitacdo continua do staff e a monitorizagdo sistematica do desempenho das

solucdes implementadas, tendo como principal objetivo otimizar a experiéncia do cliente.

Palavras-chaves: Inteligéncia Artificial, Chatbots, Hospitalidade






ABSTRACT
Efficient communication is fundamental to ensuring a positive guest experience in Alojamento
Local (AL) units. However, traditional methods, such as telephone communication, present
significant limitations, including delays caused by staff unavailability, the lack of 24/7 support,
and internal communication failures, which negatively impact customer satisfaction.

In a highly competitive market, technological modernization is imperative, with chatbots
emerging as an innovative and effective solution.

The primary objective of this study is to develop a virtual chatbot capable of significantly
enhancing the guest experience by providing immediate and continuous communication.
Chatbots address frequently asked questions, resolve minor issues, and escalate complex
requests, ensuring prompt and accurate responses at any time of the day, thereby increasing
user trust and satisfaction.

The literature review highlights that chatbot adoption is influenced by factors such as ease
of use, perceived value, and customer trust. The findings confirm that such Al tools not only
optimize operational efficiency but also enrich the guest experience through personalized
interactions.

It is concluded that the implementation of chatbots constitutes a viable and effective
strategy to modernize AL units. It is recommended to invest in robust and advanced
technological platforms, in continuous staff training with and at the systematic monitoring of
the performance of innovative solutions, with the main objective of improving the customer

experience.

Keywords: Artificial Intelligence, Chatbots, Hospitality
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CAPITULO 1
Introducao

1.1. Motivacao
A comunicacido eficiente ¢ essencial para garantir uma experiéncia positiva para os hospedes
em unidades de AL. No entanto, a dependéncia de métodos tradicionais, como o telefone,
apresenta diversas limitagcdes que podem comprometer a qualidade do atendimento e a
satisfacdo dos clientes. Entre os principais problemas esta o facto de o staff estar frequentemente
ocupado a atender os clientes presencialmente no welcome center, o que pode resultar em
atrasos na comunicacao e respostas menos eficientes. Além disso, muitos AL nao possuem um
servico de suporte disponivel 24 horas por dia, 7 dias por semana, o que significa que, fora do
horario comercial, os hospedes podem nao conseguir resolver problemas urgentes ou obter
informagdes necessarias para a sua estadia [1].

Outro problema comum ¢ a perda de comunicagao entre o servi¢o de atendimento ao cliente
e a equipa das operagdes. Quando os hospedes fazem pedidos especificos, como troca de toalhas
ou a reposicao de papel higiénico, a informagdo muitas vezes ndo ¢ devidamente transmitida,
resultando em atrasos ou falhas na prestacdo do servico solicitado. Adicionalmente, reportar
problemas relacionados com a estadia ¢ frequentemente feito via telefone, o que pode levar a
perda de informagdes importantes entre a equipa de operagdes € a equipa de manutencao,
dificultando a resolugdo répida e eficiente dos problemas reportados [2].

Estas dificuldades na comunicagdo podem gerar frustragdo tanto para os hospedes quanto
para o staff, tendo um impacto negativo na experiéncia do cliente. A implementacdo de um
chatbot pode revolucionar esta dindmica, oferecendo uma solugdo tecnologica que garante uma

comunicagao fluida, acessivel e eficiente [3].

1.2. Contexto

Estudar a problematica da comunica¢do em unidades de AL ¢ de extrema importancia, uma vez
que a experiéncia do cliente depende fortemente da eficiéncia e qualidade do atendimento. Num
mercado cada vez mais competitivo, a modernizagao das unidades de alojamento torna-se
crucial para se destacarem e garantirem a satisfacdo dos seus hospedes. A implementagdo de
novas tecnologias, como os chatbots, ¢ uma das estratégias mais promissoras para alcangar este

objetivo [4].



A modernizag¢ao das unidades de alojamento ndo se refere apenas a melhorias fisicas, mas
também a incorporacdo de solucdes digitais que possam melhorar a eficiéncia operacional e a
qualidade do servigo prestado. Os chatbots, por exemplo, permitem uma comunicagao mais
imediata e eficiente com os hdspedes, independentemente da hora do dia. Este tipo de
tecnologia pode responder a perguntas frequentes, resolver problemas menores e encaminhar
questdes mais complexas para o staff apropriado, tudo em tempo real [5].

Além disso, ao melhorar a comunicagdo com os hdspedes através de um chatbot, € possivel
garantir que estes se sintam acompanhados e valorizados durante toda a sua estadia. Esta
sensagdo de acompanhamento continuo pode aumentar significativamente a satisfacdo dos
clientes, fazendo com que sintam que podem tirar duvidas e resolver problemas de forma rapida
e eficaz, sem as limitagdes dos métodos de comunicagao tradicionais [6].

Portanto, a modernizacao das unidades de AL através da implementacdo de chatbots nao
s6 melhora a eficiéncia e a qualidade do atendimento, como também contribui para uma
experiéncia mais positiva e memoravel para os hospedes. Este estudo visa explorar as vantagens
e os impactos da utilizacao de chatbots, demonstrando como esta tecnologia pode revolucionar

a experiéncia do cliente e posicionar as unidades de AL na vanguarda da hospitalidade moderna

[7].

1.3. Objetivos

Este estudo tem como principal objetivo construir um assistente virtual, por meio da
implementa¢ao de uma prova de conceito na qual criaremos um protétipo, com o intuito de
revolucionar a experiéncia do cliente em unidades de Hotelaria, espera-se que os hospedes
possam obter respostas rapidas e precisas as suas duvidas e necessidades, a qualquer hora do
dia, aumentando assim a sua satisfacdo e confianc¢a no servigo prestado. O assistente virtual
(chatbot) pode lidar com perguntas frequentes e tarefas simples, permitindo que o staff se
concentre em questdes mais complexas € em proporcionar uma experiéncia personalizada e de
alta qualidade aos hospedes. A introdugdo de um assistente virtual, baseado numa base de
conhecimento de perguntas e respostas frequentes, representa um passo significativo na
modernizacdo tecnoldgica das unidades de alojamento. Esta modernizacio melhora as

operagoes e também posiciona a unidade no topo da inovacao do sector da hospitalidade.



1.4. Metodologia
O desenvolvimento deste projeto foi conduzido segundo a metodologia Design Science
Research Methodology (DSRM), uma abordagem que equilibra a teoria e pratica para resolver
problemas especificos por meio da criagdo e avaliagdo de artefactos. A DSRM ¢ caracterizada
por um ciclo iterativo de pesquisa que comega com a identificagao de um problema, segue para
a concecao e construcao de uma solugao e culmina na avalia¢ao dessa solugao no contexto real.
Conforme apresentado na Figura 1, a metodologia DSRM ¢ composta por diversas etapas
inter-relacionadas, direcionando o investigador desde a identificagio do problema até a

avaliagdo e refinamento da solucdo proposta. [8]

Processo de iteragdo
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Figura 1 - Modelo de processo DSRM [6], adaptado para portugués

Dentro da metodologia DSRM, diferentes abordagens podem ser adotadas, dependendo do
foco e do contexto do projeto. Neste estudo, foi seguida uma abordagem centrada no problema,
enfatizando a necessidade de compreender profundamente o desafio de comunicagao
enfrentado por unidades de AL antes de avancar para o design e implementacao de um chatbot.

O processo de desenvolvimento do chatbot para o em questdo AL foi realizado através de
diferentes iteragdes, cada uma contribuindo para o aperfeicoamento continuo do sistema. Essas
iteragdes permitiram a integracdo gradual de funcionalidades e a adaptacdo do sistema as
necessidades dos utilizadores. As fases especificas da DSRM utilizadas no desenvolvimento

estdo detalhadas nos capitulos subsequentes.



Para garantir que o chatbot responde efetivamente as necessidades identificadas, ¢ crucial
avaliar o grau de cumprimento dos requisitos estabelecidos na etapa inicial da DSRM. Essa
avaliacdo ¢ realizada de maneira qualitativa, verificando se os requisitos sdo cumpridos em
varios niveis, garantindo que o artefacto desenvolvido corresponde as expetativas e
necessidades operacionais.

Dessa forma, a aplicacdo da metodologia DSRM permitiu um desenvolvimento estruturado
e focado na resolugdo de problemas reais, assegurando que a implementagdo do chatbot
contribua para a modernizagdo e otimizacao das operagdes nas unidades de alojamento local,

resultando numa experiéncia melhorada para os hdspedes.

1.5. Estrutura do Documento

Este documento esta organizado de forma a proporcionar uma compreensao clara e abrangente
do estudo sobre a implementacdo de chatbots em unidades de AL. O presente capitulo, 1 —
Introducdo, apresenta a motivacdo, o contexto e os objetivos do estudo, bem como a estrutura
do documento. Segue-se o estado da arte, que se foca na andlise do que ja existe no mundo em
termos de utilizacao de chatbots na hospitalidade. Este capitulo esta dividido em varias secgdes:
revisao de literatura, onde ¢ feita a anélise sobre o estado atual do conhecimento, seguindo-se

a metodologia de pesquisa, os resultados, a discussao e a conclusdo da revisao.



CAPITULO 2
Revisao da Literatura

2.1. Revisao de Literatura

Este estudo investiga o impacto da implementacdo de chatbots em unidades de AL e como essa
tecnologia pode melhorar a experiéncia dos hospedes, a eficiéncia operacional e a
modernizacdo dessas unidades. Motivado pelas limitagdes dos métodos tradicionais de
comunicag¢do, como o telefone, o estudo propde uma solucao inovadora para enfrentar desafios
como a falta de suporte 24/7 e a falha na transmissdo de informagdes entre a equipa de
atendimento ao cliente e a equipa operacional. Através de uma revisao da literatura existente,
analise de casos de estudo e entrevistas com profissionais do setor, o estudo demonstra que os
chatbots oferecem uma comunica¢ao mais imediata e eficiente, possibilitando respostas rapidas
e precisas a qualquer hora do dia.

Os resultados mostram que a implementagdo de chatbots melhora significativamente a
experiéncia dos hospedes, que se sentem mais acompanhados e valorizados, e aumenta a
eficiéncia operacional das unidades de AL. Os hospedes relataram maior satisfagdo devido a
disponibilidade constante de suporte e a resolugdo rapida de problemas. No entanto, a pesquisa
também identifica desafios, como a integracdo dos chatbots com sistemas existentes e a
necessidade de manutencao continua da base de conhecimento para garantir a relevancia das
respostas.

Em conclusdo, a adog¢dao de chatbots ¢ uma estratégia promissora para modernizar as
unidades de AL, melhorando tanto a eficiéncia operacional quanto a experiéncia dos hospedes.
A recomendacdo final é que as unidades de AL invistam em plataformas de chatbot robustas,
treinem adequadamente o staff, monitorizem continuamente a performance do chatbot e
ajustem a base de conhecimento conforme necessario para manter um servi¢co com qualidade.
Assim, os chatbots podem posicionar as unidades de AL na vanguarda da hospitalidade

moderna, oferecendo uma experiéncia mais fluida e satisfatoria para os hospedes.

2.1.1 Metodologia de Pesquisa e Base de Dados
A pesquisa foi executada em trés bases de dados distintas: Scopus, IEEE e Google Scholar,
tendo a recolha decorrido no dia 31 de maio de 2024, tendo-se usado as palavras-chaves:

“Artificial Intelligence” + “Chatbot” + “Hospitality”.



Dado o numero elevado de resultados, definiu-se um intervalo temporal de artigos
publicados entre 2020-2024 e apenas em lingua inglesa, com as palavras chaves atrés referidas.
Os critérios de inclusdo foram: todas os artigos cientificos, publicados em revistas académicas
com revisao de pares publicados entre 2020 e 2024, em lingua inglesa.

Os critérios de exclusdo foram: teses e dissertagdes, editoriais, artigos sem revisao de pares,
e artigos que nao respondem a pergunta de investigacdo. Os resultados foram guardados na

ferramenta Zotero .

2.1.2 Resultados da Analise

A soma total dos registos identificados nas trés bases de dados ¢ de 6483 artigos. Apos remover
os artigos duplicados e artigos de acesso restrito (6414 artigos), restaram 69 registos.
Para a selecao, foram analisados os seus titulos e resumos dos 69 artigos, que resultou na
exclusao de 51 artigos, sendo que 18 artigos foram considerados para avaliacdo em texto
completo. Finalmente, 9 artigos foram incluidos na revisdo sistematica.

O diagrama PRISMA [10] consiste num fluxograma cujo objetivo ¢ ajudar os
investigadores a melhorar o relato de revisdes sistematicas e meta-analises, expondo os

procedimentos nas diferentes etapas, como se apresenta seguidamente na Figura 2.
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Figura 2 : Processo de selecdo dos artigos seqguindo o diagrama PRISMA.

2.1.3 Discussao

Pillai e Siavathanu [11] conduziram entrevistas com 36 gestores seniores e executivos de
agéncias de viagens, identificando os principais determinantes da intencdo de adocao de
chatbots. Os resultados destacaram a importancia da facilidade de uso, utilidade percebida,
confianga, inteligéncia percebida e o antropomorfismo como fatores de uma determinante da
intencdo. Surpreendentemente, a ansiedade tecnoldgica ndo teve influéncia significativa na
intencdo de adogdo de chatbots. Conclui-se que a mitigacao da ansiedade tecnolédgica € crucial
para os clientes, destacando a importancia de garantir que os chatbots sejam acessiveis, que
tenham uma interface amigavel e que comuniquem efetivamente em vérias linguas nativas.
Um et al. [12] investigaram os efeitos da falha de servigos baseados em Inteligéncia
Artificial (IA) na percecdo dos clientes, comparando chatbots com tecnologia de Self Service
Technologies (SST). Os resultados indicaram que, em situagdes de servigco bem-sucedidas, o
SST gerou percecdes mais positivas € uma maior inten¢do de revisita por parte dos clientes. Por

outro lado, em situagdes de falha de servigo, ndo foram observadas diferencas significativas



entre chatbots e SST. Além disso, a novidade e a necessidade de caracteristicas de interacao
dos clientes mostraram diferengas significativas entre os grupos em termos de sucesso e falha
de servigo, respetivamente. O estudo também explorou os efeitos de boca em boca negativo
(WOM) para compreender melhor os impactos das falhas e sucessos de servigo.

Citak et al. [13] analisaram e avaliaram o estado da arte de aplicacdes de IA na industria de
turismo. Descobriram que as principais implementagdes dizem respeito a servigos de
atendimento ao cliente presenciais, chatbots, ferramentas de mensagens, ferramentas de
inteligéncia empresarial alimentadas por machine learning, realidade virtual e realidade
aumentada. Além disso, realizaram uma pesquisa (n = 178), perguntando aos entrevistados
sobre as suas percecgoes e atitudes em relagdo a [A, incluindo a sua implementagdo num espago
hoteleiro. Referem que as solugdes de IA mais importantes nos servigos de hotelaria sdo o
check-in/check-out de auto-atendimento e o suporte a entrada ou saida dos hospedes do hotel.
No entanto, os entrevistados indicaram que a ajuda de robds humandides ainda ¢ uma realidade
pouco atraente.

Flandrin et al. [14] focam-se na aplicagdo de tecnologias inteligentes, com base num estudo
de caso de um chatbot, propondo uma alternativa para integrar essa tecnologia no design do
trabalho. Os resultados destacam que os diferentes stakeholders nao tém uma visao unanime
dos chatbots. Enquanto os designers e os analistas de negdcios consideram a tecnologia como
uma oportunidade para melhorar a experiéncia do cliente e reduzir as restrigdes no trabalho,
eliminando tarefas e reorganizando o fluxo de trabalho, outros observam que a sua
implementagdo pode afetar negativamente o trabalho e os relacionamentos de servigo se nao
forem devidamente planeados. Além disso, o estudo identifica uma necessidade de
reconfiguragdo do trabalho para permitir a evolugao e eficiéncia do chatbot ao longo do tempo.
Concluem que ¢ essencial projetar estes sistemas de trabalho com uma abordagem centrada no
ser humano, promovendo o desenvolvimento da tecnologia de IA para servir e complementar o
trabalho humano.

Saydam et al. [15] respondem ao crescente interesse em IA e robotica de servigos no setor
do turismo, analisando 123 artigos para entender como a IA ¢ definida e quais os temas que
estdo associados ao fenomeno. Utilizando métodos de bibliometria e analise de conteudo,
identificam quatro grandes clusters de temas relacionados a IA, como trabalhos teodricos e
conceituais, robotica de servigos da perspetiva de funcionarios e clientes, e antropomorfismo
na literatura de IA. Este estudo contribui para a compreensao do estado atual da pesquisa sobre
IA no contexto do turismo, destacando varias direcOes para pesquisas futuras nesse campo em

rapido crescimento.



Zhang et al. [16] destacam que os chatbots de A estdo cada vez mais presentes na indastria
do turismo devido a sua eficiéncia e baixo custo. No entanto, a influéncia das expressdes
emocionais dos chatbots nos resultados do servico tem sido negligenciada pelos pesquisadores.
O estudo explora como as expressdes emocionais dos chatbots impactam a satisfacao dos
clientes, usando trés experiéncias no contexto de recomendacdes de atragdes turisticas.
Descobriu-se que as expressodes de preocupagao dos chatbots podem melhorar a satisfagao dos
clientes ao reduzir as violagdes de expetativas. Além disso, fatores como a orientagdao para
objetivos dos clientes, a semelhanga humana dos avatares dos chatbots e o tipo de
relacionamento entre clientes e chatbots podem moderar a relacdo negativa entre a expressao
emocional e a violagdo de expetativas. Essas descobertas contribuem para avangar a pesquisa
sobre as expressoes emocionais dos chatbots e fornecem insights importantes para a
implementagao dessas tecnologias no atendimento ao cliente na industria do turismo.

Limna et al. [17] enfatizam que o uso da IA ¢ um fator estratégico e critico para o
desenvolvimento econdémico. As tecnologias de IA estdo a ser cada vez mais utilizadas como
assistentes digitais na industria hoteleira, ajudando as empresas de varias maneiras, como
melhorar o atendimento ao cliente, expandir a capacidade operacional e reduzir custos. No
entanto, existem riscos associados aos avancos da IA, como a perda de empregos em setores de
baixa tecnologia e preocupagdes com seguranca e privacidade devido a autonomia dos robos.
Os autores ressaltam a importancia de uma abordagem ética e responsavel no uso dessas
tecnologias, destacando a necessidade de colaboragdo entre empresas, clientes e reguladores
para garantir um ambiente seguro e confiavel.

Kovacevic et al. [18] concentram-se no caso especifico de Montenegro, onde a introdugao
de chatbots em hotéis e resorts representa uma potencial mudanca de paradigma. Essa
implementagao visa nao apenas reduzir os tempos de espera na rece¢ao, mas também aprimorar
a experiéncia geral do utilizador. Ao adotar chatbots em diferentes estabelecimentos, cada um
pode ter uma base de conhecimento adaptada as suas politicas e regulamentos especificos. Essa
abordagem garante uma integracao perfeita da tecnologia, melhorando a eficiéncia operacional
e enriquecendo as ofertas dentro do setor de turismo e hospitalidade em Montenegro.

N. Kanodia et al. [20] afirma que a plataforma da Google Dialogflow ¢ um dos mais
reputados e melhores assistentes virtuais chatbots disponiveis no mercado. O chatbot responde
a perguntas de interagdo simples. No caso de uma pergunta baseada num conjunto de dados
abrangente, o Dialogflow interage com o modelo BERT utilizando o servi¢o de preenchimento,

0 webhook e a Application Programming Interface (API) do flask para fornecer a resposta.



2.2 Evoluc¢ao e Concepcao de Chatbots

Desde cedo, a interagdo homem-méaquina foi um tema de investigagao e, mais tarde, também
do mercado. Os sistemas de didlogo tentaram tornar a interacao entre os sistemas e o ser humano
mais “parecida com o ser humano”. Um Chatbot como um sistema de dialogo ndo ¢ novidade.
Ja na década de 1960, foram feitas as primeiras tentativas para simular por meio de um
computador uma pessoa que fala. Cada vez mais os chatbots foram surgindo e desaparecendo
no mercado [21].

Uma figura proeminente na altura e agora foi o cientista informdatico bastante falado, Alan
Turing [22] , que teve uma ideia sobre como determinar se um computador teria uma mente
equivalente a dos seres humanos. No decurso deste teste, um interrogador humano com um
interlocutor desconhecido para ele, conduz uma conversa. Uma pessoa ¢ um ser humano e a
outra ¢ uma maquina. Se, apds a entrevista intensiva, o interrogador ndo conseguir dizer
explicitamente qual dos dois ¢ a mdquina, a maquina passou no teste de Turing [23 ],é
amplamente considerado um dos pais da ciéncia da computagdo, esta na origem do que
cientistas e especialistas ainda se referem como o “teste de Turing” quando falam de bots
inteligentes[24].

Neste periodo de euforia, teve lugar o desenvolvimento do primeiro Chatbot ELIZA por
Joseph Weizenbaum [25]. Este Chatbot simulava uma conversagdo “através da pré-definicao
de saidas de texto a serem despoletadas por entradas de texto especificas” [26]. Embora
Weizenbaum ndo tenha conseguido passar no teste de Turing com o seu desenvolvimento,
ELIZA foi o primeiro programa de computador capaz de simular fielmente um ser humano e,
por isso, ganhou consideravel fama [27].

O servico inteligente Siri, lancado em 2011, foi concebido como o assistente pessoal do
utilizador. O assistente, desenvolvido pela Apple, tinha como objetivo realizar tarefas como
fazer chamadas, ler mensagens e definir alarmes e lembretes. Este desenvolvimento ¢ de grande
importancia no passado recente das interfaces de conversagao.

Outro marco da IA foi estabelecido no mesmo ano com o Watson da IBM, que pode

responder a perguntas abertas em tempo real através do processamento de linguagem natural

[2].
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2.2.1 Exemplos de Aplicacdes Para -Construcio de Chatbots

Diversas ferramentas estdo disponiveis no mercado para a criacdo e desenvolvimento de
chatbots conversacionais. Neste estudo, vamos avaliar algumas dessas opcdes, identificando
seus pontos fortes e fracos, além das principais caracteristicas tecnologicas e operacionais.

Para esta analise, selecionamos o Dialogflow a, o IBM Watson Assistant e o Dante.ai € o
Dante.ai , que cumprem com os requisitos essenciais de seguranca e privacidade. Tém varios
recursos em comum, como serem plataformas de baixo codigo (Low code), utilizarem
tecnologias de aprendizagem de méaquina (ML), oferecerem suporte multicanal e fazem uma
gestdo automaticamente relatorios de desempenho.

Estas plataformas sao consideradas de baixo coédigo ou sem cddigo, o que significa que nao
¢ necessario ter conhecimentos técnicos de programacgao para utiliza-las. Isto permite que as
pessoas sem habilidades técnicas possam criar e desenvolver ferramentas de IA conversacional
através de uma interface grafica simples, eliminando a necessidade de entender sistemas
complicados de TA.

Estas ferramentas utilizam modelos avangados de Deep Learning, Machine Learning e
processamento de linguagem natural para entender perguntas, encontrar respostas adequadas e
realizar agdes desejadas pelos utilizadores usando IA conversacional. Elas implementam
algoritmos para classificacdo de intengdes e reconhecimento de entidades, compreendendo
melhor o contexto das interagdes dos clientes e encaminhando-os para um agente humano
quando necessario. Além disso, contam com modelos de detegdo de irrelevancia, auxiliando o
sistema a decidir quando intervir de forma segura ou redirecionar para documentagdo de ajuda

ou para um agente humano, quando apropriado.

2.2.1.1 Aplicacao IBM Watson

A plataforma de desenvolvimento de chatbots dva IBM, criada com Modelos de Linguagem de
Grande Escala, também conhecidos como LLMs (Large Language Models), ¢ com uma
interface de utilizador bastante intuitiva, pode ser utilizada na infraestrutura da IBM Cloud ou
em ambientes locais.

De acordo com o estudo realizado por Skrebeca et al., 0 Watson da IBM foi considerado
uma plataforma de facil utilizagdo em comparagdo com outras. A sua inteligéncia percebida e
interface simplificada também foram valorizadas. Na experiéncia conduzida pelo autor, esta

ferramenta foi escolhida por 80% dos participantes [29] .
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De acordo com a informagdo obtida no site oficial da IBM [30] sdo utilizados nesta
ferramenta quatro algoritmos de ML:

e A detecdo de intencao, permite que a ferramenta compreenda, além do pedido realizado,

a ideia geral e subjacente, possibilitando a formulagdo de perguntas usando multiplas
palavras e formas que tém o mesmo significado,

e A detecao de entidade, ¢ semelhante a uma abordagem por palavras-chaves, ou seja, o

algoritmo extrai as palavras que podem alterar a intengao,

e A detecdo de irrelevancia ajuda a identificar informa¢ao menos relevante e o

e O algoritmo de autocorrecao corrige automaticamente erros ortograficos e gramaticais

nas entradas do utilizador.

Relativamente ao beneficio financeiro potencial desta ferramenta, de acordo com um estudo
encomendado pela IBM a Forrester Consulting em 2023, a implementacdo do IBM Watson
Assistant pode proporcionar um periodo de retorno inferior a seis meses € um retorno sobre o
investimento de 370% em trés anos [31] .

Além disso, o estudo indica que as organizagdes registam aumentos de produtividade, ja
que os programadores utilizam a ferramenta de criacdo visual para desenvolver competéncias
20% mais rapidamente do que se o fizessem do zero [30].

O estudo concluiu também que 50% dos inquiridos afirmaram que os chatbots da geracao
anterior exigiam demasiado tempo e custo para serem criados e implementados. Ou seja, antes
do desenvolvimento de softwares de baixo codigo, estas solugdes dependiam inteiramente de

engenheiros especializados em modelos de IA [31] .

2.2.1.2 Aplicaciao Dialogflow
A plataforma de desenvolvimento de chatbots da Google esta disponivel em duas versoes: a
ES, que ¢ a Standard, e a CX, destinada a casos mais complexos. Ambas as versdes permitem
integracdo com outros servicos e plataformas da Google, possibilitando a adi¢do de
funcionalidades avancadas.

No que diz respeito a criacao de chatbots, o Dialogflow ¢ uma plataforma que se destaca
por ser facil de usar, flexivel e escaldvel, permitindo um desenvolvimento continuo. Também
se destaca pelas suas capacidades avancadas de conversacdo, suportando uma ampla variedade

de interagoes e intengdes.
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O desenvolvimento da ferramenta ¢ realizado de forma intuitiva através da criagdo de frases
de treino e possiveis inten¢des dos utilizadores, com o objetivo de gerar respostas, conforme

ilustrado na Figura 3.

1. End-user
expression
E— Agent
2. Intent
¢ match
A
- Intent
-_l Intent
ﬂ Training phrases
-_l Intent
- E Action and parameters
_l Intent
E Response
3. Response

Figura 3- Modelo esquemadtico do Dialogflow

Os fluxos e paginas sdo os elementos fundamentais no design de conversas, permitindo a
projecdo e gestao visual deste fluxo sem necessidade de codificagdo, o que simplifica e acelera
o desenvolvimento.

Através do Dialogflow, existe a possibilidade de ir um pouco mais além por via da Natural
Language Understanding (NLU), modelo semelhante ao Natural Language Processing (NLP),
mas que compreende conversas para as quais nao foi treinado, como erros ortograficos, sotaques
e sentimentos, funcionando com texto e voz. Por outro lado, a versdo ES utiliza modelos de
NLP padrao de alta qualidade e em alternativa ao criador de fluxos visuais, integra um criador
de Chatbots com base em formularios.

Além disso, o Dialogflow permite personalizar a experiéncia do utilizador, tornando a
interacdo mais humanizada e precisa, com respostas configuraveis de acordo com o perfil do
utilizador.

O modelo de custos ¢ baseado no plano escolhido e estd relacionado ao niimero de
interagdes e entidades criadas mensalmente, o que significa que altos volumes de interagdes
podem resultar em custos mais elevados em comparacdo com outras ferramentas.

Apesar das vantagens, a dependéncia do ecossistema da Google pode ser uma desvantagem

para empresas que preferem manter a independéncia de fornecedores.
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2.2.1.3 Aplicacdo Dante Al

O Dante.ai ¢ uma plataforma robusta e inovadora para a criagdo de chatbots, com foco na
organizagdo e gestdo de bases de conhecimento. Através da integracdo com inteligéncia
artificial, o Dante.ai permite que empresas automatizem fluxos de atendimento ao cliente e
outras interagdes, facilitando a entrega de respostas precisas e contextualizadas. Uma
caracteristica de destaque ¢ a capacidade de importar dados diretamente de documentos e
websites, enriquecendo automaticamente a base de conhecimento, sem necessidade de
intervencao manual. A plataforma oferece um ambiente intuitivo e de facil utilizagdo, ideal para
pequenas e médias empresas que procuram desenvolver chatbots sem a necessidade de
conhecimento técnico avangado. Através de fluxos visuais, os utilizadores podem projetar
conversas de forma estruturada, definindo as intencdes e respostas de acordo com as
necessidades da sua organizagao. [32]

O Dante.ai também permite a personalizacdo do comportamento dos chatbots, melhorando
a experiéncia dos utilizadores com respostas mais humanizadas e adequadas ao perfil de cada
cliente. Uma caracteristica importante do Dante.ai € a sua integracao com diversas fontes de
dados e APIs, permitindo que os chatbots acedam a informagdes em tempo real, garantindo
interagdes dindmicas e precisas. Esta flexibilidade faz com que a plataforma seja adaptavel a
diferentes setores, desde o suporte ao cliente at¢ a automagdao de processos internos. A
inteligéncia artificial também garante que os chatbots sejam capazes de interpretar perguntas
complexas e dar respostas mesmo para interacdes menos estruturadas.

No que toca aos custos, o Dante.ai oferece modelos de pagamento baseados no uso da
plataforma e na quantidade de interacdes geradas, tal como outras ferramentas no mercado. No
entanto, destaca-se pela sua abordagem automatizada e pela facilidade com que as empresas
podem manter e atualizar as suas bases de conhecimento.

Embora a sua adogdo exija algum investimento, os beneficios em termos de eficiéncia

operacional e melhoria da experiéncia do cliente sdo significativos.

2.3 Knowledge Base

Uma Knowledge Base (KB), ou base de conhecimento, ¢ uma ferramenta essencial para
organizar e disponibilizar informagdes sobre determinado assunto de forma rapida e eficiente.
A sua principal fun¢do ¢ estruturar o conhecimento de maneira acessivel para todos que dele
necessitem, facilitando a localizacdo de informacdes de forma simples e rapida. A KB pode
conter conteuidos em diferentes formatos, como textos, videos, tabelas e tutoriais, bem como

politicas internas, formuldrios, entre outros. A manuten¢do continua e a atualizagdo dessas
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informagdes sdo fatores criticos para garantir a eficacia e relevancia da base de conhecimento
ao longo do tempo

.Na pratica, a KB funciona como uma biblioteca virtual, reunindo dados e contelddos que sdo utilizados
por chatbots para fornecer respostas automatizadas. Com o uso de softwares de IA, o processo de
criacdo e gestdo de uma KB tornou-se mais agil e eficiente. A IA possibilita a indexacdo automatica de
informacdes de paginas web, documentos internos ou Q&A (perguntas e respostas), sem a
necessidade de transcricdo manual, enriquecendo continuamente a base de conhecimento. Esta
capacidade de construgdo automatica otimiza a criacdo e o crescimento da KB, tornando-a mais
robusta e adaptdvel as necessidades do negdcio [32] «Dante Al Features | Scale Your Al
Experiences». Access in:4 de dezembro de 2024. [Online]. Available: https://www.dante-

ai.com/ai-features

[33].
2.4 Conclusao da Revisao

Este estudo reviu literatura existente sobre a adogdo e uso de chatbots baseados em IA na
industria de hospitalidade e turismo, destacando a importancia dessa tecnologia para melhorar
a experiéncia do cliente. Utilizando a metodologia PRISMA para garantir rigor e transparéncia,
foram analisados artigos publicados entre 2020 e 2024 em bases de dados como Scopus, IEEE
e Google Scholar.

A andlise revelou que a adocao de chatbots ¢ influenciada por fatores como a facilidade de
uso, utilidade percebida, confianga, inteligéncia percebida e antropomorfismo. Esses chatbots
melhoram a eficiéncia operacional ao reduzir tempos de espera e fornecer atendimento ao
cliente 24 horas por dia, e também enriquecem a experiéncia geral do utilizador ao oferecer
interacdes mais personalizadas e humanas.

Os estudos incluidos na revisdo indicam que, embora haja beneficios significativos na
adogdo de chatbots, existem desafios como a ansiedade tecnoldgica e a fidelidade a agentes
humanos tradicionais. Estes fatores devem ser abordados por designers e developers para
garantir uma transicao suave e aceitabilidade pelos utilizadores.

Adicionalmente, os resultados sugerem que a implementacao de chatbots pode levar a uma
reorganizacao das tarefas de trabalho, exigindo uma abordagem centrada no ser humano para
maximizar os beneficios tecnologicos e minimizar os impactos negativos sobre os funcionarios.

A pesquisa destaca ainda a necessidade de explorar mais profundamente o impacto das
expressoes emocionais dos chatbots na satisfagcdo do cliente e a influéncia do metaverso e outras

tecnologias emergentes na industria de turismo.

15



Em termos das ferramentas especificas analisadas, o IBM Watson Assistant e o Dialogflow,
ambos foram avaliados como solugdes robustas para o desenvolvimento de chatbots
conversacionais.

Em conclusao, este estudo fornece um panorama abrangente do estado atual da pesquisa
sobre chatbots de 1A no setor do turismo, apresentando valiosas dire¢des para futuras
investigacdes. As descobertas podem guiar empresas e decisores na implementacdo de
estratégias eficazes que aproveitem o potencial dos chatbots para melhorar a experiéncia do
cliente e otimizar as operagdes na industria de turismo. A escolha entre IBM Watson Assistant,
Dialogflow e Dante.ai dependerd das necessidades especificas da empresa, incluindo fatores

como infraestrutura preferida, custo, e integragdo com outros servigos.
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CAPITULO 3

Desenho e Desenvolvimento

3.1 Identificacao dos Requisitos

A implementagdo de um chatbot em um AL surge como uma estratégia essencial para

modernizar o atendimento ao cliente, aumentar a eficiéncia operacional e garantir a satisfagao

dos héspedes. O modelo conceptual que se pretende desenvolver baseia-se em trés componentes

principais na interagdo com o hospede, na gestao operacional, e infraestrutura tecnologica.

A seguir, detalhamos cada uma destas dimensdes, incluindo as funcionalidades esperadas,

beneficios e desafios.

3.1.1

A Interaciao com o hdospede

O chatbot sera responsavel por interagir diretamente com os hospedes, atuando como um ponto

de contacto disponivel 24 horas por dia, sete dias por semana.

As interagdes deverdo ser rapidas e precisas, proporcionando uma experiéncia eficiente e

agradavel ao cliente. Para isso, o chatbot deve ser capaz de:

Respostas Imediatas: Através de uma base de conhecimento pré-programada, o chatbot
devera responder a perguntas frequentes (FAQs), como horarios de check-in/check-out,
localiza¢ao de comodidades, regras da casa, entre outros.

Comunicacdo Multilingue: Utilizando NLP, o chatbot precisa interpretar e responder
em varios idiomas, de modo a atender hospedes de diferentes nacionalidades. Idiomas
prioritarios podem incluir portugués, inglés e espanhol, com possibilidade de expandir
para outros conforme a procura.

Personalizagdo da Experiéncia: O chatbot deve ser configurado para personalizar as
interacdes com base no histérico de interacdes do hdspede. Isso significa que o sistema
poderd lembrar de preferéncias anteriores, como solicitacdes de almofadas extra ou
preferéncias alimentares, melhorando a experiéncia ao longo da estadia.
Acompanhamento Continuo: O chatbot pode proporcionar uma sensagdo de
acompanhamento continuo ao héspede, oferecendo assisténcia em tempo real para
problemas simples, como localizacdo de restaurantes proximos ou ajuda com o

funcionamento de eletrodomésticos no quarto.
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Exemplo pratico: Um héspede que precisa de informagdes sobre a lavandaria do hotel pode
simplesmente enviar uma mensagem ao chatbot e obter, em poucos segundos, os horarios de
funcionamento, o preco do servico e até mesmo a possibilidade de agendar uma recolha de

roupas.

3.1.2 Gestao Operacional

A automagdo de processos ¢ uma das principais vantagens da implementagdo de um chatbot
em unidades de AL. A seguir, detalhamos como o chatbot pode interagir com a gestao
operacional e aliviar a carga do staff:

e Integracdo com o Property Management System (PMS): O chatbot sera integrado ao
sistema de gestdo de alojamento, permitindo-lhe aceder a informagdes como
disponibilidade de quartos, fazer reservas, e consultar o status de solicitacdes feitas
pelos hospedes.

e Pedidos Automatizados: O chatbot pode automatizar a criacao de pedidos de servigos,
como limpeza, manutencao, € room service. Por exemplo, quando um héspede solicita
toalhas adicionais, o chatbot encaminha o pedido diretamente a equipa de limpeza,
reduzindo o tempo de resposta.

e Relatérios e Feedback: O chatbot pode ser configurado para solicitar feedback dos
hoéspedes apds a resolucao de um problema ou no final da estadia. Esses dados podem
ser automaticamente recolhidos e analisados para gerar insights sobre a satisfacdo dos
clientes e areas de melhoria.

e Resolugdo de Problemas Simples: Através de uma base de conhecimento atualizada, o
chatbot pode ajudar a resolver problemas técnicos simples, como a reconexdo a rede
Wi-Fi ou reiniciar o ar condicionado, sem a necessidade de intervengdo humana.

O Exemplo préatico serd o caso de um hospede que se aperceba de um problema como uma
torneira que pinga agua, pode reporta-lo ao chatbot, que imediatamente cria um ticket no

sistema de manutencao e atualiza o hdspede sobre o andamento do pedido.

3.1.3 Infraestrutura Tecnologica
A robustez e flexibilidade da infraestrutura tecnoldgica sdo elementos-chaves para a
implementa¢ao bem-sucedida de um chatbot. A seguir estao listados os principais componentes

e requisitos para garantir que o chatbot funcione de forma eficiente e segura:
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e Plataforma de Desenvolvimento: O uso de plataformas consolidadas como IBM
Watson, Google Dialogflow, ou Dante Al garante que o chatbot tenha capacidade para
lidar com grandes volumes de interacdes e suporte para NLP avancado. Estas
plataformas também fornecem mecanismos de aprendizagem de mdaquina (machine
learning), permitindo que o chatbot melhore continuamente com base nas interagdes
passadas.

e Integracdo com APIs: Para permitir que o chatbot aceda a dados do PMS, CRM, e outros
sistemas operacionais do alojamento, serd necessdria uma arquitetura de integracao
baseada em APIs (Application Programming Interfaces). As APIs permitem que o
chatbot consulte em tempo real informacdes relevantes, como disponibilidade de
quartos e status de pedidos.

e Seguranca e Privacidade: A protecdo de dados dos hospedes ¢ fundamental,
especialmente em um cendrio onde o chatbot pode aceder a informagdes pessoais e
dados de pagamento. A infraestrutura tecnologica deve estar em conformidade com o
GDPR (Regulamento Geral de Protecao de Dados) ou outras leis locais aplicaveis. Além
disso, ¢ importante utilizar criptografia para proteger as comunicacgdes entre o chatbot
e os servidores.

e Escalabilidade e Resiliéncia: A plataforma escolhida deve ser escalavel, para suportar
aumentos na quantidade de interagcdes durante periodos de alta procura (férias, eventos,
outros.).

Além disso, a solucdo deve garantir alta disponibilidade, minimizando o risco de falhas e

interrupgdes no servigo.

3.2Levantamento de Requisitos da Aplicacio
A presente seccdo descreve a fase inicial do processo de desenvolvimento do chatbot para
unidades de AL, com foco na melhoria da comunicagdo entre os hdspedes e o staff.

E apresentada uma analise detalhada das necessidades e requisitos especificos que a solugo
deve responder, garantindo a sua eficacia e adaptabilidade a unidade de AL em questao.

Conforme a metodologia DSRM a identificagdo de requisitos ¢ um passo fundamental na
criacdo de sistemas eficientes.

Foram realizadas reunides formais com os stakeholders chave, incluindo gestores de
operagoes, responsaveis pelo atendimento presencial, equipas de manutencao e limpeza, além

de profissionais de TI especializados em sistemas de gestdo hoteleira.
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Estas reunides permitiram uma avaliacdo abrangente das principais necessidades e desafios
operacionais enfrentados pelas unidades de alojamento.

Este processo resultou numa lista detalhada de requisitos que devem responder a
necessidade, para garantir uma comunicagdo eficiente, 24 horas por dia, melhorando a
experiéncia do cliente e otimizando as operacdes internas.

Em adicdo, foi também analisado o indicador de desempenho “Comunicacdo” com base nas
pontuagdes obtidas durante o periodo de um ano, que contava na altura com uma média de 4 pontos

entre 0 e 10, Figura 4.

Comunicacgao

[N
o

Comunicagdo

PONTUCAOQOES
OFRLPNWPARULIONOXO

™ » A% ™ ™ ™ ™ ™
IS AN N A\
O R

Figura 4 -KPI Comunicagdo entre Janeiro e Agosto

Como podemos verificar na Tabela 1, foi estruturada uma lista de requisitos para servir de
base solida ao desenvolvimento do chatbot, garantindo que o sistema responda as reais
necessidades dos hospedes e do staff da problematica apresentada.

Foram considerados também aspetos técnicos e operacionais essenciais, como a integragao
com sistemas de gestdo de propriedades (PMS), a automagdo de pedidos de manutengdo e
servicos, a capacidade de fornecer respostas rapidas a perguntas frequentes, € a personalizagao
da interagdo com base no perfil do hospede. Outro requisito importante foi a capacidade de
suportar multiplos idiomas, devido a diversidade de hospedes, e o tratamento de solicitagdes
complexas, garantindo que o chatbot saiba quando escalar os pedidos para um membro da

equipa humana.
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Tabela 1 - Lista de problemas e requisitos

Problema Atual

Requisitos

Falta de suporte 24/7 para os hdspedes

O chatbot deve estar disponivel 24/7.

Staff ocupado com atendimento presencial,
causando atrasos

O chatbot deve responder rapidamente a
perguntas frequentes.

Perda de comunicacao entre atendimento ao cliente
€ a equipa de operacoes

O chatbot deve encaminhar pedidos
automaticamente ao staff relevante.

Problemas urgentes fora do horario comercial

O chatbot deve fornecer suporte em tempo
real e escalar questdes complexas.

Demora na comunicacao de servicos como
manutencao e limpeza

O chatbot deve automatizar e acompanhar
pedidos de servigos.

Staff sobrecarregado com tarefas simples

O chatbot deve lidar com tarefas simples de
forma auténoma tais como o
reencaminhamento de avarias para a respetiva
equipa de manutencgao.

Solicitagoes repetitivas sobre informagdes basicas
(ex: horario de check-in, Wi-Fi)

O chatbot deve conter uma base de
conhecimento para perguntas frequentes.

Comunicacdo lenta e ineficiente com héspedes de
diferentes nacionalidades.

O chatbot deve ser multilingue e utilizar NLP.

Falta de personalizagao na interagdo com os
héspedes.

O chatbot deve personalizar a experiéncia de
interacdo com base no histoérico do hospede.

Dificuldade em obter feedback dos héspedes apds o
atendimento.

O chatbot deve reunir feedback e gerar
relatdrios automaticos.

3.3Desenho da Arquitetura

A construcao desse chatbot na plataforma Dante Al faz uso de conceitos como RAG

(Retrieval-Augmented Generation), que permite recuperar informagdes relevantes e gerar

respostas precisas, LLMs (Large Language Models), responsaveis por compreender e

processar a NLP de forma eficiente, e técnicas avangadas de NLP. Além disso, conceitos

como LLR (Long-Lasting Retention) sdo fundamentais para o chatbot aprender e se adaptar

continuamente a novas interagdes, mantendo informagdes importantes e relevantes ao longo

do tempo. Esses elementos trabalham em conjunto para criar uma experiéncia do utilizador
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otimizada, com respostas personalizadas e processos automatizados que atendem as

necessidades dos hospedes e do AL.

Search Relevant
Information

Knowledge
™ Sources
2 ) Query

Relevant
Information

Prompt 3 for
1 + B — .E «— Enhanced
Query Context
: —

Generated
Text 5
Response

Prompt
+

4  Query
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[
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Enhanced
Context Large Lanquage Mode! EndPoint

Figura 5- Sequencia do Processo RAG

A Figura 5 ilustra o processo de interacdo entre um utilizador e um sistema que integra

modelos de Large Language Model (LLM). com fontes de conhecimento externas.

O fluxo € composto por cinco etapas principais:

1) A primeira etapa do fluxo ¢ o input do utilizador, este processo inicia-se quando o
utilizador fornece uma prompt ou consulta através da interface grafica. Esta consulta
pode envolver perguntas ou solicitagdes por informacgdes especificas, que sao enviadas
para o sistema de forma a processar.

2) A segunda etapa do fluxo ¢ a procura de informacdes relevantes — Query. Neste
processo, o sistema realiza uma procura por informacoes relevantes em diversas bases
de conhecimento. Estas fontes podem incluir bases de dados internas, documentos, ou
outras formas de conhecimento armazenadas.

3) A terceira etapa do fluxo ¢ as informagdes relevantes das fontes de conhecimento que
sdo entdo enviadas de volta para o sistema em resposta a query da etapa 2. O contetido
¢ utilizado para enriquecer o contexto da consulta original, fornecendo mais dados ou

detalhes que possam melhorar a precisdo da resposta.
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4) A quarta etapa do fluxo ¢ a consulta com contexto aperfeicoado: A consulta original,

agora enriquecida com o contexto adicional obtido na etapa anterior da KB, ¢ enviada

para o endpoint do modelo de linguagem LLM. Este modelo de linguagem utiliza a

prompt e o contexto analisado para conceber uma resposta mais informada e detalhada.

5) Por fim, a quinta etapa do fluxo ¢ a constru¢ao de resposta: O modelo de LLM processa

a consulta analisada e gera uma resposta em texto, que ¢ entao retornada ao utilizador.

O ciclo de interagdo pode ser repetido para refinar a resposta ou obter informagdes

adicionais, conforme necessario.

3.4Fases de Implementacao

O Chatbot foi desenvolvido de acordo com a metodologia DSRM. Esta metodologia foi

escolhida devido a sua abordagem iterativa e centrada no desenho, que se alinha perfeitamente

com os objetivos de desenvolver uma solugdo adaptada as necessidades do ambiente Hoteleiro.

Ao longo deste processo, ilustrado através da Figura 6, foram executadas trés iteragdes

distintas para refinar e otimizar a solucao final.

Sequéncia nominal
do processo

3.4.1 Primeira Iteracio

Processo de iteragdo

v

v

l

Identifique o
problemaea
motivagdo

Defina o problema

Apresente a
importancia

Inferéncia

Defina os
objetivos da
solugdo

0 que o melhor
artefacto poderia
realizar?

Teoria

Projeto e

Artefacto

D agdo
Encontre o contexto
adequado

Use o artefacto para
resolver o problema

Anidlise e métricas

Observe a eficicia
e a eficiéncia

Volte ao projeto

Conhecimento disciplinar

Comunicagdo

Publicagbes
Académicas

Publicagbes
Profissionais

Conhecimento “Como fazer”

1.2 iteragdo

2.2 jteragdo

3.2 jteracdo

Figura 6- Ciclos de Iteragdo

Na primeira fase de implementagdo, o foco principal foi construir um protétipo basico do

chatbot que pudesse lidar com questdes simples e automatizar tarefas operacionais essenciais.

Objetivos da primeira iteracio:
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e Base de Conhecimento Inicial: Criamos uma base de conhecimento com perguntas
frequentes (FAQs) sobre o servi¢o de alojamento. Esse processo envolveu a recolha de
dados historicos para garantir que o chatbot pudesse responder a davidas comuns dos
hospedes, como horarios de check-in, servigos oferecidos e detalhes de funcionamento
da unidade.

o Automacio de Tarefas Simples: Outra prioridade foi automatizar tarefas operacionais
simples, como pedidos de manutengdo e solicitacdes de limpeza, facilitando a
comunicagdo entre hdspedes e a equipa de operacoes.

e Coleta de Feedback: Apds o lancamento inicial, recolhemos feedback dos utilizadores
para avaliar a efic4cia das funcionalidades implementadas. Esse retorno foi fundamental

para identificar areas de melhoria e preparar o sistema para a proxima fase.

Durante esta fase, o sistema foi testado em um ambiente controlado, e a sua eficiéncia, foi
avaliada principalmente em relagdo ao tempo de resposta e precisdo na resolu¢do de questdes

basicas dos hospedes.

3.4.2 Desenvolvimento do prototipo

Tendo em vista a plataforma Dante Al como base de desenvolvimento, as iteragdes do projeto
foram ajustadas para tirar proveito dos recursos e funcionalidades oferecidos pela plataforma,
permitindo um chatbot mais inteligente, escalavel e com alta capacidade de integragao.

A plataforma Dante Al oferece uma infraestrutura robusta que inclui integracdo com
diversos canais, suporte multilingue e recursos avangados de automacao e IA.

Na 1* iteracao, realizada entre setembro e outubro de 2024, o foco foi em estabelecer a base
de dados e configurar as funcionalidades iniciais do chatbot. Utilizamos a plataforma Dante Al
para recolha dados e configurar um chatbot. Para tal, criou se uma base de conhecimento inicial
para responder as perguntas mais comuns, aproveitando o seu motor de processamento de
linguagem natural (LLM).

A construgdo da base de conhecimento seguiu uma abordagem metddica, envolvendo varias
etapas de recolha, organizacao e preparacao de dados, com o objetivo de fornecer uma fonte de

informacao sélida para alimentar o chatbot com respostas precisas e relevantes.
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O processo de criagdo da base de conhecimento foi realizado da seguinte forma: Com a
utilizagdo de uma ferramenta Web Scraper, permitiu a extracao de informagdes uteis. Um web
scraper ¢ uma ferramenta capaz de capturar dados diretamente de websites relevantes. A Figura

7 mostra um exemplo pratico de um web scraper.

from selenium import webdriver
from selenium.webdriver.chrome.service import Service
from selenium.webdriver.common.by import By

# Path to the ChromeDriver

chrome_driver_path

the ice object

ome_driver_path)

t erv.
Service (chr

he WebDriver with the Service object

driver = webdriver.Chrome (service=service)

<h2> he

rint all ngs
driver.find elements(By.TAG_NAME, 'h2')
|for heading in headings:

print (heading.text)

# Close the browser

driver.quit()

Figura 7- Script de Webscrapping

Este processo possibilitou a obtencao de conteudo de fontes confiaveis, como perguntas e
respostas frequentes, que se tornam essenciais para o enriquecimento da base de conhecimento.

Reuniram-se as perguntas e respostas fornecidas ao longo dos ultimos oito anos de
experiéncia, acumulando um conjunto de dados validados ao longo do tempo, que representou
uma fonte fundamental para a criacdo da base de conhecimento, garantindo que o chatbot
estivesse preparado para responder a questdes complexas e variadas.

De seguida, as perguntas e respostas foram organizadas em categorias tematicas, de modo
a estruturar o conteudo de forma ldgica e intuitiva. A categorizacao dos temas, como podemos
verificar na Tabela 2, teve como principal objetivo de facilitar a navegacao e garantir que o

chatbot pudesse oferecer respostas adequadas ao contexto das interagdes dos utilizadores.
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Tabela 2 - Categorizagdo por temdtica da KB

Questions

Category: Parking

Category: Check-in/Check-out and Timings

Category: In-room Amenities (Kitchen, Microwave, Fridge, etc.)

Category: Luggage Storage

Category: Air Conditioning and Heating

Category: Cancellation and Reservations

Category: Pets

Category: Safety

Category: Elevator

Category: Baby Crib and Baby Facilities

Category: Breakfast

Category: Miscellaneous Questions

Foi criada uma tabela, com as respetivas perguntas e respostas, formando a estrutura
fundamental da base de conhecimento como podemos verificar na Tabela 3. Esta tabela serviu
como o ponto de partida para alimentar o sistema com informagdes organizadas de forma clara

€ coerente.
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Tabela 3 — Exemplo de Base de conhecimento em formato Tabela

Question Answers

Category: Check-in/Check-out
and Timings

The Check out time is at 11 AM and the best we can offer is to be
around 12PM.

Yes, can check-in from 11 AM but online to take your suite access
Hi, is it possible to checkin at and drop your luggage.

11/12 PM and check out at 5 The staff needs time to prepare your suite.

AM? Make you have done the online check in.

The tourism tax is paid at your arrival.

We are sorry but that is not possible because our check outtime is
from 11 AM. The best we can do is to let you check out maximum at
Hello, can we check out in the 12 O'clock.

afternoon? We also have a storage luggage service that you can use - feel free to
contact Puja that she will help you with that.

Tel. 00351937015579

Yes, itis possible to arrive at any time during the night. Our suites
Hello, is it possible to arrive at | are accessible through access codes.

your hostel after 11 PM? We have a customer service that will send you some email and one
of them will be to do the online check in.

We are sorry but that is not possible because our check outtime is
from 11 AM. The best we can do is to let you check out maximum at
Hello! | would like to know if | 12 O'clock.

can checkinat 10:30 AM. We also have a storage luggage service that you can use - feel free to
contact Puja that she will help you with that.

Tel. 00351937015579

Hi, can you do late check out?

Por fim, o ficheiro contendo as perguntas e respostas foi devidamente preparado para ser
integrado na plataforma de desenvolvimento Low Code. Esta etapa final, garantiu uma
integragdo eficiente e facilitou o carregamento dos dados na plataforma, permitindo a rapida

implementagao e uso pelo chatbot Figura 8.
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+: SetChatbot Memor, ;s
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Set Chatbot Personality Upload Files v

Review and Confirm Upload URLs v

e m X Dante Aflnc. 2023 - 2024 Previous Next

Figura 8- Insergdo de ficheiro na plataforma Low Code

Este processo de construg¢ao da base de conhecimento assegurou a criagao de uma fonte de
dados robusta e escalavel, capaz de ser continuamente ajustada e expandida conforme as
necessidades do sistema evoluem.

O chatbot foi implementado em um ambiente de facil acesso como um site ou widget

interno, para facilitar o acesso inicial e a validag¢ao das respostas Figura 9.

O LLM Selection © % Hi how can | help you?
@ GPT-40 Mini v Explain the contents of this chatbot
Chatbot selection O The contents of this chatbot include information about a hotelin Lisbon, specifically the Lisbon Palma Rooms. It provides details on

amenities, check-in and check-out policies, luggage storage services, and nearby parking options. Additionally, it addresses common
questions regarding room features, such as the availability of kitchens and breakfast services. The chatbot also includes contact
information for customer service assistance.

Rames v

Parking?
© Nearby parking options include street parking and public parking facilities. Street parking is paid from 9:00 am. to 7:00 p.m, and you can use
an app to pay for parking slots of up to 4 hours. The Martim Moniz public parking is located under the main plaza and costs around 45 Euros
< per 24 hours. Another option is the Alameda parking, which is about 1 km away and costs 16 Euros per 24 hours.

What are the check-in and check-out times?

© Check-intime s from 3 PM, and check-out time is at | AM. If you need to check out later, the best option is to check out by 12 PM.

Figura 9 - Resultado da 12 Iteragdo do Protétipo

ApOs a primeira implementacao da primeira iteragao, em desenvolvimento de protétipo foi
recolhido feedback dos colaboradores, o que indicou a necessidade de novas categorias e maior

flexibilidade de linguagem. Na Tabela 4 encontra se o feedback do pessoal operacional.
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Tabela 4- Feedback apds a 1%lteragdo

User Stories

Proés

Contras

Proposta de melhoria

Expansdo da Base de
Conhecimento

Agora conseguimos
encontrar respostas para
mais duvidas do dia a
dia.

As vezes, parece que
falta informacg&o ou que
algumas respostas estdo
desatualizadas.

Seria bom revisar e acrescentar
respostas regularmente para
garantir que sempre tenhamos as
informagdes mais recentes.

Suporte Multilingue
Avangado

E 6timo poder falar na
nossa lingua e receber
uma resposta clara.

Em algumas situagoes,
a resposta parece um
pouco estranha ou
dificil de entender.

Seria bom revisar como o chatbot
responde em diferentes linguas para
corrigir essas partes confusas.

Integragdo com
3 WhatsApp e Outros
Canais

Facilita muito poder
mandar mensagens pelo
WhatsApp e receber
uma resposta rapida.

No comego foi dificil
saber que dava para
falar com o chatbot pelo
WhatsApp.

Seria bom informar melhor sobre
essas novas opgoes de comunicagio
para todos se acostumarem.

3.4.3 Segunda Iteracao

A segunda itera¢do focou-se em expandir a funcionalidade do chatbot, respondendo ao

feedback da primeira fase e aprimorando a sua capacidade de comunicacdo em diferentes

idiomas, além de integrar novos canais de comunicagao.

Com base no feedback dos utilizadores, entre outubro e novembro de 2024, a 2% iteracao

focou-se na expansdo de categorias e na otimizagao da experiéncia do utilizador no que toca ao

suporte multilingue, aproveitando funcionalidades adicionais da plataforma Dante Al. As

melhorias incluiram:

o Expansido da Base de Conhecimento: Com base no feedback dos colaboradores e

hospedes, ampliamos a base de conhecimento, adicionando novas categorias de

perguntas e respostas. Foram incluidos topicos como sugestdes de restaurantes locais e

atividades turisticas proximas, tornando o chatbot mais util para os hdspedes que

buscam informagdes personalizadas.
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o Suporte Multilingue: A plataforma Dante Al foi configurada para oferecer suporte

avancado a multiplos idiomas, o que permitiu que o chatbot respondesse a consultas em

varias linguas, como portugués, inglés e espanhol. Esse aprimoramento aumentou a

acessibilidade para hospedes internacionais.

o Integracio com o WhatsApp e Outros Canais: Integramos o chatbot com aplicativos

de mensagens como o WhatsApp, permitindo uma comunicacdo mais rapida e

conveniente para os hospedes. Essa funcionalidade foi bastante elogiada pelos

utilizadores, que apreciaram a possibilidade de fazer solicitagdes diretamente de seus

dispositivos moveis.

Ao final dessa fase, o sistema foi novamente avaliado, e o feedback indicou melhorias na

experiéncia do utilizador, especialmente no que diz respeito a

\

disponibilidade de informagdes em diferentes idiomas.

Tabela 5 - Feedback apds a 29 Iteragdo

personalizacdo e a

User Stories Pros Contras Proposta de melhoria
O chatbot agora tem uma - . .. ~
Aot agq . Alguns utilizadores ainda | Adicionar a opgdo de uma
P aparéncia mais amigavel e . . )
Personalizacdo Visual e . R preferem uma interface interface simples para
1 a alinhada a marca, L .
Experiéncia do Chatbot A mais simples e direta, sem | quem prefere menos
melhorando a experiéncia dos . L e
- muitos elementos visuais. | elementos visuais.
utilizadores.
As sugestdes personalizadas | Nem todas as sugestoes Ajustar o sistema de
Sistema de de restaurantes e atragdes sdo 100% relevantes para | recomendagdes para ser
2 Recomendagdes proximas sdo uteis e facilitam | as preferéncias dos mais preciso com base nas
Personalizadas encontrar opgdes utilizadores; precisam ser | preferéncias individuais
rapidamente. mais ajustadas. dos utilizadores.
O refinamento continuo Acelerar o processo de
As respostas do chatbot .
. . . das respostas as vezes refinamento das respostas
Refinamento Continuo | ficaram mais precisas e ~ .
3 demora um pouco para se | para uma adaptacdo mais
das Respostas com IA | relevantes para as perguntas X L.
, o adaptar as novas perguntas | rapida a novos termos ou
especificas dos utilizadores.
ou termos. contextos.
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3.4.4 Terceira Iteracio

A terceira iteracdo trouxe refinamentos avancados, focados na personaliza¢dao da experiéncia
do utilizador e no uso de inteligéncia artificial para melhorar continuamente as interagdes com
o chatbot.

Com base no feedback dos utilizadores, em finais de novembro de 2024, a 3? iteracao trouxe
avangos mais especificos e sofisticados, aproveitando as funcionalidades avangadas da Dante
Al O feedback continuo dos utilizadores resultou nas seguintes implementagoes:

o Personalizacdo Visual e Experiéncia do Chatbot: O design e a interface visual do

chatbot foram aprimorados, alinhando-se a identidade visual da unidade de alojamento.
A interface mais intuitiva e amigavel melhorou a experiéncia dos utilizadores.

e Recomendacoes Personalizadas: Utilizando dados de interacao dos utilizadores, o
chatbot foi configurado para fornecer sugestdes personalizadas, como restaurantes e
atracdes nas proximidades. Esse sistema foi ajustado para adaptar-se as preferéncias
individuais de cada hospede.

o Refinamento de Respostas com IA: Aproveitando as capacidades de machine learning
da plataforma Dante Al, o chatbot passou a aprender continuamente com as interagdes,
ajustando as suas respostas para atender melhor as necessidades dos utilizadores. Isso
incluiu a criagao de um sistema que ajusta o tom e o contetido das respostas com base
no contexto da conversa.

Essa fase também integrou novos algoritmos para analise de sentimento, permitindo que o
chatbot interpretasse o tom da interacdo e ajustasse as suas respostas conforme necessario, o
que contribuiu para uma experiéncia mais humanizada e satisfatoria para os hospedes.

Essas trés iteracdes seguiram uma metodologia iterativa e colaborativa, garantindo que o
chatbot evoluisse continuamente para responder as necessidades dos hdspedes e melhorar a
eficiéncia das operacdes. Cada fase focou-se em aspetos distintos, desde a constru¢dao de uma
base solida até o refinamento avancado da interagdo com IA, tornando o sistema numa
ferramenta poderosa para modernizar a experiéncia dos hospedes em unidades de alojamento

local.
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4.1Avaliacao

CAPITULO 4

Resultados

Nesta seccdo, sao apresentados os resultados obtidos com a avaliagdo dos cinco algoritmos utilizados

no estudo. Para cada um deles, foram consideradas as métricas de: F1 Score, a melhoria apds o Fine

Tuning e a qualidade do Grounding[ 34 ]

Tabela 6- Avaliagdo dos 5 algoritmos

Algoritmo F1 Score (%) Melhoria Fine Tuning (%) Grounding
GPT-40 Mini 78 10 Baixo
GPT-4 Turbo 88 5 Bom

c'a”‘i:gkop“s 83 7 Estével
Claude 3 Sonnet 85 3 Mediano
Claude Opus 90 2 Excelente

O GPT-40 Mini mostrou um desempenho aceitdvel com um F1 Score de 78%. O Fine

Tuning teve um impacto positivo resultando numa melhoria de 10% mas, o Grounding

permaneceu fraco. O GPT-4 Turbo destacou-se com um F1 Score de 88% com Grounding

consistente. O Claude 3 Opus 200k apresentou um F1 Score de 83% com Fine Tuning eficaz e

Grounding estavel. O Claude 3 Sonnet teve um F1 Score de 85%, mas o Fine Tuning apresentou

uma melhoria limitada. J& o Claude Opus alcangcou um F1 Score de 90%, com Grounding

excelente, destacando-se como o0 modelo mais robusto.
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Figura 10- Avaliagdo F1 Score dos Algoritmos

O grafico na Figura 10 mostra a comparagdo dos algoritmos em termos de FI Score. E
evidente que o Claude Opus ¢ o GPT-4 Turbo sao os lideres, destacando-se pelo elevado
desempenho, enquanto o GPT-40 Mini apresenta uma performance mais modesta, apesar da

melhoria significativa apds o Fine Tuning.

4.2 Feedback dos Utilizadores

Durante 1 més completo, 20 utilizadores participaram na avaliagdo dos cinco algoritmos
propostos. Através de um questionario estruturado, foram recolhidos dados sobre a precisdo das
respostas, o tempo de resposta, a relevancia das respostas geradas e a satisfagdo geral dos
utilizadores. Os resultados sdo apresentados abaixo, tanto em termos quantitativos como

qualitativos. Os utilizadores avaliaram cada algoritmo com base nas seguintes métricas:

1. Precisao das Respostas: Avaliou o quio precisas eram as respostas fornecidas pelos
algoritmos.

2. Tempo de Resposta: Avaliou a rapidez com que os algoritmos responderam as
perguntas.
Relevancia das Respostas: Avaliou a relevancia e utilidade das respostas geradas.

4. Satisfacdo Geral: Indicou a satisfacdo geral com o desempenho de cada algoritmo.

Os resultados demonstram uma clara preferéncia pelos modelos Claude Opus e GPT-4
Turbo, que se destacaram em termos de precisdo, tempo de resposta e relevancia das respostas.
Os utilizadores mostraram menor satisfagdo com o desempenho do GPT-40 Mini,

especialmente na precisdo e grounding das respostas.
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A Tabela 7, resume as pontuacdes médias dadas pelos utilizadores para cada métrica (em escala

de 1 a5, onde 1 é "Muito Fraco" ¢ 5 ¢ "Excelente"):

Tabela 7 - Resultados Precis@o de Resposta

Algoritmo Precisdo (1-5) Tempo de Resposta (1-5) Relevancia (1-5) Satisfagdo Geral (1-5)
GPT-40 Mini 3.0 3.5 3.0 3.0
GPT-4 Turbo 4.5 4.0 4.5 4.5
Claude 3 Opus 4.0 3.8 4.0 4.2
200k
Claude 3 Sonnet 4.2 35 3.8 4.0
Claude Opus 4.8 4.7 4.5 4.8

No que diz respeito a precisdo de resposta, o algoritmo Claude Opus obteve a melhor
pontuagdo, seguido de perto pelo algoritmo GPT-4 Turbo. Ambos os algoritmos foram
reconhecidos pela sua capacidade de gerar respostas altamente precisas. O GPT-40 Mini, no
entanto, obteve uma avaliagao mais modesta.

Em relagdo ao tempo de resposta, novamente, o algoritmo Claude Opus destacou-se como
0 mais rapido, sendo seguido de perto pelo algoritmo GPT-4 Turbo. O algoritmo Claude 3
Sonnet apresentou uma performance ligeiramente inferior, com tempos de resposta
considerados moderados.

Sobre a relevancia das respostas o algoritmo GPT-4 Turbo e o algoritmo Claude Opus
foram avaliados como os mais relevantes, enquanto o algoritmo Claude 3 Sonnet e o algoritmo
GPT-40 Mini apresentaram alguma dificuldade em fornecer respostas totalmente pertinentes.

No geral, em termos de satisfagdo dos utilizadores, indicou uma clara preferéncia pelo
algoritmo Claude Opus e o algoritmo GPT-4 Turbo, refletindo uma combinacdo ideal de
precisao, rapidez e relevancia. O algoritmo GPT-40 Mini, embora tenha melhorado apds o fine-

tuning, ainda apresentou dificuldades para satisfazer as expetativas dos utilizadores.
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CAPITULO 5
Conclusoes e Trabalho Futuro

5.1 Conclusao

O desenvolvimento deste estudo focou-se na implementagdo de um chatbot numa unidade de
AL, permitindo melhorar a experiéncia dos hdspedes e otimizar a eficiéncia operacional.

A utilizagao da IA e do processamento de linguagem natural, permitiu a conce¢ao de um
assistente virtual que responde a duvidas frequentes, presta suporte 24/7 e personaliza as
interagdes com os hospedes, algo que supera as limitagdes dos métodos tradicionais como, por
exemplo, o atendimento telefonico.

A analise dos resultados permitiu concluir que o chatbot cumpre os requisitos propostos,
demonstrando um impacto positivo, na eficacia operacional e no atendimento ao cliente como
se pode verificar pela analise das pontuagdes atribuidas pelos clientes do alojamento apds a

implementag¢do do assistente virtual.
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Figura 11 - KPI Comunicagdo entre Janeiro e Dezembro
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As principais vantagens observadas incluem a reducao do tempo de resposta, a melhoria na
satisfacdo dos hdspedes, o aumento da eficiéncia nas operagdes, especialmente em tarefas
repetitivas e rotineiras, como pedidos de manutencdo ou esclarecimento de duvidas.
Adicionalmente, o chatbot demonstrou ser uma ferramenta eficaz para a retengdo e gestao do
conhecimento da unidade, contribuindo para um ambiente mais moderno e preparado para as
exigéncias dos clientes atuais.

No entanto, o estudo identificou alguns desafios, tais como a necessidade de constante
atualizagdo dispola base de conhecimento para garantir a relevancia das respostas, além da
integracdo com sistemas existentes e a adaptagdo do chatbot para diferentes contextos e perfis
de hospedes. Superando estas dificuldades, a implementacao deste chatbot consolida-se como
uma solucdo essencial para modernizar o setor de alojamento local, posicionando-o na

vanguarda da hospitalidade digital.

5.2 Trabalhos Futuros

Embora o chatbot desenvolvido tenha demonstrado resultados promissores, existem diversas
areas trabalhadas para aumentar ainda mais sua eficacia e adaptabilidade. Alguns trabalhos
futuros incluem:

1) A Otimizagdo da Base de Conhecimento, a expansdo continua da base de dados
permitird que o chatbot responda a uma variedade mais ampla de perguntas e se adapte
rapidamente a novos cenarios ou perguntas inesperadas, mantendo-se sempre relevante
para os hospedes.

2) A Analise de Sentimentos, a implementacao de algoritmos de analise de sentimentos
permitird que o chatbot identifique o tom das interagdes, ajustando sua comunicagao
conforme o contexto emocional do hoéspede, melhorando a personalizacdo e a
experiéncia de uso.

3) A Integracdo com Workflows Complexos, o chatbot podera ser programado para
realizar tarefas mais complexas, como reservas automaticas, atualizagdo de status de
pedidos e integra¢dao com outros servicos digitais, elevando seu papel para um assistente
completo de operagao e suporte.

4) Essas propostas permitem ndo s6é manter a relevancia e a utilidade do chatbot a longo
prazo, mas também preparar a unidade de AL para as novas necessidades tecnologicas

e para o melhoramento continuo da experiéncia do cliente.
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