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Introduc¢ao

Este White Paper visa demonstrar os resultados de um
estudo elaborado a agéncias de viagens Europeias, enco-
mendado pelo Amadeus e desenvolvido pela empresa de
consultoria internacional, Alten Ingenieria.

O objectivo é comparar o tempo dispendido, na utilizagao
das solugbes disponiveis mais comuns, para levar a cabo
uma série de tarefas, com as agéncias que envolvem as re-
servas de solugoes de aluguer de carros.

As solugbes comparadas sao: Amadeus Cars, do Amadeus;
sites de fornecedores de automoveis B2B, conhecidos
como microsites; e call centres de fornecedores de carros.

A anilise dos resultados vai ajudar o mercado a compreen-
der como as diferentes solugdes podem afectar a produti-
vidade das agéncias de viagens.
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Sintese

O estudo demonstra que o Amadeus Cars é a mais eficaz
das trés solugoes testadas, nao sé no que respeita as re-
servas de aluguer de carros efectuadas pelos agentes de
viagens para os seus clientes, como também no que se re-
fere as reservas autonomas, nos cinco diferentes cenarios
testados.

Quando comparados os resultados de todas tarefas, o
Amadeus Cars é 46% mais rapido que os microsites, e 59%
mais rapida que os call centres, o que equivale a uma pou-
panga de tempo de 01:12 minutos e 01:47 minutos, respec-
tivamente e em média, pela mesma reserva.

O estudo demonstrou que uma das principais vantagens
do Amadeus Cars é a integracao de diferentes elementos
de reserva. Se o segmento aéreo fizer parte da reserva, a
solugdo do GDS pode ser duas vezes mais rapida, quando
comparada com as restantes, uma vez que os agentes de
viagens sé tém que preencher os dados uma Unica vez.

A integracdo também beneficia os utilizadores do Amadeus
Cars, quando o cliente requer uma mudanga na reserva,
dado que toda a informagao solicitada é gerida no mesmo
PNR.

O nivel de automatizagdo quando enviado um itinerario
para o cliente, € um elemento bastante importante para
os agentes. Assim, cerca de 81,8% dos agentes de viagens
que utilizam o sistema Amadeus, enviam o itinerario sem
nenhuma intervengao manual, sendo que, neste sentido, a
automatizacao do Amadeus ¢ significativamente mais ele-
vada, quando comparada com a dos microsites (34,5%) e a
dos call centres (14%).

Quando um cliente pretende o carro disponivel mais ba-
rato, os agentes podem comparar as tarifas de varios for-
necedores de aluguer de automoéveis no mesmo ecra do
Amadeus Cars. Deste modo, a capacidade de comparagao
das diferentes tarifas que sdao oferecidas ao cliente afigura-
se um factor preponderante para os agentes.

Tendo em consideragao a poupanga de tempo identificada
pelo estudo, uma agéncia de viagens de tamanho médio
na Europa que reserve cerca de 50.000 segmentos aéreos
e 5.000 reservas de carros, pode poupar entre 35.000€
e 98.000€ por ano, se utilizarem o Amadeus, em vez dos
microsites ou call centres.

As agéncias mais pequenas também podem beneficiar des-
ta solugao. Nesta optica, as empresas que reservem 10.000
segmentos aéreos e |1.000 alugueres de carros por ano, po-
dem alcangar poupangas na ordem dos 7.000€ a 19.600€
ao ano, ao utilizarem o Amadeus Cars.
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Introducao

O mercado global de aluguer de carros é uma Industria
que vale cerca de 28 mil milhdes de euros. A IndUstria de
aluguer de carros é muito concentrada, com 55% dos ren-
dimentos globais provenientes da América do Norte e 32%
da Europa.

Nestas duas regides maioritdrias, as seis empresas mais co-
nhecidas detém 60% do mercado. Na Europa, ainda é mais
notorio, tendo em conta as “Blg Four” — Avis, Hertz, Europ-
car e Sixt — que controlam mais de metade do mercado.
(Fonte: Euromonitor 2007)

A concorréncia é bastante feroz na Industria de rent-a-
car, estando o sector exposto as mudangas dos padroes de
procura no segmento aéreo e a situagao economica global.
As inovagoes tecnoldgicas sao fulcrais nos planos de cres-
cimento das empresas dos fornecedores, de modo a fazer
face a concorréncia e diminuir os custos de distribuigao.
Como resultado, as empresas de aluguer de carros com
microsites direccionados para o consumidor, oferecem
uma melhor experiéncia. Actualmente, o desenvolvimento
dos microsites B2B permitem aos agentes de viagens re-
servar carros para os clientes, sujeitos aos termos e condi-
¢oes do fornecedor.

As agéncias de viagens online, os sites das companhias aére-
as e até mesmo os sites das cadeias hoteleiras, fazem parte
do horizonte de distribuicao para aluguer de carros. Os
maiores players podem oferecer a terceiros um link directo
para os seus sistemas de inventdrio, permitindo aos inter-
mediarios fazer reservas de carros de forma auténoma ou
como parte de pacotes dindmicos.
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Contudo, independentemente do crescimento dos canais
B2C na Web, o GDS permanece como um link vital na
cadeia de distribuicao de aluguer de carros. Aproximada-
mente 30% do aluguer de automoveis ao nivel mundial é
efectuado através de GDS.

Perante o actual contexto econémico, o aumento da con-
corréncia de intermediarios € um dos obstaculos que as
agéncias de viagens tém vindo a enfrentar. Mas os agentes
inteligentes podem vender servigos de valor acrescentado,
tais como, aluguer de carros, para gerar fluxos adicionais
de rendimentos, ajudados pelos canais B2B que tém dis-
poniveis. As taxas de servicos podem ser outra ajuda para
suportar as comissoes, que muitos dos fornecedores de
aluguer de carros continuam a pagar aos agentes de viagens
de negocio ou de lazer.

Os agentes podem reservar um carro para os seus clientes,
através de varios canais.As principais s3o as fornecida pelos
GDS, microsites dedicados apenas a agentes ou call centres
das companhias de carros.

GDS (Global Distribution System)

Uma rede mundial de reservas utilizada como ponto indivi-
dual de acesso para reservas de lugares nos avides, quartos
de hotéis, aluguer de carros e outros itens relacionados
com a viagem, sites de reserva online e grandes empresas,
como, por exemplo, o Amadeus.

Microsites de empresas de Aluguer de carros

Ferramentas de reserva online desenvolvidas para consu-
midores B2B (por exemplo, agéncias de viagens), permi-
tindo aos utilizadores reservar carros em todo o mundo,
tendo em conta as condigoes acordadas com o fornecedor.

Call centres de empresas de aluguer de auto-
moveis

O servigo telefonico facilita o trabalho de gestio de um
grande numero de chamadas internas e externas. Para este
estudo, apenas foram tidas em consideragao as chamadas
internas (para assisténcia, ajuda, e para efectuar reservas).
O estudo ira, assim, fornecer uma analise quantitativa e
qualitativa destas solugdes, para responder as seguintes
questoes:

Qual ¢ a solugao mais eficiente para efectuar uma reserva
de carro?

Quais sio os beneficios-chave das diferentes solugdes?
E a produtividade?

Qual é a percepgao dos agentes de viagens, relativamente a
cada uma das solugdes apresentadas?

Viérios cendrios, ja conhecidos pelos agentes de viagens,
foram testados — uma reserva de carro autébnoma, uma re-
serva aérea e de automovel, uma alteracao de uma reserva
ja existente, uma reserva aérea com uma pesquisa do carro
mais barato e uma reserva de carro, quando o cliente tem
um requisito especifico.

O ecra criptico do Amadeus foi utilizado para a reserva do
segmento aéreo, de modo a assegurar que as comparagoes
entre as trés solucdes de carro eram consistentes.
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Resultados

Durante o primeiro trimestre de 2009, 34 agentes de via-
gens foram entrevistados em diferentes agéncias de viagens
e localizagoes, em Franga e Espanha. Um total de 404 medi-
¢oes actuais foram recolhidas de 30 agéncias, sendo que os
resultados obtidos foram utilizados para efectuar a analise
de produtividade e, também, quantitativa. Todos os cena-
rios foram conduzidos num ambiente normal de agéncia
de viagens. O apéndice detém informagao detalhada sobre
a metodologia utilizada.

Analise de Produtividade

A anidlise de produtividade foi baseada em medigoes de
tempo recolhidas a partir de cinco cendrios familiares,
comparando as trés opgoes diferentes para as reservas de
carros.

De maneira a assegurar a consisténcia entre os call centres
e outras solugdes, nao foi incluido o tempo que os agentes
despendem a espera de uma chamada.

Contudo, o tempo de espera foi medido de forma indepen-
dente, com os agentes tendo de esperar, em média, entre
I minuto e 9 segundos para a sua chamada ser atendida.
Nalguns casos, a espera foi além dos 8 minutos.

Todas as medidas do estudo s3ao validadas, com niveis de
confianga superiores a 90%; e a diferenca de tempo entre
soluges é validada, com niveis de confianga acima dos 95%.

Cenario |

Para o primeiro cenario, foi pedido aos agentes de viagens que efectuassem uma reserva incluindo um segmento aéreo e

automovel.

Os resultados demonstraram que as reservas efectuadas via Amadeus Cars, sao 64% mais rapidas, quando comparadas com
os microsites, e 67% mais rapidas, quando comparadas com os call centres.

Grafico 1: Cendrio | — Reservas de segmentos aéreos e de automoveis

Amadeus

Microsites 02:47

Call centres 03:04

00:00 00:30 01:00 01:30 02:00 02:30 03:00 03:30 04:

Tempo (mm:ss)

*O tempo de espera dos call centres ndo estd incluido — média para este cendrio
de 01:00 minuto.
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O Amadeus Cars é a solugdo mais eficiente em termos de
tempo, uma vez que a informacdo incluida no segmento
aéreo é transportada automaticamente para o segmen-
to automével, evitando, assim, a necessidade de alternar
entre solugées e de reescrever a informagdo respeitante
ao passageiro.



Cenario 2

Para este segundo cenario, foi solicitado aos agentes de viagens que fizessem uma reserva de carro autonoma.

Neste caso, as medigoes demonstraram que, em média, o Amadeus é 27% mais rapido que os microsites e 50% mais rapido
que os call centres.

Grafico 2: Cenario 2 — Reserva de carro autobnoma

Para este tipo de reserva, a Amadeus tem menos vanta-
gens, embora continue a ser mais rapido, devido ao facto
de a reserva de carro poder ser efectuada, através de um
s6 comando.

02:14 Os agentes podem saltar a fase da disponibilidade e pro-
ceder directamente a compra.

Amadeus

Microsites

Call centers

00:00 00:30 01:00 01:30 02:00 02:30 03:00

Tempo (mm:ss)

*O tempo de espera dos call centres ndo estd incluido — média para este cendrio
de 01:1 | minutos

Cenario 3

Para o terceiro cenario, foi solicitado aos agentes de viagens que alterassem uma reserva ja existente contendo um segmen-
to aéreo e de automovel. O cenario exigiu que os agentes de viagens acedessem a reserva pré-existente e modificassem a
informagao do voo e do segmento automovel.

O Amadeus foi 53% mais rapido que os microsites e 63% mais rapido que os call centres.

Grafico 3: Cenario 3 - Alteragao de um segmento aéreo e automovel

O Amadeus é, mais uma vez, a solu¢do mais rapida por-
que, quando o segmento aéreo é alterado, o segmento
Microsites 01:25 automovel incluido no mesmo PNR é rapidamente actu-
alizado com apenas um comando.

Amadeus

Call centres 01:47%

00:00 00:30 01:00 01:30 02:00 02:30

Tempo (mm:ss)

*O tempo de espera dos call centres ndo estd incluido — média para este cendrio
de 01:1| minutos



SOL T R

Cenario 4

Foi pedido aos agentes de viagens que efectuassem uma reserva aérea e de automovel, atendendo a solicitagao especifica
do cliente querer o carro mais barato. Esta situagao exige que o agente de viagens compare os diferentes fornecedores de
automoveis, de modo a conseguir escolher a opgao mais barata.

Em média, o Amadeus obteve resultados 50% mais rapidos que os microsites, e 57% mais rapidos que os call centres.

Grafico 4: Cenario 4 - Alteragao de um segmento aéreo e automovel

Amadeus A solugdo mais rapida para este tipo de reserva é o Ama-
deus, porque o agente insere os dados do passageiro ape-
Microsites nas uma vez. Além disso, o agente tem a capacidade de
visualizar e comparar as tarifas dos vdrios fornecedores
de aluguer de carros, no mesmo ecra.
Call centers

05:5% O processo mais comummente utilizado para por em pratica este

cenario no Amadeus é o de executar a disponibilidade de aluguer
de carros para cada fornecedor, em vez de utilizar a funcionalidade

00:00 00:30 01:00 01:30 02:00 02:30 03:00 03:30 04:00 04:30 05:00 05:30 06:00 06:
Tempo (mm:ss)

o - , .

multi-disponibilidade’, que se encontra acessivel.

*O tempo de espera dos call centres ndo estd incluido — média para este cendrio
de 01:1 1 minutos

Cenario 5

Para este ultimo cenario, foi solicitado aos agentes de viagens que fizessem uma reserva de carro, sempre que o cliente
requeresse funcionalidades adicionais, tais como pneus para a neve ou um sistema integrado de navegagao por satélite.

O Amadeus revelou-se 33% mais rapido que os microsites e 56% mais rapido que os call centres.
Grafico 5: Cendrio 5 — Reserva de segmento automovel, com equipamentos especiais

Mais uma vez, o facto de o pedido de equipamento es-
pecial no Amadeus poder ser feito através de um simples
comando na entrada de venda do carro e ser confirmado
em tempo real, constitui uma vantagem, quando compa-
rado com outras solugées.

Amadeus

Microsites

Call centres 02:21%

00:00 00:30 01:00 01:30 02:00 02:30 03:0

Tempo (mm:ss)

*O tempo de espera dos call centres ndo estd incluido — média para este cendrio
de 01:1 1 minutos
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Analise dos Rendimentos

Acreditamos que agéncias de viagens podem conseguir
poupangas de custos significativas através do Amadeus
Cars.

A anilise da estimativa do custo beneficio foi baseada em
dois factores. O tempo poupado foi alcangado através da
comparagio da diferenga entre a média de tempo dispendi-
do com o Amadeus Cars e os microsites, e a diferenga en-
tre o Amadeus Cars e os call centres, excluindo os tempos
de ligagao. No que diz respeito aos custos, tivemos como
referéncia um estudo de custo desenvolvido pela Hermes
Management Consulting, encomendado pelo Amadeus, que
forneceu os salarios médios e as horas de trabalho da agén-
cia que, em média, faz 1.500 reservas de carros por ano.

As agéncias de maior dimensao podem fazer maiores pou-
pangas. Uma agéncia que faz cerca de 50.000 reservas no
segmento aéreo e 5.000 no segmento automovel, tem pou-
pangas anuais na ordem dos €35.000 e €98.000.

As agéncias mais pequenas podem, também, beneficiar do
Amadeus Cars.As que reservam uma média de 10.000 seg-
mentos aéreos e 1.000 segmentos automoveis, podem ver
os seus custos reduzidos em cerca de € 7.000 a €19.000..

Analise Qualitativa

Os agentes de viagens que participaram no estudo tiveram
que preencher um questionario sobre o comportamento,
no que respeita ao procedimento utilizado em reservas e a
percepgao das trés solugoes.

Também questionamos os directores e supervisores das
agéncias acerca dos processos e procedimentos das mes-
mas, tais como a existéncia de acordos comerciais e os

sistemas de back office utilizados.

A anilise quantitativa apurou trés topicos-chave:
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Nivel de automatizacao no envio de um itinerario

A maioria dos agentes de viagens que utilizam o Amadeus — 81,8% dos questionados — faz o envio do itinerario automati-
camente para o cliente. O Amadeus permite, também, que os agentes de viagens adicionem notas ao itinerario, sem terem

necessidade de criar um novo documento.

O:s itinerarios baseados em reservas através de microsites ou call centres precisam de ser formatados e personalizados
através do sistema de e-mail da agéncia, antes de serem enviados para o cliente; e necessitam de alguma intervengao manual
como, por exemplo, adicionar informagao sobre a taxa de servigo.

Grafico 6: Nivel de automatizagao quando é enviado um itinerario para o cliente

www.alten.es

Totalmente automatizado

Amadeus 81,8%
Microsites
Call Centres
0% 20% 40% 60% 80% 100%
Parcialmente manual
Amadeus
Microsites 65,5%
Call Centres
0% 20% 40% 60% 80% 100%
100% manual
Amadeus |0,0%
Microsites |0,0%
Call Centres 58,13
0% 20% 40% 60% 80% 100%
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Percepgao dos agentes de viagens sobre a
produtividade de cada uma das solugoes

Durante as entrevistas one-to-one, foi pedido aos agentes
de viagens para darem a sua opiniao quanto ao desempe-
nho empresarial de cada solugao.

Os utilizadores do Amadeus apontaram dois factores — os
agentes de viagens optam por esta solugdo porque ja co-
nhecem os comandos e porque é mais rapida, nomeada-

mente quando a reserva envolve mais do que um segmento.

Os microsites foram descritos pelos agentes de viagens
como faceis de utilizar e intuitivos, com layouts e conted-
dos bastante apelativos. Os call centres sao apenas utiliza-
dos quando os agentes de viagens nio conseguem reser-
var através do Amadeus Cars ou microsites, ou quando o
cliente quer um tipo de carro topo de gama — como, por
exemplo,um carro de classe alta ou uma carrinha — que nao
se pode procurar através de outras solugoes.

“Nos utilizamos o Amadeus, porque sabemos que ¢é a solugao
mais rapida, especialmente quando os outros segmentos (aé-
reos, hoteleiros e ferroviarios) estio vendidos.”

Novas funcionalidades

Os agentes de viagens que responderam ao questionario
tiveram que sugerir novas funcionalidades ao Amadeus,
tendo-lhes sido pedido para enumerar, por ordem de im-
portancia, as melhorias que sentiram.

A funcionalidade mais importante foi a pesquisa geografica,
que possibilita visualizar o mapa, com os diferentes locais
onde existem carros. Esta foi a funcionalidade que 73% dos
agentes de viagens apontou como “bastante importante” e
18% catalogou com “alguma importancia”.A visualizagao da
disponibilidade dos diferentes fornecedores com os nime-
ros de descontos no mesmo ecra é bastante importante,
segundo 42% dos agentes de viagens e tem “alguma impor-
tancia” para a mesma percentagem.

Aproximadamente 78,8% dos agentes de viagens conside-
ram que a capacidade para calcular as tarifas durante a re-
serva de um carro é bastante ou consideravelmente impor-
tante. Contudo, apenas 55% dos agentes que responderam
posicionaram o Amadeus como sendo capaz de apresentar
tarifas pré-pagas.

- 13-
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Conclusoes e recomendag¢oes

Conclusoes

Baseados nos tempos dos cinco cenarios, veri-
ficamos, que, em média:

O Amadeus Cars é 46% mais rapido que os microsites, per-
mitindo aos agentes poupar em média 0l:12 minutos por
reserva.

O Amadeus Cars é 59% mais rapido que os call centres,
permitindo aos agentes poupar em média 01:47 minutos
por reserva.

O feedback fornecido por mais de 60 agentes
de viagens que responderam ao questionario
revelou que:

Através da integragao no Amadeus, a informagao é trans-
portada automaticamente do segmento aéreo para o seg-
mento automovel, poupando ao agente de viagem uma
média de 65% do tempo de reserva, em comparagao com
os microsites e call centres. O processo do itinerario &,
também, extraordinariamente automatizado.

O Amadeus é mais rapido do que as outras solugoes para
criar e modificar uma reserva, sendo apenas necessaria
uma linha de comandos, comparando com os varios cam-
pos que sao necessarios preencher nos microsites.

O feedback fornecido pelos managers dos
agentes de viagens revelou que:

Muitos agentes de viagens niao tém processos automatiza-
dos para integragao de back office.

Em 71% dos casos nao ha nenhum processo comum na
reserva de carros.

O Amadeus ¢ utilizado frequentemente quando os micro-
sites estao indisponiveis.

www.alten.es

Recomendacoes

O Amadeus podia aumentar significativamente a adopgao
do sistema através de mais sessoes de treino para os agen-
tes de viagens e melhorando o servigo pos-venda. Ao mes-
mo tempo que o agente de viagens experiente conhece os
comandos necessarios, os utilizadores comuns e os novos
colaboradores tém de estar conscientes da maneira como
utilizar o Amadeus Cars (criptico).

Informagao extra sobre o tipo de veiculos, funcionalida-
des adicionais, servigos e seguros serdo bem aceites pelos
agentes.

O layout e as funcionalidades do Amadeus Cars também
podem ser melhorados. Os menus drop-down, que sao
funcionalidades dos microsites, podem ajudar os agentes
de viagens a pesquisar e reservar carros com maior con-
fianga.

Os Interfaces de utilizagao grafica, com que muitos agentes
estdo familiarizados, devido a experiéncia que tém com ou-
tros websites, vao tornar o processo de reserva de carros
mais intuitivo para os agentes.

A solucio mais rapida
para todos os cenarios
€ o Amadeus Cars. Esta
solucio é, em média,
duas vezes mais rapida
que os microsites e call
centres.
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Apéndice
Metodologia do projecto

A amostra é representada por 34 agentes de viagens que
trabalham em 30 agéncias, responsaveis por reservas de
negocio e de lazer.As agéncias estio localizadas em Franga
e Espanha.

Em suma, o estudo verificou quanto tempo é que os agen-
tes de viagens demoravam a completar 404 reservas dife-
rentes.

O estudo incluia, ainda, entrevistas one-to-one, com todos
os participantes e o manager da agéncia.

Analise de produtividade

Este processo mediu exactamente quanto tempo é que um
agente de viagens demora a fazer uma reserva. Posterior-
mente, os resultados foram utilizados para comparar como
é que as diferentes solugoes eram desempenhadas em cada
um dos cenarios.

O software QUETECH foi utilizado para recolher e anali-
sar os dados. Este software grava cada fase do processo de
reserva em tempo real.

_—

-

e

W

-

R T L UL J_-_gw-uau-w FIIT T PR TEVEE T S

Quadro 7 — Exemplo do processo no cenario de reserva de automoveis

Informacao
da cidade

Informacao
do condutor

Envio
do itinerario
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Quadro |: Cenarios e objectivos para as trés solugoes testadas

Cenario |:reserva aérea e automovel

Cenario 2: reserva automovel

Cenario 3: Modificacao de uma reserva
Aérea+ automovel

Cenario 4 — Reserva aérea+ automovel
comparagao de varios fornecedores

Cenario 5: reserva automovel com equipamento
especial

Foi solicitado aos agentes que executassem diferentes ti-
pos de reservas automoéveis. Toda a informagao necessaria
— nome do passageiro, infformagao do voo, informagao do
carro incluindo entrega, e equipamento especial, etc — foi
fornecida previamente.

Os cinco cenarios de reserva foram: reserva automovel
auténoma, reserva aérea e automovel; alteragao de uma re-
serva ja existente, uma reserva com pesquisa para o carro
mais barato; e uma reserva de carro, quando o cliente pede
equipamento especial.

Os tempos medidos foram recolhidos por cenario e por
solugdo, em todas as agéncias de viagens participantes.

Os dados foram analisados estatisticamente através do
QUETECH, para apresentar cinco médias por solugao para
cada cenario. Os niveis de confianga foram calculados atra-
vés de formulas introduzidas no software.

E necessario obter dois tipos de validacSes estatisticas para
os resultados serem fidedignos.

www.alten.es

Valores para a criagio de uma simples reserva aérea
e automovel combinada

Valores para a criagao de uma simples reserva
automovel

Tempo para a alteragao de uma reserva ja existente

Tempo para uma reserva aérea e automovel e para a
comparagao com as tarifas de varios fornecedores

valores para a criagdo de uma reserva automovel
com equipamento especial de varios fornecedores

Seria dificil e inGtil obter os resultados de todos os agentes
e todas as reservas automoveis. Contudo, é possivel obter
uma amostra para calcular o intervalo em que o valor da
populagdo tem tendéncia a cair. Usualmente,*“ ter tendén-
cia” é, na maioria dos casos, entre “90% a 95% do tempo”
e é designado pelo intervalo de confianga entre 90% e 95%.
Os valores em cada fim do intervalo sao designados como
limites de confianga. Todos os valores entre os limites de
confianga determinam o intervalo de confianca.

Os resultados das medigoes (cenarios) foram estatistica-
mente validados e alcangaram os 955 ou um melhor inter-
valo de confianca *.

*0 segundo nivel de confianca assegura que a diferenca entre cada solugdo é
significativa. Noutras palavras, a diferenca de tempo observada entre as diferen-
tes solugées de reservas automdveis € de confianga obtendo 95% ou o melhor
intervalo de confianga.
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Anailise de rendimentos
Esta secgdo calculou as poupangas de custos que cada agéncia podia fazer, utilizando a solugao mais eficiente. De

maneira a calcular esta poupanga, utilizamos o volume de reservas automoveis produzidas, o tempo economizado, o
salario base e as horas habituais de trabalho dos colaboradores da agéncia.

Numero de reservas X numero de minutos X o salario médio
automaoveis poupados Europeu*

(ex: maior tempo de reserva — menor tempo de reserva)

*Fonte: Hermes Management Consulting/Euro Monitor

Analise qualitativa

A anilise qualitativa, baseada num questionario e em entre-
vistas, examina dados nao mensuraveis tais como, a opiniao
de um agente acerca de um produto, ou a forma como uma
reserva é efectuada.

Os questionarios sao a melhor maneira para obter resultados
qualitativos. O questionario dirigido aos agentes de viagens
foi definido previamente, com o objectivo de perceber quais
as solugdes que os mesmos utilizam, como desenvolvem as
varias actividades e o que acham dos sistemas que usam. Este
questionario foi preenchido durante a entrevista one-to-one
com os agentes de viagens.

Foram feitas questoes adicionais sobre a gestao do negocio
aos managers das agéncias de viagens.
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Sobre a Alten

Actualmente, a Alten tem cerca de 12.000 colaboradores e 45 escritorios, em
I5 paises. Durante os dltimos vinte anos tem trabalhado com profissionais do
sector da Industria, telecomunicages, servigos e sector publico, e trabalha com
empresas tecnolégicas, desde 1999.

Desde 2000, que a Alten Ingenieria esta presente em Espanha. Inicialmente con-
centrada no sector da engenharia, actualmente fornece servigos de consultoria,
informagao tecnolodgica e conselhos de engenharia a muitas das grandes em-
presas espanholas.

Para mais questoes sobre este trabalho ou informagoes adicionais, por favor
contactar:

Danilo Spada
ALTEN INGENIERIA
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