Smart Replies
Na Industria

Hoteleira

Saiba como as Smart Replies se tornam um aliado

estratégico para os hotéis gracas a inteligéncia artificial. < & Respondr )
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O que sao as Smart Replies
e como funcionam com
Inteligéncia Artificial?

As Smart Replies do myHotel sdo respostas automaticas geradas por
inteligéncia artificial para agilizar a interagdo com os héspedes. Essa
funcionalidade permite que os hoteleiros respondam de forma
eficiente e personalizada as avaliagbes em plataformas de reserva
(OTAs) como TripAdvisor, Google, Expedia e Booking, assim como as
pesquisas de satisfagao.

Cocilia Hace 8 dias estive nesse hotel e, na verdade, tudo foi muito bom: 0 servigo £
J0marcoz024  d Quarto, os bares, o quarto, a comida deliciosa e s gargons super

atenciosos.

A tecnologia por tras das Smart Replies utiliza modelos avangados de e e |
processamento de linguagem natural (NLP, sigla em inglés) que

analisam o conteuido de cada comentario, identificam o tom e os
aspectos-chave mencionados pelo hdéspede e geram uma resposta
coerente e adaptada a mensagem recebida.
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Como funcionam — )
na pratica?

Andlise do contetlido

A IA examina o comentario ou a avaliacéo, identificando temas relevantes como limpeza, servigo,

beme.

instalacdes ou qualquer outra area mencionada. Py —

Presada Camit,
m nosso hote. Fico etz em saber que vock gostou de nossos ndos o espacosos

futuro,Obrigada por nos escolher @ por compartinar 5ua i

Geracdio de resposta

Com base na analise, a |IA elabora uma resposta adequada que reflete o tom do héspede (positivo,
neutro ou negativo) e fornece uma mensagem empatica e profissional.

Personalizagéio Automatica

As respostas nédo séo genéricas; a IA adapta cada mensagem aos detalhes especificos do comentario,
oferecendo uma experiéncia mais humana e préxima.

Validagéo e envio

Os hoteleiros podem revisar e ajustar as respostas antes de envia-las, garantindo que cada mensagem
esteja alinhada com a voz da marca e os padrdes do hotel.
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Agilidade na resposta

As Smart Replies reduzem significativamente o tempo de resposta as avaliagdes e pesquisas.

Os hotéis podem responder quase imediatamente, demonstrando um compromisso ativo com a
satisfagdo dos hdéspedes.

Melhora da Reputacao Online

Responder com rapidez e precisdo aos comentarios ndo s6 atende as expectativas dos

X —~F hospedes, mas também melhora a percepgéao geral do servigo. Uma resposta agil e
Be n efl c' os d e empatica fortalece a imagem do hotel e aumenta a confianga de futuros clientes.
Implementar

Smart Replies

Otimizagao da equipe

Essa rapidez nas respostas libera tempo da equipe, permitindo que se concentrem em

outras areas criticas da operagéo hoteleira, como o atendimento presencial, a gestao
de incidentes ou a melhoria continua do servigo.

Consisténcia nas respostas

As Smart Replies garantem que cada resposta mantenha um tom coerente, profissional e
alinhado aos valores do hotel, independentemente de quem gerencie a comunicagéo. Isso
ajuda a oferecer uma experiéncia uniforme a todos os héspedes
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Integracoes com OTAs e
Publicacao Imediata

Uma das caracteristicas mais importantes das smart replies no myHotel
€ a integracao direta com as principais OTAs. Gragas a nossa
autenticacdo segura (auth) com cada OTA, centralizamos a gestéo de
avaliagdes em uma Unica plataforma. Com isso, os hoteleiros poderao:

° Visualizar e gerar respostas diretamente pela plataforma do
myHotel.
Revisar e confirmar a resposta antes de envia-la.
Publicar instantaneamente na OTA correspondente, garantindo
respostas rapidas e eficazes.

Camila P.
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q 4o lindos e grandes, assim e Ratl me atenderam super n
bem e me senti muito feliz durante minha estadia, obrigadat

§ Respostainteligente  rormal

Prezada Camila, agradecemos sinceramente suas gentis palavras sobre sua experiéncia
em nosso hotel. Fico feliz em saber que vocé gostou de nossos lindos e espagosos
quartos, assim por i
Sua satisfagao é nossa prioridade e esperamos ter o prazer de recebé-la novamente no
futuro, Obrigada por lher e por ua opinia !
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Dados e Tendéncias

na LATAM

A diferenca esta nos segundos

Imagine receber centenas de comentarios dos seus hospedes a cada més. Alguns
agradecem pela experiéncia, outros fazem sugestdes e, em alguns casos, surgem
problemas que precisam de uma resposta rapida.

Responder a cada uma dessas vozes de maneira oportuna pode fazer a diferenca entre
um hospede que retorna e um que nao retorna. Com o apoio da inteligéncia artificial, os
hotéis podem responder em 30 segundos, incluindo a revisdo do analista. Sem essa
tecnologia, 0 mesmo processo leva aproximadamente 4 minutos.

Ao longo de um més, essa diferencga se traduz em quase uma semana de trabalho
completa. Tempo que pode ser dedicado a melhorar a experiéncia do hospede, resolver
problemas mais complexos ou planejar as proximas estratégias do hotel. No final, ndo
se trata apenas de responder mais rapido. Trata-se de estar presente quando o hdspede
mais precisa.
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Dados e Tendéncias

na LATAM

O grafico compara a porcentagem de respostas geradas automaticamente pelo
Smart Replies do myHotel em relagéo as respostas feitas diretamente nas
plataformas das OTAs (TripAdvisor, Google, Expedia, Booking, etc.) por hotéis
da América Latina nos ultimos 9 meses.

Observa-se um aumento constante no uso de Smart Replies de junho de 2024
até fevereiro de 2025. No inicio (junho de 2024), as respostas automaticas
representavam 23% em comparagdo com as respostas manuais. Para fevereiro
de 2025, o uso de Smart Replies superou as respostas diretamente nas OTAs,
com 55%.

Durante esse periodo, houve um crescimento de 32% na adogéo do Smart
Replies, sugerindo que mais hotéis estdo implementando essa tecnologia para
otimizar seus processos de resposta.
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Uso de Smart Replies

por pais

° Se analiza a proporc¢ao de respostas realizadas na plataforma myHotel
(Smart Replies) versus respostas manuais nas OTAs em diferentes
paises da América Latina.

° Ha uma variagéo significativa entre os paises, com alguns mostrando
maior uso de Smart Replies, enquanto outros ainda dependem mais de
responder diretamente nas OTAs.

° Brasil, Argentina, Chile e Peru ja superam 50% de uso de Smart Replies
pela plataforma myHotel (Fidelity Suite), enquanto paises como
Guatemala e Uruguai ainda apresentam uma adogéo muito baixa dessa
tecnologia.

Argentina
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Bolivia
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Colémbia
Costa Rica
Equador

El Salvador
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Respostas geradas e respondidas diretamente pela plataforma myHotel versus respostas feitas diretamente nas
plataformas das OTAs (Online Travel Agencies) por hotéis na América Latina.

B SmartR

25%

nas OTAs

75%

41%
67%
27%
42%
32%
54%
75%
20%
21%
91%
46%
49%
66%
70%
44%
40%
68%
84%

100%



myHotel

Comparacao
entre redes hoteleiras
e hoteéis independentes

Na anadlise das respostas nas OTAs, observa-se uma diferenga clara entre os
hotéis pertencentes a redes e os hotéis independentes. As grandes redes
adotaram as Smart Replies com maior rapidez, alcangando 47% de uso,
enquanto os hotéis independentes tém uma adogéo de 44% e ainda dependem
em grande parte de respostas manuais. Essa diferenca reflete como as redes
buscam otimizar sua gestdo de feedback com tecnologia, enquanto os hotéis

independentes ainda enfrentam o desafio de automatizar esse processo.

@ Smart Replies [l OTAs

Redes hoteleiras

Hotéis
independentes

0% 25% 50% 75% 100%

Smart Replies utilizadas pelos hotéis na América Latina em comparagdo com as respostas feitas
diretamente nas plataformas das OTAs (Agéncias de Viagem Online).
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Impacto na Experiéncia
do Hospede

Como uma resposta rapida melhora a satisfagao e a lealdade.

Os hospedes valorizam receber respostas rapidas aos seus comentarios ou preocupagoes,
pois isso reflete profissionalismo e atencdo aos detalhes. Uma resposta agil ndo sé melhora a
percepgao do servico, mas também permite resolver problemas antes que eles se agravem,
evitando assim possiveis insatisfagées. Além disso, as respostas rapidas e personalizadas
fortalecem o relacionamento com o hdéspede, gerando confianga e uma experiéncia mais
proxima. Essa atencdo eficiente pode resultar em recomendagdes positivas, melhores
avaliagbes e uma maior probabilidade de os héspedes retornarem ao hotel em futuras
estadias, consolidando assim sua fidelizagéo a longo prazo. Outro beneficio importante é que,
ao responder de maneira oportuna cada avaliagdo, o hotel mantém um perfil online ativo e
interativo. Isso ndo s6 demonstra um compromisso real com a experiéncia do hospede, mas
também influencia a percepcéo de futuros clientes. Ver que o hotel responde com atencéo e
prontiddo reforca a imagem de um servigo atencioso e confiavel, o que pode ser um fator
decisivo na hora de escolher o local para se hospedar.
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Conexao com as
principais OTAs
®0Q 0O c O

No mundo digital, a primeira impressao de um hotel geralmente acontece muito
antes de o hdspede cruzar a recepcéo. Plataformas como TripAdvisor, Google,
Expedia e Booking ndo s&o apenas locais onde os viajantes procuram sua
proxima estadia, mas também vitrines que refletem a qualidade do servico e a
atengao aos detalhes.

Manter uma presenca ativa nessas plataformas € mais do que responder a
avaliagdes: € uma oportunidade de dialogar com os héspedes, esclarecer
duvidas e construir uma imagem de confiancga.

Respostas rapidas e consistentes ndo apenas melhoram a percepgao do hotel,
como também atendem aos padrdes estabelecidos por cada OTA para
destacar as propriedades mais comprometidas com a experiéncia do cliente.
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Conexao com as
principais OTAs

Neste cenario, as smart replies se tornam um aliado estratégico. Gragas a inteligéncia
artificial, os hotéis podem responder de forma agil e personalizada, garantindo o
cumprimento dos tempos de resposta valorizados pelas OTAs. Esse nivel de atengao
nao apenas fortalece a relagdo com os héspedes, mas também pode resultar em
maior visibilidade, pois as plataformas premiam os hotéis que interagem ativamente
com sua comunidade.

Responder rapidamente nao é apenas uma

questao de eficiéncia, € uma forma de estar
sempre presente onde os hospedes estao te

procurando.
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Esta buscando uma solugao
para responder aos seus
héspedes de forma eficiente e

indice Comentarios

Comentarios
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168

em menos tempo?

Com as Smart Replies do myHotel, a inteligéncia artificial se encarrega de gerar
respostas precisas, personalizadas e no idioma do hospede em segundos.
Mantenha um tom coerente em todas as suas respostas e libere tempo para que sua
equipe se concentre no que realmente importa: A experiéncia do hospede.

Saiba mais sobre as smart replies e descubra como podemos ajudar o seu hotel.

Solicite uma demo



https://myhotel.cl/pt/solicite-um-contato/
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Guest Experience

Este relatdrio foi gerado com as informagdes do myHotel Guest Experience, considerando 1.629 hotéis de 17 paises da América Latina, de junho de 2024 a fevereiro de 2025.



