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Allotment Alocacdo de inventdrio

Call Center Departamento responsdvel por em coletivo atender a
alguma solicitacio de um cliente, normalmente
encotramos um call center nas centrais de reservas
de hotéis de rede

Check in Data de chegada do cliente

Check out Data de saida do cliente

CRO: O lugar onde companhias hoteleiras processam

Central Reservation Office | Escritorio

Central de Reservas

reservas oriundas do 0800 ou centro alugado por

hotéis independentes

CRS
Central Reservation System [ Sistema

Central de Reservas

O software que suporta o CRO. Pode ser
desenvolvido pelo proprietirio ou comprado de
terceiros, alugado com base em licengas ou em

transagdes commercial.

Cut-off date

Data limite para o allotment ser vendido pelo
intermedidrio. Ao passar desta data, o inventdrio

retorna ao fornecedor primadrio.

Extranet Website protegido por senhas usado por usudrios
definidos. Tem a Internet como conexao.

Flat Sem variacgdo

GDS Os quatro grandes sistemas das “companhias aéreas”

Global Distribution System | Sistema de
Distribui¢@o Global

usados pelas agéncias de viagem para fazer reservas
em todas as partes do itinerdrio de viagem incluindo

hotel, carro, passagem aérea, cruzeiro, etc.

In house: héspedes em casa

Sdo os héspedes que ja efetuaram o check in.

Intranet

Sistema corporativo interno fechado, geralmente em

bases de clientes usando a visdo da Internet.

Inventadrio de imagem tnica

Todas as atualizagdes de informagdes sobre tarifas,
disponibilidade de quartos, reservas e marketing
possuem um Unico inventdrio o que faz com que
qualquer alteragdo seja vista em tempo real em

diversos sistemas

Last room available (LRA)

Ultimo quarto disponivel

Mark Down

Corresponde a porcentagem de diminuicdo da tarifa
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net para alcangar a porcentagem de mark up para a

formulacéo da tarifa para o cliente

Mark up: Margem que o intermedidrio adiciona ao valor da
tarifa net

Net Bruto

No arrival Nao € permitido check in

No departure

Nao € permitido check out

No show Cliente que ndo comparece no dia previsto de
chegada ao hotel

Nimero IATA International Air Transport Association

Offline Sem utilizagdo da Internet

One way interface

Interface de uma via

Interface do CRS para o PMS na entrega de reservas
de forma eletronica. Nao compartilham o mesmo

inventario

One-stop-shop model /

Full-service travel intermediary

Conhecido como modelo de supermercado onde
encontra-se tudo em um lugar apenas, os
intermedidrios online procuram proporcionar essa
facilidade disponibilizando  todos os produtos
turisticos em um website caracterizando-se como

“full-service travel intermediary”.

Online

Com utilizagdo da Internet. Ligacdo direta

PCC:
Pseudo-City Code

Cddigo criado pelas empresas aéreas para
identificar o terminal que estd acessando o GDS e

por sua vez efetuando a reserva ou consulta. Seria
um endereco fisico de cada terminal de computador
que tem acesso a algum GDS. Isto é, um nimero de
identificagdo Unico para cada terminal. Uma agéncia
com um endere¢o Unico pode possuir varios PCCs,

mas somente 1 IATA por endereco.

PMS

Property Management System / Sistema de

Gerenciamento de Propriedades

O software que gerencia as chegadas, saidas, tarifas
e inventdrio de habitacdes ocupadas e disponiveis e

faturamento do cliente dos hotéis.

Revenue Management

Gerenciamento de Receita

Revenue Manager

Gerente de receita

Run of the house

A categoria do quarto ndo é garantida.

Shop calls

Ligacdes feitas para fins de benchmarking, podem
ser confidenciais ou com identificacdo de quem esta

solicitando
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Stop Sale Quando o responsdvel do hotel informa, através de
telefonemas, e-mails ou fax, aos vendedores,
operadores e agéncias que ndo podem mais vender o
hotel para uma determinada data

TPI Intermedidrio online

Thirdy-party intermediary

Two way interface

Interface de duas vias

Interface para enviar e receber inventdrio e tarifas
sendo enviados do CRS e reservas recebidas
eletronicamente no PMS e vice e versa.

Compartilham o mesmo inventdrio.

Websites orientados para os consumidores

Sdo websites que tém como finalidade alcangar o

finais consumidor final e prestam servicos para os
fornecedores primdrios e, até mesmo, para outros
intermedidrios fazendo a ligacdo entre o
intermedidrio e o consumidor.

WwWw World Wide Web
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Panorama da evolucio da rede de distribuicao hoteleira

Antes de 1960

lazer)

Atores Fornecedores dos Atividade Principal Cliente Meio
atores
Fornecedores primdrios: | Fornecedores Fornecer informagdes e vender os Consumidor final Departamentos de reservas
Hotel, primadrios produtos turisticos Telefone, fax, balcao
Companhias aéreas, Operadoras e Brochuras, guias,
Empresas de aluguel de Agéncias telefone, fax
carro, outros.
RTO/TIC Brochuras
Operadoras de turismo | Fornecedores Consolidar os produtos em pacotes Agéncias Telefone, fax, lojas fisicas
primadrios trabalhando como atacadistas
Agéncias de Viagem Fornecedores Comercializar os pacotes ou 0s Consumidor final: Lojas fisicas, telefone
primarios produtos individuais trabalhando - Corporativo e/ou lazer
Operadoras de como varejistas
turismo
RTO /TIC Fornecedores Disponibilizar as informacdes aos Consumidor final: Quiosques, lojas fisicas,
primdrios turistas (Especialmente os de folhetos
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A partir de 1960 / 1970: desenvolvimento de sistemas computadorizados

Atores Fornecedores dos Atividade Cliente Meio
atores
Fornecedores primdrios: | Fornecedores Fornecer informagdes e vender os Consumidor final Departamentos de reservas
Hotel, primdrios produtos turisticos Telefone, fax, balcao
Companhias aéreas,
Empresas de aluguel de Operadoras e Telefone, fax
carros, Agéncias GDS
Outros. CRS e empresas Sistemas eletrdnicos
representantes
GDS
RTO/TIC/DMS
Operadoras de turismo | Fornecedores Consolidar os produtos em pacotes Agéncias Telefone, fax, lojas fisicas
primdrios trabalhando como atacadistas
Agéncias de Viagem Fornecedores Comercializar os pacotes ou 0s Consumidor final: Lojas fisicas, telefone
primadrios produtos individuais trabalhando - Corporativo e/ou lazer
Operadoras como varejistas
GDS
RTO/TIC Fornecedores Disponibilizar informagdes aos Consumidor final: Quiosques, lojas fisicas,
primadrios turistas - Especialmente os de folhetos
DMS lazer
DMS Fornecedores Disponibilizar informagdes aos TIC Sistemas eletronicos
primdrios turistas
- Principalmente os
individuais
CRS dos fornecedores Fornecedores Disponibilizar informacdes de tarifas | Switches Sistemas eletronicos
primdrios ou empresas primadrios e inventario dos fornecedores
representantes primdrios, principalmente, dos hotéis | GDS
e das companhias aéreas.
GDS Fornecedores Disponibilizar informagdes dos Agéncias Sistemas eletronicos
primadrios fornecedores primdrios para as
Switches agéncias de viagem

CRS ou empresas
representantes
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Switches CRS ou empresas Ligar eletronicamente os CRS com GDS Sistemas eletrénicos
representantes os GDS fazendo a troca de
informacdes
A partir de 1994: insercao da web como meio de comunica¢io
Atores Fornecedores dos Atividade Cliente Meio
atores
Fornecedores Fornecedores Fornecer informagdes e vender os Consumidor final Departamentos de reservas
primdrios: Hotel primadrios produtos turisticos Telefone, fax, balcdo, E-
Companbhias aéreas, mail Agéncias
Empresas de aluguel de Website dos fornecedores
carro, outros Operadoras e Telefone, fax
Agéncias GDSs
Website dos Fornecer informagdes online sobre os | Website das operadoras | GDS website
fornecedores produtos turisticos e das agéncias Website dos fornecedores
CRS e empresas Sistemas eletronicos
representantes
GDS
DMS
Operadoras de turismo | Fornecedores Consolidar os produtos em pacotes Agéncias Telefone, fax, lojas fisicas
primadrios trabalhando como atacadistas Website das agéncias Website das operadoras
Website das operadoras Fornecer informacdes online
Agéncias de Viagem Fornecedores Comercializar os pacotes ou 0s Consumidor final: Lojas fisicas, telefone, E-
Website das agéncias primadrios produtos individuais trabalhando - Corporativo e/ou lazer | mail
Operadoras como varejistas Website das agéncias
Fornecer informagdes online
GDS
RTO/TIC DMS Disponibilizar informagdes aos Consumidor final: Quiosques, lojas fisicas
Website dos TIC turistas - Especialmente os de Website dos TIC
Fornecer informagdes online lazer
Website dos TIC Sistemas eletronicos
DMS Fornecedores Disponibilizar informacdes online Website dos DMS Sistemas eletronicos
Website dos DMS primérios aos turistas

155


DBD
PUC-Rio - Certificação Digital Nº 0412214/CA


PUC-RiIo - Certificacéo Digital N° 0412214/CA

- Principalmente os TIC Sistemas eletrénicos
individuais Website dos TIC Website dos DMS
Consumidor final: Website dos DMS
- Especialmente os de
lazer
CRS dos fornecedores Fornecedores Disponibilizar informacdes de tarifas | Website dos CRS Sistemas eletronicos
primdrios ou empresas | primarios e i.nver%tairio (.ios.fornecedores . Website das empresas Empresas representantes
representantes primdrios, p.r1n01palmente, os hot€ise | presentantes
as companhias aéreas. Switches
Website dos CRS e das Fornecer informacdes online
empresas representantes DMS
GDS Sistemas eletronicos
Switches
GDS Fornecedores Disponibilizar informagdes dos Agéncias Sistemas eletronicos - GDS
Website dos GDS primdrios fornecedores primdrios para as Websites das agéncias | Website dos GDS
CRS ou empresas agéncias de viagem
representantes
Switches Fornecer informagdes online Website dos GDS Sistemas eletronicos - GDS
Switches CRS ou empresas Ligar eletronicamente os CRS com GDS Sistemas eletrénicos

Website dos Switches

representantes

os GDS fazendo a troca de
informacdes
Fornecer informagdes online

Website dos Switches

A partir de 1996: desenvolvimento de intermediarios online

Atores Fornecedores dos Atividade Cliente Meio
atores
Fornecedores primdrios: | Fornecedores Fornecer informagdes e vender os Consumidor final Departamentos de reservas
Hotel, primdrios produtos turisticos Telefone, fax, balcio, E-

Companhias aéreas,
Empresas de aluguel de
carro, outros.

Website dos
fornecedores

Fornecer informagGes online sobre os
produtos

mail

Website dos fornecedores
Website dos CRS
Website das empresas
representantes

Website dos GDS
Website dos swicthes
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Disponibilizar compras online
(sem combinagdes de produto)

Website das agéncias
Website dos DMS

Website dos TIC

Website dos Intermedidrios
online

Operadoras e

Telefone, fax, E-mail

Agéncias GDS
Website dos GDS
Swicthes
Website dos swicthes
Website dos fornecedores
Website dos Sistemas eletronicos
fornecedores
CRS e empresas Sistemas eletrénicos
representantes
Switches CRS ou empresas

Website dos switches

representantes

GDS

Sistemas eletronicos
CRS ou empresas
representantes
Switches

Website dos GDS

GDS
Switches

DMS
Website dos DMS

Sistemas eletronicos
CRS ou empresas
representantes

TIC

DMS

Intermediario online

Sistemas eletronicos
GDS

Website dos GDS

DMS

CRS ou empresas
representantes

Website dos CRS ou das
empresas

Switches

Website dos switches
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Outros intermediarios online
Extranet

Operadoras de turismo | Fornecedores Consolidar os produtos em pacotes Agéncias Telefone, fax, lojas fisicas,
Website das operadoras | primdrios trabalhando como atacadistas E-mail
Switches Fornecer informagdes online Website das operadoras
GDS Disponibilizar compras online de Consumidor final: Wel‘)site dos Intermedidrios
pacotes . online
— - Corporativo e/ou lazer
Intermedidrios
online
Agéncias Tradicionais Fornecedores Comercializar os pacotes ou 0s Consumidor final: Lojas fisicas, telefone, E-
de Viagem primadrios produtos individuais trabalhando - Corporativo e/ou lazer | mail
Operadoras como varejistas Website das agéncias
Website das agéncias Website dos Intermedidrios
Switches Fornecer informagoes online online
GDS Disponibilizar compras online de
pacotes ou produtos
Intermediarios
online
RTO/TIC DMS Disponibilizar as informacdes aos Consumidor final: Quiosques, lojas fisicas
Website dos TIC turistas - Especialmente os de Website dos TIC
Fornecer informacdes online lazer Website dos Intermedidrios
Disponibilizar reservas online de online
produtos Website dos TIC Sistemas eletrénicos
DMS Fornecedores Disponibilizar informacdes e Website dos DMS Sistemas eletronicos
Website dos DMS primdrios: reservas online de produtos

- Principalmente os

individuais

Consumidor final:
- Especialmente os de
lazer

Website dos DMS

TIC
Website dos TIC

Sistemas eletronicos
Website dos DMS
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Agéncias e Operadoras

Intermedidrio online

CRS dos fornecedores Fornecedores Disponibilizar informagdes de tarifas | Website dos CRS Sistemas eletrénicos
primdrios ou empresas primdrios e inventdrio dos fornecedores Empresas representantes
representantes primdrios, principalmente, os hotéis e
as companhias aéreas. Website das empresas
Website dos CRS e das Fornecer informagdes online representantes
empresas representantes Disponibilizar reservas online de -
Switches
produtos
DMS
GDS Sistemas eletronicos
Switches
Consumidor final CRS ou empresas
representantes
Website dos CRS
Website das empresas
Website dos Intermedidrios
online
Intermedidrios online Sistemas eletronicos
Switches
Intermedidrios online
GDS Fornecedores Disponibilizar informagdes sobre Agéncias Interfaces online / Extranet
Website dos GDS Primdrios produtos dos fornecedores primdrios | Website das agéncias Website dos GDS

CRS ou empresas
representantes

Switches

€ pacotes

Fornecer informagdes online
Disponibilizar reservas online de
produtos e pacotes

Website dos Intermediarios
online

Website dos GDS

GDS

Consumidor final

Website dos GDS
Intermedidrios online
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de viagem
“mega-agency-killer-
websites”

CRS ou empresas
representantes

Switches

GDS

Agéncias e
Operadoras

DMS

dindmicos,

Prestadores de servicos como website
orientado para os consumidores
Disponibilizar ferramentas de
alcance aos consumidores finais
Modelo one-stop-shop

Fornecer informagdes sobre tudo
relacionado a viagem.

Agéncias e Operadoras

DMS

Intermediarios Intermedidrios online Sistemas eletronicos
online Interfaces online
Switches CRS ou Ligar eletronicamente os CRSs com Website dos Switches Sistemas eletrénicos
Website dos Switches Empresas os GDSs fazendo a troca de
representantes informacdes GDS
GDS website
Disponibilizar reservas e Consumidor final Website dos Switches
informagdes online de produtos Intermedidrios online
Intermedidrios online Sistemas eletronicos
Interfaces online
Intermedidrios online: Fornecedores Disponibilizar compras online de: Consumidor final Website dos Intermedidrios
mega-agéncias online Primarios Produtos, Pacotes, Pacotes online

Website dos Intermedidrios
online orientado para os
consumidores finais.

Fonte: Desenvolvido pelo autor
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Valor agregado para o hotel e para o consumidor final

Ator

Valor para o hotel

Valor para o consumidor final

Fornecedor Primario: Hotel
(Departamento de reserva: tel, fax e e-
mail)

Economia de comissdes e taxas de
intermedidrios;

Controle sobre as tarifas;

Permite flexibilidade na precificagdo e
capacidade de alterar para ajustar a
oferta e a demanda;

Maior proximidade com os
consumidores e facilidade para
captagdo de informacdes para
operacdo e estratégia.

Servigcos com qualidade;

Consumidores podem escolher a bandeira ou marca
especifica;

Oferecem precos competitivos;

Segmentam o mercado oferecendo, assim, produtos
especificos;

Oferecem programas de fidelidade resultando em
beneficios extras.

Website dos hotéis

Economia de comissdes e taxas de
intermedidrios tornando-se o canal
mais barato;

Controle das tarifas finais cobradas
aos consumidores;

Controle sobre as informacdes
fornecidas;

Expansdo do pacote de servico;
Permite flexibilidade na precificacio e
capacidade de alterar para ajustar a
oferta e a demanda;

Maior proximidade com os
consumidores e facilidade para
captagdo de informacdes para
operacdo e estratégia;

A longo prazo, forma de combate aos
intermedidrios online,.

Informacgdes precisas;

Maior proximidade e confiabilidade nas informagdes.

Operadoras de Turismo
Website das operadoras

Promovem o hotel;

Combinam o produto hoteleiro com
outros produtos turisticos em pacotes
aumentando sua atratividade;

Canal especializado de venda;
Oferecem servigos de pré-venda,
venda e pds-venda.

Produtos turisticos em pacotes e, muitas vezes, alcancam

precos menores;

Adequada combinacio e coordenagdo dos servigos;
Maior confiabilidade nas informacdes;
Conhecimento para formacdo de pacotes turisticos.

Agéncias de Viagem

Promovem o hotel;

Oferecem consultoria;
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Website das agéncias

Alcangam segmentos de mercado
potenciais;

Canal especializado de venda;
Oferecem servigos de pré-venda,
venda e pés-venda;

Orientam os hotéis em estratégias e
politicas.

Interacdo humana;

Filtram as informag¢des necessdrias e divulgam
informacdes relevantes e consistentes;

Maior confiabilidade nas transagdes;

Adequada combinagio e coordenagdo dos servicos;
Customizam ou nao os pacotes.

RTO: Orgdo Regional de Turismo
TIC: Centro de Informagdes
Turisticas

Divulgagao da regido do hotel;

Maior exposi¢do, principalmente para
os hotéis de médio e pequeno porte;
Canal de reservas para o hotel que
poderia ndo alcangar um segmento de
mercado especifico se ndo utilizasse
esse canal.

Suporte aos consumidores finais, principalmente aos de
lazer sendo conselheiros e guias para esses visitantes;
Fonte de informagdes relacionadas a regiao;
Disponibilidade de ferramentas para realizagdo de
reservas;

Ponto de venda de visitas a pontos turisticos, guias,
mapas, suveniers, entre outros.

DMS: Sistema de Gerenciamento de
Destinagdes

Maior exposigdo;

Sistema de divulgacdo de uma série
de servigos, precos, disponibilidade,
eventos, entre outros.

Fonte de informagdes sobre uma variedade de produtos
turisticos, geralmente de uma determinada regido
geogrifica especifica.

CRS: Sistema de Reservas Central

Disponibilidade de dados consistentes
€ precisos;

Permite principios para controlar,
promover, vender produtos
globalmente, enquanto, facilita o
gerenciamento da receita;

Integra todas as funcdes de negécio;
Permite flexibilidade na precificagdo e
capacidade de alterar para ajustar a
oferta e a demanda;

Reduz custo de comunicacio;
Contribui no gerenciamento
estratégico da industria.

Dados consistentes e precisos.

Empresas representantes
(através de consodrcios de marketing
ou terceirizacdo)

Ganho de um sistema central de
reserva com um custo minimo;
Forma de estar disponivel
eletronicamente e poder alcangar
outros segmentos de mercado;
Conexdo com GDS e disponibilidade
eletronica para agentes de viagem em
todo mundo;

Possibilidade de encontrar, principalmente os hotéis de
pequeno e médio porte que ndo estariam disponiveis
eletronicamente.
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GDS: Sistema de Distribuicao Global

Variedade de servigos: consultoria de
marketing e estrutura de reservas
internacional.

Maior exposi¢do;

Possibilidade de combinar o produto
turfstico com outros produtos
turisticos e aumentar sua atratividade;
Conexdo com agéncias de viagem em
todo o mundo;

Ferramentas para obtencdo de
informacdes importantes para o
gerenciamento, o que permite
segmentar o mercado de forma eficaz,
com restri¢des de tarifas complexas e
uso de principios de gerenciamento de
rendimentos para ajudar a maximizar
a lucratividade;

Prestacdo de servigos de marketing;
Canal de venda.

Canal direto de venda para o consumidor através de
aliancas com outras empresas e intermediarios online.

Switches

Necessidade de desenvolver apenas o
ponto de entrada tnico entre seu CRS
e o switch para contatar todos os
grandes GDS e estar disponivel para
uma gama enorme de agéncias de
viagem,;

Facilidade na troca de informacdes;
Diminui o custo e aumenta a rapidez
na troca das informagdes.

Canal direto de venda para o consumidor através de
intermedidrios online.

Intermediarios online:

TPI

Alcance de um segmento de mercado
especifico em crescimento;

Geracdo de volume de vendas
significativo;

Possibilidade de eliminar o inventario
em perigo através do modelo opaco e
venda de ultima hora;

Maior exposicao;

Beneficios de marketing;

Recurso para checar informagoes de

Facilidade na busca de informacdes relevantes;

Permite que o usudrio pesquise e reserve os produtos
turfsticos combinando um produto turistico com outro;
Customizagdo de pacotes;

Comparagdo de precos dos fornecedores primdrios;
Alcance de pregos com descontos;

Possibilidade de informar o quanto estd disposto a gastar
através do modelo opaco;

Encontrar tudo o que for necessario em um lugar s6
(Modelo de supermercado).
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outros hotéis.

Mega-agency-killer-websites

Desviar negdcios das principais mega-
agéncias online;

Poder competir com as mega-agéncias
online;

Controle das tarifas e disponibilidade
de quartos;

Evita a realizagdo de praticas
desfavoraveis;

Nenhuma comissdo para as agéncias;
Reducio das taxas de transacéio;
Reducio nos custos.

Oferta de variedade de produtos e marcas;

Alcance de pregos com descontos;

Possibilidade de informar o quanto estd disposto a gastar
através do modelo opaco;

Fonte: Desenvolvido pelo autor
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