Vendedor estrateqico:
0 olhar da rentabilidade nas vendas em hotelaria
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#05.. Introdugdo

GERENCIAMETO DE
CLIENTES COM O OLHAR
DA RENTABILIDADE
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Introducao

Momento Desafiador = Crise?

Crise = Promocao?
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. Introducao

= Perigo

o

ﬁ " Oportunidade

»

FORUM

DE OPERADORES
HOTELEIROS

DO BRASIL

XVIENCONTROCOMERCIALFOHB

O



*
]

.*'
]

... Crise = Oportunidade ©
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v’ Reforcar relacées comerciais —
= &}

v' Aprender (com erros e acertos)

v' Criar novos valores agregados

v’ Reinventar seu produto e abordagem!!
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VENDAS & OPERACOES

Como se estabelecer uma melhor comunicacao entre
estas 2 importantes areas de nosso negocio??
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“s.-. Vendas & Operacoes

A queda do muro
de Berlim
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. Vendas & Operacoes

Hoje em dia... Temos que achar a “porteira”
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Vendas & Operacoes

= ANTES
= Diferentes Ideologias

= Metas Difusas
u IlEuH

= HOJE

= Comunicacao 360
= Co-Responsabilidade
m IINC’)SII
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o5, Vendas & Operagoes

L)
'I"

" Podemos fazer mais e melhor??

» Aumentar a Comunicacao
» Buscar Informacao Prévia (reports)
» Suporte com Investidores
» Treinamento Equipes Operacionais
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CUSTOS

Importancia de se conhecer o Custo Operacional e a
Margem de Rentabilidade do Empreendimento
Hoteleiro
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. Custos Operacionais

O {55500 55 0o
COFINS (3%)
Custo de Lavanderia, Café da Manha,
— Amenities, Papelaria (R$ por

apto.vendido)

VU seja,
guanto
sobra de cada

CONTRIBUIR

Despesas Administrativas, IPAGAR 0S

Comerciais, de Manutencao
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oo Custos Operacionais
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= \océ sabia.... que:

» Inflacao: . .

> Agua - Energia: . .
> INSS: .
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PRECIFICACAO

A arte de encontrar o cliente certo, no momento
certo, com a tarifa “certa”
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Precificacao

Mexico

EM37%  canada
£105 3%

Y.

Ukraine
France £103 +9%

[1I) £103 1%

Spain  Germany

£85 +0% £87 1%
New

£59 +7% £75 +3%

XVIENCONTROCOMERCIALFOHB

Monaco
£194 +7%

Oman

£181-15%  gingapore

£138 +1%

Switzerland

United Arab
Emirates
£133 +14%

South Africa
£111 +0% china

£70 +2%
Japan

Tawan  £100 +8%
£9145%

£136 -7%

Australia
£118 +9%

South
Korea
£110 +6%
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Como se desenvolve a precificacao Hoteleira no

Brasil??
Upportunity ;
A\Iallablllt ‘i st e “""f Par "':'Tmp f““”; gw :r ’“Petcentage xarsn
m = E ynfavorable et gy 2 o= Difficult R k
 EXPENSIVE ybiste NISKY iy
Bad FI h I e Ilnmanageahlﬂgé‘;*"i e
Y ncmg : 0; .uJ u tageous Compliance BX| Stahle chast:

"o Challenging Notguaramed Uncompetitive B Uncontrnllable D d
S o B Fl = tll é-s -
Inconsmtent Vanahle
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WHEN YOUu BoDk ON THIS SITE)!

JERCADO

- BEST DEALS OF THE DAY -
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Precificacao
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XVIENCONTROCOMERCIALFOHB

. Precificacao

i

i..

:

Considerar o valor percebido x preco real;

Posicionamento do empreendimento no mercado em que
esta instalado;

O ambiente/cenario externo atual e futuro;

Construir uma boa estrutura de custos e margens
desejadas;

Criar estratégias de precos adequadas para cada tipo de

Cliente/segmento (categorias de tarifas);
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v' A grade deve contemplar estratégias adequadas para os pontos
de vendas (canais de distribuicao);

Precificacao

v’ Criar tarifas aplicaveis de acordo com a sazonalidade (niveis de
flutuacao): tanto em alta ocupacao, quanto baixa ocupacao;

v' Considerar a estratégia a médio e longo prazo do
empreendimento: Plano Estratégico;

v' Comunicar os precos de forma inteligente ao mercado/cliente;

O

v’ Evitar guerras de precos.
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Precificacao

Titula Vencimentos Ult. 30 dias Més Anterior 12 Meses

LFT 713114 0,63% 0,60%
LFT 713015 0,60% 0,56%
LFT 317 0,52% 0,48%

NTN-B 15/5/15 =1,02% 0,43%
NTN-B 15/5/17 ~3,18% -0,56%
NTN-B 15/8/20 -1,86%
NTN-B 15/8/24 -3,229
NTN-B 15/5/35 5,331
NTM-B 15/5/45

NTH-B 15/8/50

NTN-B Principal 15/5/15
NTN-B Principal 15/5/19
NTN-B Principal 15/8/24
NTN-B Principal 15/5/35

LTN 1/1/14 0,29%

LTN 1/1/15 -0,80% 0,15% 0,72%
LTN 1/1/16 -2,18% -0,49% -0,65%
LTN 1117 -3,58% -1,24% -
NTN-F 1/1/14 0,29% 0,53% 2,17%
NTN-F 1117 -2,63% -0,96% -1,25%

NTN-F 1/1/21 -2,51% 3,71%
NTN-F 1/1/23 -2,95% 3,77%

r_
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RENTABILIDADE

Como recupera-la e manté-la como carro chefe do
NOSSO negocio??
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. Rentabilidade

100%

95x

30%

CURVA ABC DE CLIENTES

e QOu Analise de Pareto
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. Rentabilidade

CURVA ABC

= No que diz respeito a analise de clientes, a curva
ABC serve para analisar a dependéncia ou risco face
a um cliente, ou ainda para que tipo de clientes a
organizacao deve focar.

= Consiste em ordenar os clientes por ordem
decrescente da sua contribuicao para a empresa, de
modo a se poder segmentar por grau de
dependéncia, de risco ou ainda por outro critério a

definir.
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. Rentabilidade

Analise de Pareto

20000 g O 97% 0 oo, - HH0%00%
18000 - C91% 00%
L BT%
16000 ) T 80%
14000 = 70%
12000 - 20%
10000 - 50% B Receita Anual
8000 - 4054 % Acumulado
000 30%
27
4000 20%
2000 I l 10%
L] T - 0%
® XPTO v

Na figura acima, a interpretacao é que 30% dos clientes sao responsaveis
por 70% das receitas (RS 48.521,00 dos clientes X, Y e Z).

Fonte: http://www.tiegestao.com.br/2013/01/21/tomada-de-decisao-ferramentas-de-analise/ FORUM
XVIENCONTROCOMERCIALFOHB EEDFEIEEDDERES
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. Rentabilidade

SEGMENTACAO

XVIENCONTROCOMERCIALFOHB

Distribuidor nao é cliente!

Hospede: Quem se hospeda
Cliente: Quem paga pela hospedagem

Distribuidor/Canal: Quem efetua a
reserva e, normalmente, 2
remunerado por isso
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~e%:.. Rentabilidade

©

# TODOS OS CLIENTES E TODOS 0OS
DISTRIBUIDORES SAO IGUAIS?
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e, Rentabilidade

Devemos tratar igualmente os iguais e
desigualmente os desiguais, na medida de sua

desigualdade.

(Aristoteles)

FORUM

DE OPERADORES
HOTELEIROS

DO BRASIL

XVIENCONTROCOMERCIALFC

O



e, Rentabilidade

VOCE CONHECE
SEU CLIENTE E
SEU CANAL DE
DISTRIBUICAO?
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ce.s:.. Rentabilidade
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SEGMENTACAO

= Origem:
Localizacao Geografica
= Categoria:
PJ ou PF
Cliente ou Distribuidor
Tipo de tarifa

. Canal:
Direto ou Indireto
. Meio:

Telefone, email, Channel Manager, Integracao XML

MARGEM DE CONTRIBUICAO! $$

XVIENCONTROCOMERCIALFOHB
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. Rentabilidade

SEGMENTACAO

Objetivos da Segmentacao:

» |dentificar clientes/canais de maior relevancia
» Dedicar equipes especialistas

» Incentivar fidelizacao

» Criar, manter e buscar “colchdes” de vendas
» Cuidado com a zona de conforto!!
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PROVOCACAO:

De quem é a responsabilidade de
trabalhar a segmentacao:

VENDAS? RM? MKT?

3 9
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NEGOCIACOES

E na pratica como podemos aplicar estes conceitos??
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. Negociacoes

CUSTOS DE DISTRIBUICAO

RFPs

Estudo prévio de demanda e potencial
Argumentacao solida e segura frente ao “novo comprador”

Valorizar beneficios agregados: unico ponto de contato, distribuicao de tarifas,
programas de fidelidade, consisténcia da Rede, produtos sélidos.

Acordos Preferenciais

Afinal somos mesmo preferenciais?

(depende de sua atuacdo , habilidade, networking, ©)

v' Colocar objetivos claros e plausiveis para os envolvidos

v Avaliar modelo Global vs Local

v' Valorizar formacdo aos agentes de viagens, aliancas globais, canais, e SRUM
XVIENCONTRO COMERCIALFOHB e
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Negociacoes

CUSTOS DE DISTRIBUICAO

- AN NN

NN X X

XVIENCONTROCOMERCIALFOHB

Prazos de Pagamento

Negdcio deve ser sustentavel e perene para toda a cadeia
Alinhamento de processo claro entre Operacdes e Cliente
Juros? Quem paga a conta?

Comissoes

Controlar seus custos de distribuicao
Campanhas pontuais atreladas a metas

Avaliar os produtos pontualmente se seus ROls
Tarifas NET devem ser comissionadas??
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<05, Negociagoes
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Parceiros com alto investimento de distribuicao

—_—=

O que é importante prestar atencdo em sua estratégia
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.. Negociagoes

CUSTOS DE DISTRIBUICAO

A
P - > W,
P N Operadoras

A Y Consolidadores
Receptivos
)

&
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Representam o maior investimento em termos percentuais em distribuicao

Negociacoes

Forte capilaridade em mercados regionais e mercados internacionais maduros

Crescimento Lazer = canais de potencial crescimento.

Pulverizacao inventario e tarifas
Tarifas em Dadlar ou Real = Receptivos

Isso pode provocar impactos fortes na ,UQ
Aumento investimentos na sua o
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e:s:.. Negociagoes
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expedia.com brii)advisor.com
-2 Gravelociby.com

| hobGels.com
orbiGz.com hotwire.com

kayak.com wavetzoocom vetusouist.o

.‘I‘ '
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livingsoc

GROUPON <
Hotel Tonight §
ESCAF

escapadesa

O
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. Negociacoes

L o i

- Representam exposicao e visibilidade

- Possuem em seu escopo “maior sensibilidade ao preco” e grande
distribuicao.

- Pulverizacao para distribuidores off-line, como operadoras, receptivos e
agéncias (lazer ou corporativo) = Globalizacao da busca e compra!

- Possuem investimentos mais altos por conta das midias e divulgacoes
feitas, além dos comissionamentos por conta da ampla distribuicao para
varios segmentos
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. Negociacoes
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v’ Considera-los na antecipacdo de receita
v Deve haver uma selecdo de canais parceiros: pubico alvo

v" N3o é necessario e indicado que se associe a uma grande quantidade de
canais se houver assertividade

v' N3o fazer todas as ofertas e promocées que o canal pede ou aceitar que
ele gerencie suas promocgoes e tarifas acumulando umas nas outras: Ex:
allotment alto com dead line curto ou sem dead line)
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Negociacoes

O Site Préprio tem como vantagem um custo de distribuicao mais baixo
Deve apresentar: facil navegacdao e motor de reserva amigavel

Direcionar os esforcos de midia para o site proprio, assim como programas de
fidelidade proprios e ndo dos canais

Oferecer valor agregado/ beneficios aos clientes. Ndo esquecer das facilidades

Aproveitamento da base de clientes dos canais eletronicos para transforma-los
em cliente no seu site proprio

L L
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OU SEJA...

Agora é com todos nos!!
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~+0%s:.. Crise? Que crise?

"Em momentos de
crise, sO a
imaginacao € mais

importante que o
conhecimento.”
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sese.. Crise = Promocao?
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Sera que precisamos falar sempre de preco??

O
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Muito Obrigado!!

MUITO OBRIGADO!!!
serm— 1 €

InterContinental
Hotels Group

COSTA 20 SAVIPE Gustavo Syllos

BAHIE - BEALIL

oo

Jeferson Munhoz f_OURBOi

Hotéis & Resorts

"d-
ACCORHOTELS  p,ul0 Frias

Feel Welcome
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