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Sobreesselivro

Uma iniciativa da equipe Envision Tecnologia com o objetivo de
capacitar e estreitar o relacionamento com as agéncias de viagem
Brasileiras.

Nossa proposta é criar materiais periddicos para educar nossos clientes
tornando suas estratégias de negdcio cada vez mais inteligentes através
de acdes simples, mensuraveis e tangiveis, como por exemplo,
estreitando o relacionamento com os seus clientes, planejando
pequenas campanhas para divulgacdao das suas promoc¢des, fazendo
pesquisas de mercado para entender como seus concorrentes estao
trabalhando, entre outros.

Nossos produtos tem o propdsito de automatizar tarefas otimizando o
tempo de trabalho. Temos solu¢des customizadas capazes de atender a
negocios de turismo de qualquer forma ou tamanho.

Alguns dos profissionais envolvidos nesse projeto, estdao a quase cinco
anos trabalhando exclusivamente em negdcios e marketing para o
mercado de turismo, tendo atuado em projetos de peso para os maiores
players do mercado brasileiro e sul-americano


http://www.envisiontecnologia.com.br

Introducao

ESTRATEGIA E O MERCADO

De acordo com pesquisas, o mercado de turismo online vem crescendo
a passos largos.

Hoje, um em cada trés usuarios da internet visitam sites de viagem,
nuamero trés vezes maior do que em 2009.

A internet possibilita uma maior experiéncia de compra, mais dinamica e
comoda para o turista, o que é hoje o diferencial das agéncias online,
que podem fazer as opera¢des com o cliente sem que 0 mesmo saia de
casa.

Ao que tudo indica, o trabalho das agéncias fisicas e operadoras nao vai
acabar. No entanto, fica claro que ha um aumento consideravel no
numero de visitas aos sites de turismo, onde o viajante procura
liberdade de escolha de seus destinos, e, nesse sentido, a
intermediadora desse processo de compra sera a internet, e ndo o
agente de viagens.

O que mudou nesse cenario foi justamente a questdo da facilidade de
acesso a informacgdo se antes o viajante precisava ligar ou ir até a
agéncia para saber sobre um pacote de viagens, hoje basta acessar o
site da mesma e fazer uma pesquisa rapida. O resultado sai em alguns
segundos.
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de marketing e comunica¢do na Envision Tecnologia, responsavel pelo
Look and feel de toda a suite de produtos, e pesquisadora avida de
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Estratégiae omercado

Por conta da democratizacdao do acesso a internet, segundo o IBGE, so
no Brasil temos cerca de 83 milhdes de pessoas com acesso a internet.
Desse numero, mais da metade pertence a classe C, D e E.

Outra mudanca importante também se deve a ascensdo da classe D,
hoje um dos principais publicos-alvo das agéncias. Esse tipo de
consumidor prefere fechar as reservas online e aquecem o setor.

Quem possui uma pequena agéncia online ou esta iniciando neste canal,
a grande dica é focar em um nicho de mercado e se especializar, seja ele
viagens de aventura, viagens romanticas ou em locais especiﬂcos, afinal,
sabemos o quao desgastante e perigoso financeiramente é querer
concorrer com grandes players como uma agéncia generalista, e neste
aspecto sua agéncia pode ser uma pequena grande agéncia
especializada.

Se especializar em um nicho permite que sua agéncia entenda muito
mais do assunto do que a concorréncia - abrindo caminho de destaque.
Esse tipo de negdcio também estreita o relacionamento com parceiros e
fornecedores, permitindo melhores negociacBes por conta da
concentracdo das atividades de sua agéncia.



Tecnologia

Quando falamos de uma agéncia online, ndo basta ter somente uma
pagina institucional com informag¢8es da agéncia, é fundamental que sua
agéncia permita uma compra online de seus produtos e servicos.

Com o aumento da competitividade, é essencial que as agéncias de
viagens acompanhem as evolucdes do mercado, melhorem sua
eficiéncia operacional, reduzam custos e ganhem vantagens
competitivas, e em todos estes aspectos a tecnologia é uma grande
aliada.

Para uma solu¢do online que atenda seus clientes, o processo de
compra deve ser simples e facil de navegar, contendo informacdes
rapidas com um sistema confiavel e seguro.

Dentre as funcionalidades essenciais podemos citar um motor de busca
compacto e rapido com exibi¢cdo de calendario e auto-completar nas
cidades, gerenciamento de promocgdes e destaques, combinac¢ao de
vOOs, exibicao do voo mais barato e da matriz de comparagao de pregos,
checkout em pagina unica, integracdo com meio de pagamento e analise
de risco, dentre outras funcionalidades que visam a melhor experiéncia
possivel do cliente.

Tao importante quanto escolher as tecnologias, é cercar-se de parceiros
que se responsabilizem por isso deixando sua agéncia focada em
viagens e nao em tecnologia, desta forma cada um estara responsavel
pelo que sabe fazer de melhor.

Na prépria suite de produtos da Envision vocé conseguira ter uma visao
de alguns produtos para ajudar sua agéncia. Para acessa-los clique
aqui.

Outras tecnologias importantes para uma agéncia sao um bom sistema
de backoffice e um sistema de CRM para gerir os clientes. Considere
estas tecnologias caso haja possibilidade de investimento.


http://www.envisiontecnologia.com.br/plataforma/

Operacional

Nao diferente de outras areas, a area operacional & sempre cobrada para
trabalhar mais rapido, com qualidade e com 0 menor custo possivel.
Dessa forma temos que ter o minimo de trabalho manual e o maximo de
integra¢des e informatizacdes.

Emissoes no terminal, processos descentralizados e fluxos de trabalho
mal elaborados, entre outros fatores, sdo comuns em agéncias de
viagens e acabam gerando muito trabalho manual e perda do foco no
gue realmente a agéncia tem que fazer: atender o cliente e maximizar a
receita vendendo mais.

A area operacional precisa de um apoio tecnologico, seja um backoffice
para suportar a parte financeira ou contabil, um sistema que centraliza o
conteldo das cias aéreas com processos 100% online ou um sistema
que gerencie o fluxo de trabalho da agéncia, colocando fim no famoso
Excel.

Nesta parte é importante identificar em quais areas estao os gargalos da
empresa, analisar os custos e verificar o que pode ser eficientizado,
lembrando que a tecnologia é um investimento e que se pagara em um
determinado tempo, além de ser fundamental para o acompanhamento
e sobrevivéncia no mercado.



Marketing online

De nada vale um bom conteddo sem a divulgacao para as pessoas
conhecerem sua agéncia online.

Um site na internet sem publicidade é como uma placa promocional no
fundo do pordo, portanto, no marketing digital, para conseguir bons
resultados é necessario se manter atualizado e aplicar as melhores
praticas para conquistar novos clientes e divulgar sua marca.

Uma pesquisa da Hi-Midia feita pelo M.Sense mostrou que 44% dos
entrevistados confiam na web para se informar sobre turismo enquanto
41% confiam nos agentes de viagens.

A junc¢ao da forca dos dois com o agente de viagens trabalhando na
internet visa maximizar ainda mais esses resultados e o alcance do
trabalho.

Quando falamos em marketing online, esse trabalho vai desde a
estruturacdo correta do site com relacdo as boas praticas de otimizacdes
para os buscadores (SEO : Search Engine Optimization), gera¢ao de
conteudo de viagem para rankeamento, parceria com outros sites para
aumentar a relevancia, além do trabalho ativo de publicidade com a
compra de midia.

Google Adwords

Plataforma de anuncios do Google, onde as empresas podem anunciar
seus produtos e servigos e posiciona-los no ranking das buscas e de sua
rede de sites no modelo de CPC (Custo por Clique) em que vocé paga por
clique recebido do Google.

Com um bom posicionamento nesta plataforma que é a mais utilizada
do mundo, sua agéncia de viagens tera boas possibilidades de adquirir
novos clientes e aumentar as vendas.

FacebookAds

Plataforma de anuncios da maior rede social do mundo. A plataforma
possibilita a criacao de anuncios baseados em perfis de usuarios,
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amigos, preferéncias, monitoramento de atividades dentro do préprio
Facebook, além de oferecer um servico de analise de dados, mostrando
métricas de alcance e desempenho.

O grande segredo do Facebook Ads é a possibilidade que ele oferece de
segmentac¢ao de publico-alvo, 0 que € muito interessante para sua
agéncia, sendo possivel segmentar ainda mais o anuncio para atingir o
nicho escolhido na estratégia.

E-mail marketing

Se bem usado é uma arma extremamente poderosa, pois sempre foi
uma das melhores ferramentas online de comunica¢ao para gera¢ao de
novos negaocios, trazendo uma maior conversao de assinantes de
newsletters em vendas para sua OTA.

O email marketing, além de oferecer novos pacotes, promoc¢des,
novidades, entre outros, permite o estreitamento 5 entre sua agéncia e o
seu cliente, visto que o e-mail é o canal online mais proximo dele,
aumentando e melhorando gradativamente o relacionamento entre
ambas as partes.

Para que haja uma boa relacdo nesse sentido, &€ necessario o
consentimento do cliente, ou seja, é preciso que ele permita esse
contato periddico, bem como a facilidade para seu cancelamento, caso
queira.

Deve-se tomar cuidado também com a frequéncia de envio desses e-
mails, atentando-se para nao tornar esse processo um tanto quanto
invasivo para o cliente.

A autoriza¢ao para o recebimento de seus conteddos deve ser
interpretada como uma oportunidade profissional, tomando cuidado
com a qualidade e quantidade dos mesmos.

Como estamos tratando do mercado de agéncias online, o ideal seria o
disparo de e-mails a cada 15 dias, tomando cuidado com preferéncias de
destinos, avaliando bem o tipo de proposta para determinados clientes,
entre outros fatores.

Ferramentas como um auto-responder também pode ser um auxiliar,
afim de configurar sua caixa de entrada da melhor forma possivel, para
que elas ndo se misturem ao lixo eletrénico, ou sejam avaliadas como

SPAM pelos filtros de seus navegadores.
11



Se tiver como investir, adotar uma ferramenta profissional de envio de e-
mail marketing também é uma boa pedida, visto que ajudaria na
eficiéncia do processo e aumentaria a taxa de entrega dos e-mails, além
do beneficio de relatérios de visualizacdes, cliques e visitas ao seu site.
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Backoffice

O sistema de backoffice tem como objetivo gerir as areas
administrativas da empresa, assim garantindo uma gestao em um unico
software das mais diversas areas da empresa, garantindo a gestao e
visdo consolidada conectado ao seu sistema de e-commerce de viagens.
Abaixo listamos algumas funcionalidades comuns em

Backoffice de turismo:
* Integragao de Vendas;

« Controle de comissionamento de fornecedores (Comissdes, Incentivos,
Over’s, Tour Codes/Anagramas);

« Acordos empresa por fornecedor e cliente;

« Controles de comissdes de colaboradores; * Controle de Metas de
clientes e colaboradores; 6

« Gestao e controle de Fe€'s;

« Controle de vendas;

« Automacao dos processos;

« Controle de reembolso;

* Acesso as informag¢des com maior rapidez;
« Aumento da produtividade;

* Reducao dos custos;

Como opgdes de mercado temos APPS, Stur, Benner, dentre outros.
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Atendimento

Cada vez mais o cliente € multicanal e é essencial disponibilizarmos
diversas formas de atendimento. Precisamos definitivamente estar onde
o cliente esta.

Dentre as formas de atendimento podemos optar por atendimento
online através do proprio site, e-mail, redes sociais e telefone, porém,
lembre-se que o melhor atendimento é aquele que nao precisa ser
solicitado, isso &, o seu préprio site ter as informag¢des necessarias para
seu cliente finalizar a compra sem impedimentos.

Para o cliente realizar a compra sem impedimentos, é preciso ter um
bom processo de navegacdao com poucas etapas, uma pagina de
principais duvidas, recomendacdes do site de compradores anteriores
para criar autoridade, comentarios de outros viajantes sobre os destinos
que sua agéncia oferta e a experiéncia que tiveram, entre outros pontos.

Para atendimento online no proprio site, uma solucdo boa e gratis é o
Zopim. Através do Zopim os clientes no processo de compra podem
falar com seu atendente, tirar duvidas e finalizar o processo no mesmo
instante, aumentando ainda mais a taxa de conversao.

Ja nas redes sociais entendemos que 3 delas sao essenciais (Facebook,
Twitter e Instagram), crie seu perfil em cada uma delas, mantenha a
comunicagao e a imagem da sua agéncia integrada entre estes canais e
aplique os principios basicos, cordialidade, respeito, transparéncia e
rapidez.
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https://www.zopim.com/
https://www.zopim.com/
https://www.facebook.com/EnvisionTecnologiaOficial
http://www.twitter.com
http://www.instagram.com

Pagamentos

Por se tratar da parte financeira, é parte fundamental para qualquer
negdcio, e para uma agéncia online ndo é diferente.

Neste topico trataremos as opg¢des para realizar os recebimentos online
e quais podem ser mais vantajosas para o seu negocio.

OpcéoA

Pagamentodocliente diretoparaofornecedor (aéreo, hotel, etc) e suaagénciaé
comissionada

Essa opcdo oferece um menor custo de operacao devido a nao ter 6nus
para a agéncia da taxa do cartao de crédito, ficando este encargo a cargo
das cias aéreas ou dos hotéis. Por outro lado limita a entrada de receitas
por nao ter nenhuma cobrancga adicional.

OpcdoB

Pagamentodocliente diretoparaofornecedor (aéreo, hotel, etc) e suaagénciaalémde ser
comissionada, cobraumfee docliente em suaprépriamaquinade cartdo

E a melhor opcao do ponto de vista financeiro, assim sua agéncia nao
paga taxas duplicadas de cartdo no valor devido ao aéreo e hotel e ainda
garante um fee, de outro lado o cliente recebera duas cobrancas em sua
fatura do cartao de crédito.

OpcaoC

Pagamentodocliente diretamente parasuamaquinade cartaoe posteriormente sua
agénciapagaos fornecedores

E a opcdo mais custosa, visto que neste caso VOCE precisa assumir o
custo dessa transagao com a operadora de cartao de crédito, impacta
em mais trabalho na gestao financeira e maior risco na operacao, por
outro lado oferece uma melhor experiéncia de compra para o cliente
que recebe somente um débito em seu cartdo. Nos casos que vocé fizer
este tipo de operacao, dependendo do seu volume, essa taxa pode ser
negociada com os fornecedores.

15



Os processamentos de pagamentos citados acima sao tratados pela
magquina de cartao da loja fisica ou atravées de um gateway de
pagamento online como Braspag, CobreBem e Boldcron.

A segunda opg¢ao é mais segura e escalavel ja que o processo é
automatico, porém, a primeira opcao € menos custosa para pequenas
ageéncias, visto que a agéncia ja possui @ maquina de cartdao e nao teria
um custo adicional.
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Prevencao de fraude online

Assim como no mundo fisico, no mundo virtual também estamos
sujeitos a fraudes.

Um processo bem estruturado nesta parte visa maximizar as receitas e
diminuir os custos com possiveis problemas.

Ferramentas como Clear Sale visam garantir uma maior confiabilidade
do pedido que sua loja esta recebendo, e como uma ferramenta de
analise de risco, ela verifica se € uma transacdo fraudulenta ou nao,
diminuindo em muito as chances de sua agéncia receber uma transagao
com um cartao roubado e no final ter que arcar esse prejuizo com a
operacao de cartao.

Em casos de cancelamento de uma compra realizada com cartao de
crédito, sua agéncia tera que realizar o processo de chargeback. Isso
pode acontecer pelo nao reconhecimento da compra por parte do titular
do cartao (uma fraude, por exemplo) ou pelo fato de a transa¢ao nao
obedecer as regras previstas nos contratos editados pelas
administradoras.

Ou seja, vocé corre o risco de vender e depois descobrir que o valor da
venda nao sera creditado porque a compra foi considerada invalida. E
preciso muito cuidado, pois esse tipo de cancelamento pode ocorrer.

Infelizmente as administradoras de cartao de crédito nao garantem as
transa¢des efetuadas, isso ocorre tanto na internet quanto no mundo
fisico, ficando para o lojista todos os riscos referentes a operacao, o que
expde o vendedor a todo tipo de golpes que vao desde a fraude com
cartbes de crédito roubados/clonados, até a ma fé de alguns usuarios
qgue simplesmente dizem nao ter comprado seu produto.
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http://portal.clearsale.com.br/

Retendoosclientes

Sabemos que grande parte dos custos de um negdcio € a aquisi¢ao de
novos clientes, mas tao importante quanto adquirir novos clientes é
retencao dos clientes atuais e vender cada vez mais para eles, afinal, nao
ha um custo de aquisicdo ja que ele é um cliente da sua agéncia e vocé
ja conhece um pouco sobre ele.

Citando um exemplo pratico, vamos supor que, em junho de 2013 o
cliente X comprou um pacote de viagens em sua OTA.

Nessa compra, gastou R$ 900,00, que se refere a sua primeira compra.

Ou seja, o LTV (Life Time Value), (que é valor que o cliente gastou
enquanto é cliente da sua agéncia) desse cliente por enquanto é R$
900,00.

Se esse cliente foi viajar, gostou dos seus servicos, atendimento e de
toda sua experiéncia de compra, numa préxima oportunidade ele vai
voltar, certo?

Certo, a partir dai, seu LTV vai aumentando, até que ele ndo procure mais
pelos seus servigos.

O LTV é calculado pela soma de quanto ele te pagou durante o periodo
que foi cliente.

Ecomofazerparaque essecliente aumentecadavezmais seuLTV?
Como vimos, o valor do LTV aumenta conforme o cliente compra com
VOCé.

Para gerar fidelidade € preciso manter o cliente interessado nos seus
servicos, para que numa proxima oportunidade ele o procure.

Seguem algumas dicas para o pos venda, afim de que o seu consumidor
procure sua OTA sempre que precisar:

Cart@ofidelidade:
Com esse servico, sua OTA tera mais dados sobre o perfil do cliente,
além daqueles basicos, como nome e email. Ao se cadastrar no
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programa, o cliente deve responder a algumas perguntas, como
preferéncias de destino, frequéncia que costuma viajar, etc.

Esse tipo de informagao servira para torna-lo cada vez mais proximo de
VOCé.

Fora isso, é interessante oferecer alguma vantagem pelo cadastro no
cartao fidelidade, como por exemplo, um desconto numa proxima
viagem, ou isencao de alguma taxa, etc.

E-mail marketingcom ofertas

Conforme vocé ja tiver em seu banco de dados, é interessante o envio de
algumas propostas de pacotes de datas comemorativas, por exemplo,
que sejam enviadas semanalmente, para que ele possa se programar
para fazer uma viagem utilizando seus servicos.

Tendénciasdomercadodeturismoon-line

Hoje em dia a grande maioria dos consumidores do turismo, utilizam a
internet para comprar ou verificar opcdes de destinos.

Seja nas redes sociais, nos sites, mobiles, enfim, a tecnologia hoje é
nossa maior aliada nesse processo.

De acordo com pesquisas, um em cada dez turistas espera poder se
comunicar e se possivel fechar uma venda com um representante da
empresa/marca pelas redes sociais, de forma instantanea.

O investimento de tempo, custo e manutencdo desses canais faz com
gue sua reputacdo perante seus consumidores melhore cada vez mais,
aumentando a quantidade de feedbacks positivos.

Gerar conteudo relevante e frequente é um dos diferenciais de quem se
destacou nesse meio, visto que tudo que esta disponivel na fanpage de
sua OTA se torna influenciador no processo de planejamento de
viagens.

Falando um pouco de turismo internacional, as OTAs devem estar aptas
para aproveitar ao maximo o que cada destino tem de auténtico e
interessante e também nas experiéncias que podem ser vividas em cada
lugar.

Segundo a OMT, as viagens internacionais vem crescendo em ritmo
acelerado, cerca de 5% ao ano.
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A medida que as linhas de crédito se ampliaram, o acesso a viagens
internacionais ficou mais facil, dando um alerta as agéncias que o ramo
pode e deve ser explorado.

Esteja antenado quanto aos eventos internacionais, tendéncias de
gastronomia, hotelaria, shows, enfim, tudo o que for atrativo para poder
cercar seu cliente é valido.

Comofazerisso?

Aproveite seus canais de relacionamento online, principalmente o email
marketing, que te permite uma melhor segmenta¢ao no envio de
novidades e propostas.

Por conta das mais variadas atividades dos consumidores no dia a dia,
ficou dificil “parar” por determinado tempo em frente a um desktop.

A Mobile Report Brasil mostra que cerca de 33% das pessoas que
possuem smartphones o utilizam como principal meio de acesso a web,
seja para checar e-mails, acessar redes sociais, ver mapas e localizac¢des,
compras, entre outros objetivos.

Sabendo disso, sua OTA nao pode ficar de fora - ou seja, adapte a
publicidade de sua agéncia ao mundo dos celulares.

Pensando na usabilidade para esse usuario, é necessario que o site de
sua OTA esteja adaptado, pelo menos em algumas funcdes, para esse
tipo de acesso.

Outra dica importante também é o desenvolvimento de um aplicativo
que facilite o acesso aos seus conteudos.

Porém, o sentido dos aplicativos é o auxilio, ou seja, se houver somente
propagandas ele se torna desnecessario.

Além da funcdo de compra, € interessante disponibilizar algum servico
que o cliente possa usar durante a viagem, como GPS, guias, agendas
locais dos destinos, etc.
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