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Resumo:

A transformagao digital no setor de turismo tem sido impulsionada por tecnologias como a inteligéncia artificial
(IA), especialmente com a adogdo de assistentes virtuais inteligentes. Nesse contexto, os assistentes virtuais
inteligentes emergem como ferramentas estratégicas, ao oferecer automacdo de interagdes, personalizagdo de
sugestoes e condugdo mais fluida da jornada de compra. Este artigo analisa a SOFIA, assistente da Decolar.com
baseada em IA generativa (GPT-4), avaliando como sua experiéncia de uso impacta a conversdo de vendas,
fidelizac@o de clientes e eficiéncia no atendimento digital. A pesquisa ¢ qualitativa, com abordagem exploratoria
e descritiva, os critérios de analise foram organizados em trés eixos: desempenho estratégico no atendimento
automatizado, qualidade da experiéncia do usudrio (UX) e impacto comercial, estes dados foram sistematizados e
analisados por meio do emparelhamento tedrico. Os resultados mostram que SOFIA supera os chatbots
tradicionais ao entender linguagem natural, manter o contexto da conversa e personalizar recomendagdes. Sua
integragdo com o sistema de reservas da Decolar contribui para a conclusao rapida de agdes pelo usuario, reduzindo
desisténcias e aumentando a conversdo. A experiéncia do usuario é positiva, destacando-se a usabilidade,
acessibilidade por texto e voz, e visual atrativo. Contudo, ha limitagdes quanto a profundidade das informagdes
fornecidas e a transparéncia no uso de dados pessoais. SOFIA representa uma inovagdo com impactos estratégicos
no turismo digital, integrando tecnologia avangada com uma jornada de consumo eficiente e personalizada.

Palavras-chave: Atendimento Digital; Experiéncia do Usuario; Inteligéncia Atrtificial; Turismo.

INTRODUCAO

A transformacdo digital tem remodelado significativamente a forma como
consumidores interagem com marcas e servigos. No setor de turismo, onde a experiéncia do
cliente ¢ central para a decisdo de compra, o uso de tecnologias emergentes tornou-se uma
estratégia essencial para aprimorar o atendimento, personalizar ofertas e aumentar a
competitividade das empresas. Nesse contexto, os assistentes virtuais baseados em inteligéncia
artificial (IA) surgem como ferramentas promissoras, oferecendo suporte automatizado e

inteligente durante toda a jornada do consumidor.
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A plataforma Decolar.com, uma das lideres no mercado latino-americano de turismo
online, incorporou recentemente a assistente virtual SOFIA, baseada em IA generativa, com o
objetivo de tornar o planejamento de viagens mais acessivel, fluido e personalizado. Essa
inovagao reflete uma tendéncia crescente: o uso de agentes inteligentes generativos para apoiar
o processo de decisdo dos usudrios, aumentar a conversdo de vendas e reduzir os custos
operacionais com atendimento humano.

A inteligéncia artificial evoluiu de sistemas baseados em regras para modelos
generativos capazes de compreender linguagem natural, manter contexto e aprender com o uso.
Essa evolugdo amplia o potencial dos assistentes virtuais, tornando-os mais adaptaveis e
eficazes em interacdoes com os usuarios (LAKE; ULLMAN; TENENBAUM; GERSHMAN,
2017; ADAMOPOULOU; MOUSSIADES, 2020). A personalizacdo, a compreensao contextual
e a fluidez da conversagdo sdo fatores decisivos para o sucesso desses sistemas em ambientes
digitais.

Além disso, a experiéncia do usudrio (UX) tem se consolidado como um campo
estratégico para avaliacdo de sistemas interativos, com implicagdes diretas na fidelizagdo do
cliente, na taxa de conversao e na percepcao de valor da marca. Avaliar UX envolve aspectos
como acessibilidade, naturalidade da linguagem, clareza visual e facilidade de navegacdao —
dimensdes especialmente relevantes em interfaces de autoatendimento baseadas em 1A, como
no caso da SOFIA.

Diante disso, este artigo parte da seguinte pergunta de pesquisa: Como a experiéncia do
usuario com a SOFIA afeta a conversao de vendas, a fidelizacdo do cliente e a eficiéncia no
atendimento digital da Decolar.com? A investigacdo dessa busca compreender o impacto
estratégico de solucdes baseadas em IA generativa no contexto do comércio eletronico turistico.

O objetivo geral deste estudo € analisar como a experiéncia do usuario com a assistente
virtual SOFIA influencia os principais indicadores estratégicos da plataforma Decolar.com,
especificamente no que se refere a conversao de vendas, a fidelizagdo do cliente e a eficiéncia
do atendimento digital. Para isso, sdo considerados critérios de avaliagdo técnica, de UX e de
impacto comercial.

Este artigo esté estruturado em cinco se¢des, além desta introducao. Na segunda se¢ao,
apresenta-se a fundamentagdo teodrica sobre inteligéncia artificial, UX e agentes virtuais no
turismo. A terceira secdo descreve os procedimentos metodologicos adotados, com base na
analise de conteudo tematica. A quarta secdo discute os resultados da analise da SOFIA. Por

fim, a quinta se¢ao apresenta as consideragdes finais, respondendo ao problema proposto.
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REFERENCIAL TEORICO

A Inteligéncia Artificial (IA) é uma area da computacdo que busca desenvolver sistemas
capazes de simular o comportamento inteligente humano, seja por meio da automacédo de
processos cognitivos, aprendizado de maquina ou processamento de linguagem natural. O
conceito de IA remonta a década de 1950, quando os pioneiros da computacdo, como Alan
Turing, levantaram questdes fundamentais sobre a possibilidade de méaquinas pensarem de
forma auténoma. Desde entdo, a IA evoluiu significativamente, abrangendo diferentes
paradigmas, desde sistemas baseados em regras até redes neurais profundas.

Os primeiros avancos na IA estiveram ligados & criacdo de programas que poderiam
jogar xadrez ou resolver problemas matematicos. Durante as décadas de 1960 e 1970, sistemas
especialistas foram amplamente desenvolvidos, possibilitando a automacgéo de decisdes em
dominios especificos, como diagndstico medico e controle industria. No entanto, a limitacdo
desses sistemas em lidar com incertezas e ambiguidades levou ao declinio temporario do
campo, conhecido como o "inverno da IA" (ADAMOPOULOU; MOUSSIADES, 2020).

A retomada da IA ocorreu na década de 1990, impulsionada pelo aumento da capacidade
computacional e pela popularizagdo de métodos estatisticos e aprendizado de maquina.
Modelos como as maquinas de suporte vetorial e redes neurais multicamadas demonstraram
alto desempenho em tarefas como reconhecimento de padrdes e previsdo de séries temporais.
Nos anos 2010, o advento do deep learning revolucionou a IA permitindo avangos sem
precedentes em reconhecimento de imagens, processamento de linguagem natural e sistemas
auténomos (LAKE et al., 2017).

Atualmente, a IA esta presente em diversas areas, desde assistentes virtuais até veiculos
autdbnomos e sistemas de recomendacdo. A definicdo moderna de 1A inclui o desenvolvimento
de algoritmos que podem aprender e generalizar a partir de grandes volumes de dados, sem a
necessidade de regras explicitamente programadas. Essa capacidade tem levantado questdes
éticas e sociais, especialmente no que diz respeito a privacidade, tendéncias discriminatorias e
automacéo do trabalho (ADAMOPOULOU; MOUSSIADES, 2020).

A evolucdo da IA continua em ritmo acelerado, com pesquisas focadas em tornar os
modelos mais eficientes e interpretaveis. Os desafios atuais incluem a criacédo de 1A explicavel,
capaz de justificar suas decisdes de forma transparente, e o desenvolvimento de IA geral, que
poderia realizar uma ampla gama de tarefas de maneira similar a um ser humano (LAKE et al.,
2017).

Os usos da IA atualmente variam desde aplicacbes simples até sistemas altamente

avancados e autbnomos. Em sua forma mais basica, a IA esta presente em sistemas de sugestéo
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de contetido, como recomendagdes de filmes e musicas em plataformas como Netflix e Spotify.
Esses sistemas utilizam algoritmos de aprendizado de maquina para analisar os padrbes de
consumo dos usuarios e sugerir conteudo relevante. (GOMEZ-URIBE.; HUNT, 2015)

Outro uso popular s&o os assistentes virtuais, como Alexa, Google Assistant e Siri, que
utilizam 1A para entender comandos de voz e responder de maneira contextualizada. Essas
tecnologias baseiam-se em modelos avancados de processamento de linguagem natural,
permitindo interacBes mais naturais e eficientes entre humanos e maquinas. (GOMEZ-URIBE.;
HUNT, 2015)

No setor empresarial, a |1A é amplamente utilizada em chatbots para atendimento ao
cliente, otimizando a resolucdo de problemas e reduzindo custos operacionais. Além disso,
ferramentas de analise preditiva sdo empregadas para prever tendéncias de mercado, otimizar
cadeias de suprimentos e melhorar a eficiéncia de processos produtivos. (ADAMOPOULOU;
MOUSSIADES, 2020)

Pesquisas mais recentes em 1A buscam desenvolver sistemas de inteligéncia artificial
geral (AGI), capazes de raciocinar de forma semelhante a um ser humano e realizar tarefas
complexas de maneira autbnoma (LAKE et al., 2017).

Porém a popularizagéo da Inteligéncia Artificial foi impulsionada pelos assistentes de
IA, como ChatGPT, Bard e Copilot, também contribuiram significativamente para a
disseminacdo da tecnologia, tornando-a acessivel ao publico em geral. Essas ferramentas
permitem que individuos sem conhecimento técnico avancem em suas tarefas diarias, como
escrita, programacdo e analise de dados. Além disso, o crescimento de interfaces de 1A no
design grafico, como DALL-E e Midjourney, transformou a criacdo de contetdo visual.
(ADAMOPOULOU; MOUSSIADES, 2020).

Essa acessibilidade ampliada também se reflete na educacédo, onde ferramentas como o
Khan Academy Al Tutor e sistemas adaptativos estdo personalizando experiéncias de
aprendizado para estudantes. Empresas estdo incorporando IA para otimizar processos, e a
pesquisa académica esté se beneficiando de autdbmatos inteligentes que auxiliam na revisdo de
literatura e experimentacdo cientifica.

Dessa forma, a popularizacdo da IA esta ligada a evolucdo das ferramentas tecnologicas
e a facilidade de acesso a recursos computacionais avangados. Isso possibilita que a 1A continue
transformando setores e impactando a vida cotidiana de milhdes de pessoas globalmente.

No setor de turismo nao € diferente, a Inteligéncia Artificial (IA) tem desempenhado um

papel fundamental na transformagdo e inovagdo, introduzindo novas tecnologias que
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aprimoram a eficiéncia operacional, a personalizagdo dos servigos e a experiéncia geral dos
viajantes (PORTO; FRANCA JUNIOR; POZZEBON, 2024).

As diversas aplicagdes da IA no turismo podem ser desde sistemas de recomendagdo
personalizados até assistentes virtuais inteligentes. A personalizagdo ¢ uma tendéncia crescente
no turismo, com os viajantes buscando experiéncias adaptadas as suas preferéncias individuais.
A TA permite a andlise de grandes volumes de dados para oferecer recomendacdes
personalizadas de destinos, atividades e servigos. Por exemplo, plataformas de viagens utilizam
algoritmos de aprendizado de méquina para elaborar produtos turisticos especificos de modo a
atender os interesses dos turistas, aumentando a satisfacdo ¢ a fidelizagdo dos clientes
(SANTOS; SOUSA; SANTOS; MENDES FILHO; PORTE; TAVEIRA; ALEXANDRE, 2024).

Os assistentes virtuais baseados em IA, como chatbots, foram implementados para
fornecer atendimento ao cliente 24 horas por dia, sete dias por semana. Esses assistentes podem
responder a perguntas frequentes dos visitantes, auxiliar no processo de reserva e fornecer
informagoes sobre destinos, melhorando a eficiéncia e reduzindo custos operacionais para as
empresas de turismo. (MARQUES; SOARES, 2022)

Outro uso da IA na gestdao de destinos turisticos consiste na sua utilizada para prever a
demanda por atrativos e servigos turisticos, permitindo um planejamento mais eficiente da
destinacdo melhorando assim a experiéncia dos turistas. A IA também desempenha um papel
na promocao do turismo sustentavel, auxiliando na gestdo de recursos naturais e na otimizagao
de fluxos turisticos. Sistemas inteligentes podem monitorar o impacto ambiental das atividades
turisticas e sugerir praticas mais sustentaveis, contribuindo para a preservagao dos ecossistemas
e promovendo uma conscientizagdo maior sobre a importancia da sustentabilidade no turismo
(CARDOSO; SOHN; ROSSINI; PEREIRA JUNIOR, 2024).

A adogdo da Inteligéncia Artificial (IA) no setor de turismo em diversas empresas
possibilitaram a implementagdo de solugdes inovadoras para aprimorar 0s Servigos € a
experiéncia dos clientes (PORTO et.al.,2024). Um relatorio da Minsait (2024) indica que 80%
das organizagdes do setor ja utilizam IA em pelo menos uma area de suas operacgdes didrias. A
Decolar, por exemplo, uma das principais agéncias de viagens online da América Latina, utiliza
ferramentas de IA para criar itinerarios de viagem, podendo gerar até¢ 3 milhdes de copias por
dia. Essas ferramentas analisam os padrdoes de consumo dos usudrios para oferecer opgdes
personalizadas, como indicar quando o pre¢o de uma passagem aérea esta abaixo do normal ou
combinar voos de ida e volta com os melhores pre¢os conforme as preferencias do cliente.

A Moksha desenvolveu uma plataforma digital para agentes de viagens que utiliza [A

para tracar o perfil dos viajantes. A plataforma coleta e gerencia dados a partir do mapeamento
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das atividades publicadas em redes sociais dos viajantes dos ltimos trés anos. A partir dessas
informacdes, a IA disponibiliza de maneira facil e pratica todos os hdbitos e costumes e auxilia
os agentes a oferecer servigos mais personalizados, alinhando as ofertas as preferéncias
individuais dos clientes. (MY SHUTTLE, 2023)

Esses sdo alguns exemplos que destacam como a IA esta sendo utilizada por empresas
de turismo para inovar em seus negocios, oferecendo servicos mais personalizados, eficientes
e alinhados as necessidades dos clientes modernos. Uma das maiores plataformas de
hospedagem do planeta, o Airbnb, tem implementado diversas solugdes de Inteligéncia
Artificial (IA) para aprimorar seus servigos e a experiéncia dos usuarios. Como: Controle de
Qualidade dos Anuncios, garantindo a protecao na identificagdo e remogdo de anuncios falsos
ou inadequados. Assistente Virtual e Suporte ao Cliente, a empresa esta desenvolvendo
assistentes virtuais baseados em IA para aprimorar o atendimento ao cliente, respondendo a
perguntas frequentes, auxiliando nos processos de reserva e fornecendo informacdes sobre
destinos, melhorando a eficiéncia e a satisfacdo dos usuarios (BUSINESS INSIDER, 2024).

Outro uso importante que vem sendo desenvolvido pela plataforma consiste na
otimizacdo da busca e recomendacao de Acomodaces, por meio de aprendizado de maquina,
0 sistema de busca vem sendo aprimorado de maneira a fornecer recomendacdes mais precisas
aos usuarios. Oferecendo uma variedade maior de opgOes aos usuarios, a empresa implementou
algoritmos que diversificaram os resultados de pesquisa. Esses algoritmos compartilham fatores
como localizacdo, preco e caracteristicas das propriedades, garantindo que os hdspedes tenham
acesso a uma gama ampla de seguranca.

O Airbnb planeja utilizar 1A generativa para criar experiéncias de viagem mais
personalizadas. Por meio da aquisicdo do GamePlanner.Al, uma ferramenta fundada por um
dos cofundadores da Siri, 0 Airbnb tem como objetivo desenvolver uma interface que funcione
como um “concierge” virtual, atendendo em tempo real as preferéncias e necessidades dos
usuarios, como: busca por atragdes, restaurantes proximos, reservas e compras de ingressos,
indicagdes e atendimento as necessidades de informagdo mais diversas do usuario.

Este projeto tem como foco os assistentes virtuais baseados em Inteligéncia Artificial
(TA), estes podem ser entendidos como sistemas computacionais capazes de interagir com seres
humanos por meio de didlogos naturais, utilizando técnicas avangadas de aprendizado de
maquina e processamento de linguagem natural (PLN). Esses assistentes virtuais ou assistentes
inteligentes, sdo projetados para simular conversas humanas e fornecer informagdes ou servigos

especificos (ADAMOPOULOU; MOUSSIADES, 2020).
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A eficéacia desses sistemas reside na capacidade de analisar grandes volumes de dados
para entender contextos, interpretar intengdes dos usudrios e fornecer respostas precisas e
relevantes. Assim, um assistente virtual pode, por exemplo, responder questoes frequentes,
fornecer recomendacgdes personalizadas, auxiliar em transagdes comerciais e resolver
problemas cotidianos com eficiéncia. No setor de turismo, a adocdo desses assistentes virtuais
tem proporcionado melhorias consideraveis na experiéncia do cliente. Empresas como Airbnb
tém implementado assistentes virtuais para otimizar o atendimento ao cliente, automatizar
reservas e oferecer suporte constante, garantindo maior satisfagdo dos usuarios e redugao de
custos operacionais (Business Insider, 2024). Segundo Adamopoulou & Moussiades (2020),
esses assistentes virtuais conseguem gerenciar interacdes simultineas com milhares de
usudrios, oferecendo respostas instantdneas e personalizadas, caracteristicas que seriam
impossiveis ou extremamente custosas por meio do atendimento humano convencional.

Os beneficios do uso de assistentes virtuais no turismo ndo se limitam apenas a
eficiéncia operacional. De acordo com alguns autores (GOMEZ-URIBE; HUNT, 2015;
CAMACHO-RUIZ; CARRASCO; FERNANDEZ-AVILES; LATORRE, 2024), essas
ferramentas sdo essenciais para personalizar experiéncias turisticas, oferecendo sugestdes
baseadas no comportamento prévio do usudrio, como preferéncias de destinos, atividades e
acomodagdes. Isso melhora a experiéncia geral dos turistas. Além disso, a aplicagdo de
assistentes virtuais baseados em IA permite as empresas e destinos turisticos coletarem dados
valiosos sobre as preferéncias e comportamentos dos usudrios. Esses dados podem ser
analisados por meio de técnicas avancadas de aprendizado de mdaquina para identificar
tendéncias emergentes, prever demandas futuras e ajustar estratégias comerciais,
proporcionando vantagens competitivas as organizagdes do setor turistico.

A experiéncia do usuario (UX — User Experience) tem se consolidado como um campo
multidisciplinar essencial na avaliacdo de sistemas interativos, especialmente em contextos
digitais centrados em servicos € consumo, como € o caso do turismo online. A UX deve ser
compreendida como o resultado das percepgdes e respostas do usudrio que emergem da
interagdo com produtos, sistemas ou servigos digitais, considerando aspectos funcionais,
emocionais, estéticos e contextuais. Essa abordagem ultrapassa os limites da usabilidade
classica e propde uma analise holistica da jornada do usuério, abrangendo desde a facilidade de
uso até o valor simbolico atribuido a interagcdo. (JORENTE et al., 2021)

Na pratica, a avaliagdio de UX envolve a aplicacio de métodos qualitativos e
quantitativos que possibilitam identificar ndo apenas barreiras e pontos de frustracdo, mas

também os elementos que contribuem para a fluidez, a satisfagdo e o engajamento do usuério.
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Law et al. (2009) propdem dimensdes analiticas como a utilidade, a facilidade de aprendizado,
a eficécia da interface, a atratividade estética e o valor percebido como componentes centrais
para medir a experiéncia. Essas dimensdes sdo especialmente relevantes no contexto da SOFIA,
assistente virtual da Decolar.com, cujas fun¢des se apoiam na [A generativa e em tecnologias
de reconhecimento de voz (Whisper), oferecendo interagdes que simulam didlogos naturais com
alto grau de adaptabilidade e contextualizagao.

A literatura refor¢a que a qualidade da UX estd diretamente associada a indicadores
estratégicos de desempenho. Estudos indicam que experiéncias positivas aumentam
significativamente as taxas de conversdo e recompra, além de fortalecerem a confianga e a
lealdade a marca (HOFFMANN, 2003). Em plataformas de turismo digital, onde as decisdes
de consumo envolvem desejos subjetivos e multiplas varidveis, uma interface que promova
personalizacao, fluidez e clareza tem impacto direto sobre o comportamento do consumidor.

A UX nao deve ser tratada como um elemento secundario ou de pds-desenvolvimento,
mas como uma dimensdo estratégica do design centrado no usudrio. Isso ¢ particularmente
importante para explicar os impactos comerciais observados na adogao de assitentes virtuais de
IA generativa: a automagao inteligente do atendimento, a redugdo de custos operacionais, a
fidelizagdo por meio de interagdes empaticas € a integracao funcional entre busca e compra sao
efeitos diretos de uma arquitetura de experiéncia pensada para o comportamento digital
contemporaneo. Assim, a analise da UX da assistente virtual ndo apenas fundamenta os dados
empiricos da pesquisa, como também permite compreender como as solugdes de IA podem
transformar as relagdes entre consumidor € empresa no ambiente online.

Nesse contexto, os assistentes virtuais baseados em IA generativa, se destacam como
tecnologias que aliam eficiéncia operacional e valor percebido. Sua eficacia ndo se limita a
automatizacdo de tarefas, mas esta diretamente relacionada a forma como entregam
experiéncias personalizadas, contextualizadas e continuas aos usudrios. A literatura evidencia
que essas experiéncias afetam significativamente os comportamentos de consumo, como

conversao de vendas e fidelizacdao, a0 mesmo tempo em que otimizam recursos empresariais.

METODOLOGIA
A presente pesquisa se caracteriza como de abordagem qualitativa, de natureza
exploratdria e descritiva, com o objetivo de compreender de que forma os agentes virtuais

baseados em Inteligéncia Artificial (IA) impactam a experiéncia do usudrio e os resultados
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comerciais no setor do turismo, tendo como objeto de andlise a assistente virtual SOFIA,
implementada pela plataforma Decolar.com.

A metodologia adotada combina revisdo bibliografica e analise documental aplicada a
um estudo de caso. Na primeira etapa do estudo, foi realizada uma pesquisa bibliografica
sistematica em bases como Peridodicos CAPES, Scopus, SciELO, Redalyc e Periddicos de
Turismo, com foco nos seguintes eixos tematicos: Inteligéncia Artificial, Agentes Virtuais,
Experiéncia do Usuario (UX) e Inovacao no Turismo Digital.

Na segunda etapa, foi realizada a analise da assistente virtual SOFIA, adotada pela
Decolar como parte de sua estratégia de transformacao digital. A ferramenta foi selecionada por
representar um exemplo relevante de aplicacdo de IA generativa no turismo, atuando de forma
integrada no ciclo de viagem do usudrio — desde a fase de inspiracdo até o retorno da viagem.
A analise seguiu trés dimensdes principais: (i) Critérios Estratégicos de Atendimento
Automatizado, definidos com base nos estudos de Adamopoulou e Moussiades (2020),
Camacho-Ruiz et al. (2024) e Porto et al. (2024), que destacam elementos como tecnologia,
abrangéncia de funcionalidades, disponibilidade e confiabilidade; (ii) Experiéncia do Usudrio
(UX), ancorada nas dimensdes propostas por Law et al. (2009) e Jorente et al. (2021), incluindo
usabilidade, personalizacdo, fluidez da interacdo e design da interface; e (iii) Impacto
Comercial, segundo a abordagem de Hoffmann (2003), considerando indicadores como
conversao de vendas, fidelizag@o do cliente e eficiéncia operacional.

Para a sistematizagdo e interpretacdo dos dados foi adotada o emparelhamento teorico
pratico dos dados. Os dados qualitativos coletados, provenientes de materiais publicos da
empresa, artigos cientificos, relatorios de imprensa e observagdes diretas da ferramenta em
funcionamento, foram organizados e categorizados de acordo com os objetivos da pesquisa.
Essa jornada metodoldgica possibilitou responder ao problema de pesquisa ao evidenciar que a
experiéncia do usuario com a assistente virtual SOFIA tem impacto direto na conversao de
vendas, na fidelizacao dos clientes e na eficiéncia do atendimento digital da plataforma Decolar.
RESULTADOS E DISCUSSOES

A Decolar implementou recentemente a SOFIA, uma assistente virtual desenvolvida
com base em inteligéncia artificial generativa, com o propdsito de aprimorar a experiéncia dos
usuarios no planejamento de viagens. Essa iniciativa insere-se em um cenario mais amplo de
transformacéo digital, impulsionado por modelos de IA cada vez mais acessiveis e sofisticados,
gue vém revolucionando a forma como empresas de diferentes setores se relacionam com seus
publicos. (ADAMOPOULOU; MOUSSIADES, 2020)
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Diante desse novo cenario tecnoldgico, é preciso compreender como tais inovagoes
estdo sendo incorporadas pelo trade turistico. Analisar as primeiras aplicacdes de assistentes
inteligentes no setor permite mapear 0s avangos ja em curso, assim como fomentar reflexdes
sobre novas possibilidades de uso que ampliem a eficiéncia, a personalizacdo e o alcance das
experiéncias de consumo. (SANTOS et al., 2024)

Assistentes baseados em inteligéncia artificial despontam como ferramentas de alto
impacto comercial, promovendo uma transformacéo significativa na forma de atendimento ao
cliente. Esses assistentes ndo apenas fornecem informacdes e esclarecem ddvidas, mas também
sdo capazes de interagir com os usuarios de maneira fluida, conduzindo-os até a finalizacdo de
compras de forma rapida, assertiva e personalizada. (GOMEZ-URIBE; HUNT, 2015;
HOFFMANN, 2003)

Para iniciar a analise dos dados desta pesquisa, € importante estabelecer uma
diferenciacdo conceitual entre chatbots tradicionais e assistentes virtuais com uso de IA
generativa. Essa distincdo serd apresentada com base em cinco critérios: Nivel de Inteligéncia,
Compreensdo de Contexto, Capacidade de Personalizagdo, Canais e Recursos, e Finalidade.
Com esta breve anélise é capaz de evidenciar as principais caracteristicas que distinguem essas
ferramentas e compreender as inovacgdes que vém redesenhando o atendimento automatizado
no comeércio eletrénico (SUNDAR; HECK, 2022).

Quanto ao Nivel de Inteligéncia, a principal diferenca entre um chatbot tradicional e um
assistente virtual inteligente como a SOFIA esta na capacidade de processamento e geracédo de
respostas. Enquanto os chatbots funcionam com fluxos de deciséo pré-programados e oferecem
respostas limitadas a comandos especificos (como “Digite 1 para remarcar o voo”), os
assistentes virtuais utilizam inteligéncia artificial generativa, como o0 modelo GPT-4. Isso
permite que eles compreendam a linguagem natural do usuario e oferecam respostas
personalizadas e criativas em tempo real, adaptando-se as mais diversas solicitacOes
(SUNDAR; HECK, 2022).

Outra distincdo significativa estd na habilidade de manter o contexto da conversa.
Chatbots tradicionais ndo retém informac6es de interaces anteriores, o que faz com que se
percam facilmente caso o usuario mude de assunto ou reformule uma pergunta. Ja assistentes
virtuais como a SOFIA conseguem lembrar do que foi dito antes, seguir uma linha de didlogo
coerente e adaptar as respostas conforme o fluxo da conversa, tornando a interagdo muito mais
fluida e semelhante a uma troca humana (TRINDADE; OLIVEIRA, 2024).

Em termos de personalizacdo, os chatbots tradicionais oferecem uma experiéncia

uniforme para todos os usuarios, sem variacdes baseadas no perfil ou comportamento. Por outro
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lado, assistentes virtuais inteligentes aprendem com o uso — utilizando machine learning — e
passam a reconhecer padrées, preferéncias, localizacao e historico de interac@es. Isso permite
a entrega de recomendacdes e respostas cada vez mais adequadas e contextualizadas, como
sugestdes de destinos personalizados para quem busca natureza ou tranquilidade (TRINDADE;
OLIVEIRA, 2024).

Quanto aos canais e formatos de interagdo, os chatbots tradicionais geralmente se
limitam a texto em sites ou aplicativos. J& os assistentes virtuais como a SOFIA operam de
maneira multimodal: combinam texto, voz, imagens, videos e catalogos visuais de destinos,
oferecendo uma experiéncia muito mais rica. Além disso, a interagdo com um assistente € mais
natural e menos robotica, aproximando-se de uma conversa real com um consultor humano
(SUNDAR; HECK, 2022).

A finalidade de uso também difere bastante. Chatbots tradicionais sdo desenhados para
tarefas simples e repetitivas, como responder perguntas frequentes, confirmar agendamentos ou
rastrear pedidos. Em contraste, assistentes virtuais de 1A tém o papel de apoiar decisdes mais
complexas — como planejar uma viagem completa — fornecendo sugestbes com base em
desejos subjetivos, preferéncias e estilo de vida do usuario (SUNDAR; HECK, 2022;
TRINDADE; OLIVEIRA, 2024).

Enquanto um chatbot como o da Azul solicita que o usuério digite “1 para remarcar o
voo” ou “2 para cancelar”, a SOFIA da Decolar propde uma conversa mais aberta e inteligente,
dizendo: “Oi! Quer uma sugestdo de viagem para relaxar? Me diga o tipo de clima ou atividade
que voce curte!”. Isso evidencia o salto qualitativo na experiéncia do usuario.

Compreender as diferencas entre chatbots tradicionais e assistentes virtuais baseados
em inteligéncia artificial € essencial para avaliar o impacto dessas tecnologias na experiéncia
do consumidor. Como discutido anteriormente, enquanto os chatbots operam com fluxos de
resposta limitados e padronizados, os assistentes virtuais inteligentes possuem capacidade de
compreender linguagem natural, adaptar-se ao contexto e oferecer interagcdes mais humanizadas
e eficientes. Essa evolucdo tecnoldgica estd diretamente relacionada as novas demandas do
publico digital, que busca praticidade, personalizacdo e autonomia em suas jornadas de
consumo.

Diante desse cenario, ao analisar como tais inovagdes estdo sendo aplicadas na pratica,
especialmente no setor de turismo, onde a experiéncia do cliente torna um diferencial
competitivo. A presente pesquisa volta-se a avaliagdo da SOFIA, assistente virtual da empresa
Decolar.com, como estudo de caso. A seguir, sdo apresentados os resultados da andlise dessa

tecnologia, a partir de um conjunto de critérios previamente definidos, que contemplam

www.forumdeturismodoiguassu.com



PRATICAS INOVADORAS

EM TURISMO Forum Internacional g,admag.ugus P;!}"JAN[!:!R
< Tusemo

aspectos técnicos, funcionais e estratégicos da aplicagdo de IA no atendimento ao cliente.
Conforme o quadro 01.

Quadro 01: Tabela 1 — Avaliagdo da Assistente Virtual SOFIA com Base em Critérios
Estratégicos de Atendimento Automatizado

o . Nota )
Critério Descri¢ao Comentarios
(1-5)
) Identificar se ¢ IA generativa, baseada
Tipo de IA o 5 .
em regras ou hibrida IA generativa com GPT-4.
Multicanalidade  (texto, | Verificar se interage por voz, texto, Opera via texto e voz, incluindo
5
voz, imagem) imagens ou video reconhecimento com Whisper.
Avaliar se mantém o historico e Consegue manter o fluxo de conversa e
Compreensdo de contexto 5 .
compreende a conversa contexto do usuario.
Personalizagao da | Verificar se adapta as respostas com 4 Personaliza sugestdes com base no
experiéncia base no perfil do usudrio estilo de vida, mas depende de login.
Naturalidade nas | Julgar se a fala/texto parece humana e
5
respostas espontanea Respostas naturais e bem formuladas.
Medir o tempo médio de resposta da Responde rapidamente, mas pode haver
Tempo de resposta 4 o
1A variagdes dependendo da carga.
o Avaliar se ¢ facil para o usudrio Muito intuitiva e facil de usar mesmo
Facilidade de uso (UX) B 5 L
comum utilizar a TA para iniciantes.
Navegacdo e interface | Analisar a clareza da interface e se é s
visual visualmente amigavel Interface limpa e visualmente atrativa.
Sugestdo de destinos por | Observar se a IA sugere destinos Sugestdes criativas baseadas em
5
estilo de vida baseados em preferéncias subjetivas preferéncias subjetivas.
Capacidade de realizar | Checar se a IA permite finalizar Permite concluir agdes dentro do chat
5
reservas/agdes concretas | reservas e agoes concretas (ex: reservas).
Integragdo com servigos | Verificar se esta conectada com hotéis, Totalmente integrada ao ecossistema
5
da plataforma VO0Os, carros etc. Decolar.
Transparéncia (informar | Confirmar se ha aviso claro de que ¢ s Deixa claro que é uma IA desde o inicio
que ¢ uma IA) uma IA da interagdo.
Privacidade e seguranca | Avaliar se segue diretrizes de protecio 3 Privacidade ndo ¢ totalmente explicada
(LGPD) de dados pessoais a0 usuario.
Possibilidade de | Observar se ha opcdo facil de falar Oferece opgdo clara de falar com
5
atendimento humano com um humano humano.
Permite avaliagdo da | Verificar se permite que o usudrio
4
interagdo avalie o atendimento Permite feedback sobre atendimento.
Aprendizado com | Checar se aprende e melhora com 4 Aprende com interacdes, mas ha
interagdes passadas interagdes anteriores margem para melhorias.
) o Destacar recursos inovadores além Uso de catalogo visual e sugestdes por
Diferenciais inovadores 5 ) ) )
dos padrdes do mercado estilo de vida ¢ inovador.

Fonte: elaborado pelos autores
A andlise da assistente virtual SOFIA revela um sistema altamente avangado, que se

destaca pela tecnologia utilizada e pela forma como entrega uma experiéncia responsiva e
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centrada no usudrio. A combinagdo entre inteligéncia artificial generativa, compreensao de
contexto e naturalidade nas respostas garante a ferramenta um desempenho que simula de forma
convincente uma conversa humana. A fluidez no didlogo e a flexibilidade de linguagem
transformam a interacdo em algo intuitivo e eficiente, reduzindo atritos comuns nos
atendimentos digitais tradicionais.

A multicanalidade e a usabilidade sdo pontos decisivos que colaboram para a
acessibilidade da ferramenta. Ao operar por texto e voz, SOFIA se adapta a diferentes perfis de
usuarios, inclusive aqueles com menor familiaridade tecnologica. A interface visual € funcional
e bem organizada, e os recursos como sugestoes de destinos por estilo de vida contribuem para
um atendimento mais direcionado. No entanto, observou-se uma limitagdo quanto a
profundidade das informagdes oferecidas sobre os atrativos e servigos dos destinos sugeridos,
o que pode comprometer a tomada de decisdo do usuario.

Por outro lado, a analise também destaca fragilidades que merecem atencdo. A
personalizagdo das respostas, apesar de eficiente, depende do login do usuario, o que reduz as
interagdes andnimas. A auséncia de explicagdes claras sobre o uso e prote¢ao dos dados pessoais
durante a conversa indica a necessidade de maior transparéncia, especialmente frente a
legislacao vigente. Além disso, embora o sistema permita avaliacdo da interacdo, esse recurso
ainda ¢ pouco destacado, o que pode limitar a obtencdo de feedbacks estratégicos para o
aprimoramento continuo.

Por fim, a SOFIA representa um avan¢o no campo do atendimento automatizado
aplicado ao turismo. Sua integracdo com os contetdos do Decolar.com e sua capacidade de
realizar acGes completas, como reservas e recomendacdes contextuais, demonstram o potencial
dos assistentes virtuais inteligentes para transformar a jornada digital do consumidor. Ainda
gue haja pontos a serem aprimorados, a solucdo aponta para caminhos promissores na adogéo
da inteligéncia artificial como recurso de apoio a experiéncia do cliente no setor. (LAKE et al.,
2017)

Para compreender o impacto de uma solucdo tecnoldgica como a assistente virtual
SOFIA, € necessario articular duas frentes complementares de avaliacdo: a analise estratégica,
que observa os resultados esperados em termos de eficiéncia, inovagdo ¢ impacto comercial, e
a analise de UX (User Experience), que examina a qualidade da interagao do usuario com a
tecnologia. A experiéncia do usudrio esta diretamente ligada a percepcao de valor, a adogdo da
ferramenta e a fidelizag¢do do cliente, sendo um fator determinante para o sucesso de solugdes

digitais no mercado contemporaneo.
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A User Experience (UX) diz respeito ao conjunto de percepgdes, emogdes, respostas e
comportamentos de uma pessoa ao interagir com um produto, servigo ou sistema digital. No
contexto de assistentes virtuais, a UX envolve aspectos como acessibilidade, clareza na
comunicagdo, fluidez da conversa, facilidade de navegacao e capacidade da IA em compreender
e atender as necessidades do usuario de forma eficaz. Uma boa experiéncia do usudrio satisfaz
o consumidor no momento do uso e aumenta as chances de retorno, engajamento e
recomendacao da ferramenta.

Em projetos voltados ao setor de turismo, como o caso da SOFIA, a analise de UX ganha
relevancia, pois o processo de planejamento e compra de uma viagem envolve expectativas
emocionais, decisdes personalizadas e uma série de etapas que precisam ser integradas. Uma
assistente virtual que oferece respostas rapidas, contextualizadas, com interface amigéavel e
opgoes de suporte humano quando necessario, contribui significativamente para a confianga e
a autonomia do usuario. Além disso, esses fatores influenciam diretamente nas métricas
estratégicas da empresa, como taxa de conversao, tempo médio de navegagao e satisfagao geral
com 0 Servico.

A assistente virtual SOFIA, da Decolar integrada de maneira visivel e acessivel aos
principais canais digitais da empresa, como site e aplicativo, ela ¢ destacada como uma ““agente
de viagem” pronta para auxiliar, com linguagem clara e acolhedora. Essa primeira impressao
favorece o engajamento e reforca a proposta da ferramenta, facilitando sua ativagdo e
promovendo uma experiéncia inicial positiva.

No que se refere a interface e ao design, SOFIA mantém os padrdes visuais da marca
Decolar, com uma hierarquia bem definida, com icones intuitivos e recursos multimodais, como
catalogos interativos. O resultado ¢ uma navegacdo visualmente agradavel, que orienta a
tomada de decis@o de forma pratica. A fluidez da conversa ¢ outro ponto de destaque, ja que, ao
empregar tecnologias como GPT-4 ¢ Whisper, a assistente entende comandos em linguagem
natural e evita a rigidez de menus fixos, oferecendo respostas adaptadas ao contexto e ao estilo
de cada usuario.

A usabilidade da ferramenta também ¢ eficiente. A interacao ¢ simples, permitindo que
o usudrio descreva livremente sua intengdo, seja por texto ou voz, e receba sugestoes alinhadas
com seu objetivo. Mesmo sem conhecimento prévio ou técnico, € possivel seguir com a
navegagao e avangar no planejamento da viagem. Nesse processo, a [A responde com agilidade,
embora possa apresentar algumas dificuldades pontuais em solicitagdes muito especificas. Ja

em relacdo a personaliza¢do, a SOFIA demonstra capacidade de adaptar recomendagdes com
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base no comportamento e preferéncias, embora essa fun¢do dependa do login do usuério para
atingir seu pleno potencial.

Por fim, a integracao da assistente ao ecossistema Decolar ¢ solida. A jornada do cliente
entre busca, sugestdo e reserva ocorre de forma continua, sem a necessidade de
redirecionamentos para outras paginas ou canais. Quando a IA nd3o consegue concluir uma
demanda, o sistema oferece, de forma clara, alternativas de atendimento humano, como o
WhatsApp, o que garante suporte complementar e respeita o tempo do usudrio. Esses aspectos
demonstram o cuidado com a experiéncia do consumidor e posicionam a SOFIA como uma
solugdo bem desenvolvida dentro da l6gica de UX aplicada ao turismo digital.

A usabilidade intuitiva, a linguagem natural e a integracdo com os servigos da Decolar
favorecem uma jornada continua e satisfatoria, o que possibilita melhores taxas nos indicadores
comerciais como: conversao de vendas, fidelizacdo de clientes e eficiéncia operacional.
(HOFFMANN, 2003) Assim, a qualidade da experiéncia do usuario consiste em um fator
essencial para compreender o impacto comercial da SOFIA, ja que seu bom desempenho na
interface reflete em ganhos tangiveis para o negécio.

A implementacdo da assistente virtual SOFIA pela Decolar representa um avanco
significativo no desempenho da plataforma, com possiveis reflexos diretos na eficiéncia
operacional, conversdo de vendas e fidelizacdo dos clientes. (ADAMOPOULOU;
MOUSSIADES, 2020) A utilizacdo de inteligéncia artificial generativa, associada ao
reconhecimento de voz e a personalizacdo da experiéncia, transforma a SOFIA em uma
ferramenta estratégica com potencial de impacto direto sobre os resultados da empresa.
(SANTOS et al., 2024)

No aspecto operacional, a SOFIA automatiza etapas que antes dependiam de agentes
humanos, como sugestfes de destinos, explicacdes sobre pacotes e encaminhamento para
reservas. Ao funcionar de forma continua, 24 horas por dia, a assistente reduz o volume de
atendimentos humanos, diminui o tempo de espera e possibilita 0 redimensionamento das
equipes de suporte. Esse ganho em agilidade e autonomia operacional tende a refletir em
reducdo de custos e aumento da produtividade, elementos essenciais para a sustentabilidade da
plataforma em larga escala. (ADAMOPOULOU; MOUSSIADES, 2020; MARQUES;
SOARES, 2022)

A integracdo da SOFIA com o sistema de busca e reservas da Decolar tambem contribui
diretamente para o aumento nas taxas de conversdo. A capacidade da IA de compreender
desejos subjetivos e reagir com sugestdes contextualizadas estimula decisdes de compra mais

ageis e assertivas. O usuario nao precisa abandonar a conversa para concluir uma reserva, o que
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diminui significativamente o risco de desisténcia no meio do processo. (SANTOS et al., 2024,
GOMEZ-URIBE; HUNT, 2015).

A analise da assistente virtual SOFIA, implantada pela Decolar.com, demonstra que a
experiéncia do usuario com a ferramenta tem papel decisivo na conversdo de vendas, na
fidelizagdo de clientes e na eficiéncia do atendimento digital. Diferentemente dos chatbots
tradicionais, que operam com comandos fixos e fluxos limitados, SOFIA utiliza inteligéncia
artificial generativa, compreende linguagem natural e conduz didlogos contextualizados. Essa
diferenca estrutural amplia a capacidade de resposta da ferramenta e permite uma experiéncia
mais humanizada e assertiva, refletindo positivamente nos resultados comerciais da plataforma.
(JORENTE et al., 2021; LAKE et al., 2017).

Do ponto de vista da UX (User Experience), a SOFIA apresenta uma combinacgéo eficaz
de acessibilidade, multicanalidade e design funcional. A navegacao intuitiva, a possibilidade de
interacdes por texto ou voz e a apresentacao visual de destinos tornam a jornada do usuério
fluida e envolvente. A personalizacgao das respostas, ainda que limitada pelo ndo login, e a oferta
de suporte humano nos momentos necessarios reforcam a confianca e o conforto durante a
interacdo. Tais atributos da experiéncia do usuario sdo fundamentais para o fortalecimento da
marca e para 0 incentivo a recompra e recomendacao espontanea, elementos centrais para a
fidelizacdo do cliente. (HOFFMANN, 2003).

Além disso, a analise estratégica aponta que a SOFIA contribui significativamente para
0 aumento da eficiéncia operacional. Ao automatizar tarefas como atendimento inicial,
sugestdes de pacotes e encaminhamento para reservas, a ferramenta reduz o tempo médio de
atendimento e a demanda por méo de obra humana, gerando economia de recursos e ganho de
escala. Sua integracdo com os sistemas da Decolar permite que o usuario conclua reservas sem
sair do ambiente de conversa, minimizando desisténcias no processo de compra. Essa
capacidade de transformar a experiéncia em acdo imediata reforca a conexd@o entre boa UX e
aumento nas taxas de converséo. (PORTO et al., 2024).

SOFIA deve ser compreendida ndo apenas como uma inovagao tecnoldgica pontual, mas
como uma solucdo estratégica que integra inteligéncia artificial, design de experiéncia e
objetivos comerciais em uma Unica interface. Ainda que existam pontos a serem aprimorados,
os resultados obtidos demonstram que a experiéncia positiva do usudrio com a assistente virtual
impacta diretamente nos principais indicadores de desempenho da empresa. Assim, a Decolar
consolida um novo modelo de atendimento no turismo digital, pautado pela personalizagio,

agilidade e eficiéncia.
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A implementacdo da SOFIA pela Decolar representa um avanco significativo no setor de
turismo, oferecendo uma experiéncia mais intuitiva e personalizada aos clientes. A integragao
de TA generativa permite interagdes mais humanas e adaptaveis, diferenciando-se dos chatbots
tradicionais. No entanto, como qualquer tecnologia emergente, ¢ essencial monitorar
continuamente o desempenho da SOFIA e coletar feedback dos usuarios para aprimorar suas
funcionalidades e garantir que atenda as expectativas dos clientes. SOFIA posiciona a Decolar
na vanguarda da inova¢do no atendimento ao cliente no setor de viagens, potencialmente

elevando a satisfacao ¢ fidelizagao dos usuarios.

IMPLICACOES PRATICAS E/OU TEORICAS

A analise da assistente virtual SOFIA demonstra que solucdes baseadas em inteligéncia
artificial generativa podem aumentar a conversdo de vendas, melhorar a fidelizacao de clientes
e otimizar o atendimento digital. Essas evidéncias podem orientar empresas do trade turistico,
como agéncias de viagens, plataformas online e destinos turisticos, no planejamento,
implementacdo e avaliacdo de agentes virtuais, especialmente quanto a importancia da UX e da
integracdo com os sistemas de compra e suporte ao cliente.

Do ponto de vista pratico, a analise da assistente virtual SOFIA, implantada pela
plataforma Decolar.com, oferece subsidios concretos para empresas do setor que desejam
adotar tecnologias baseadas em IA generativa. A contribuicdo estd na demonstracdo de que
solugdes como a SOFIA ndo apenas otimizam o atendimento ao cliente, mas também impactam
diretamente nos indicadores estratégicos das organizacdes, como conversdo de vendas,
fidelizagdo de usudrios, redu¢do de custos e eficiéncia operacional.

Do ponto de vista tedrico, este estudo amplia a compreensao sobre a intersecdo entre
inteligéncia artificial, experiéncia do usuario e turismo. Ao integrar critérios estratégicos,
funcionais e perceptivos na avaliacdo de um agente virtual, a pesquisa contribui para o
desenvolvimento de abordagens analiticas sobre o uso de tecnologias emergentes no turismo.
Além disso, destaca a relevancia de elementos como personalizacdo, naturalidade e empatia
digital na mediacdo da experiéncia turistica online, propondo novos caminhos para
investigacOes futuras nesse campo.

A pesquisa também reforca a importancia de se considerar a experiéncia do usuario
como um fator estratégico, tanto para a performance comercial quanto para o posicionamento

das marcas em ambientes digitais competitivos.
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Os resultados demonstram que a SOFIA representa um avango significativo na aplicagdo
de agentes virtuais inteligentes, combinando recursos tecnologicos, como o modelo GPT-4 e o
sistema Whisper, com uma arquitetura de experiéncia voltada para a fluidez, a personalizagao
¢ a autonomia do usudrio. Essa integracdo contribui para a automatizagao de tarefas e a reducao
de custos operacionais ¢ o aprimoramento da jornada do consumidor, promovendo interagdes
mais humanizadas e efetivas.

Do ponto de vista da experiéncia do usudrio (UX), os dados evidenciaram que aspectos
como acessibilidade, naturalidade nas respostas, visual amigédvel e suporte multicanal impactam
diretamente a percepc¢do de valor da ferramenta. A capacidade de personalizagdo, mesmo com
limitagcdes em interacdes andnimas, e a oferta de alternativas de atendimento humano quando
necessario reforgam a confianca do usuario e estimulam a fidelizagao.

Portando responde ao problema de pesquisa em questdo: Como a experiéncia do usuario
com a SOFIA afeta a conversao de vendas, a fidelizagao do cliente e a eficiéncia no atendimento
digital da Decolar.com?

A anélise dos dados revelou que a experiéncia do usuario com a assistente virtual SOFTA
tem impacto positivo e direto sobre os trés aspectos abordados no problema de pesquisa. No
que diz respeito a conversao de vendas, a SOFIA contribui ao oferecer respostas personalizadas
em linguagem natural, integrar a finalizacdo de compras no proprio fluxo da conversa e auxilia
no processo de decisdo do consumidor. Em relagdo a fidelizagcdo do cliente, a ferramenta
proporciona uma experiéncia fluida e personalizada, refor¢ando o vinculo com a marca por
meio de um atendimento responsivo, empatico e acessivel. Por fim, no que tange a eficiéncia
do atendimento digital, a SOFIA automatiza tarefas repetitivas e operacionais, como sugestao
de pacotes e encaminhamento de reservas, otimizando o uso de recursos humanos, reduzindo
custos e aumentando a produtividade do sistema de atendimento da plataforma.

A experiéncia positiva do usudrio com a SOFIA melhora a satisfacao e o engajamento e
potencializa resultados comerciais concretos, como aumento nas taxas de conversao e retencao
de clientes. A SOFIA configura-se, assim, como uma solu¢ao estratégica que alia tecnologia e
experiéncia a favor da inovagao no turismo digital. Ainda que pontos como a transparéncia no
uso de dados e a profundidade das informacdes oferecidas possam ser aprimorados, o estudo
reforga o potencial dos assistentes virtuais inteligentes na redefini¢do das relagdes entre

consumidores e plataformas de servigos turisticos.
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