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Contextualizacao

Benchmarking é o processo destinado a melhorar o desempenho e os
procedimentos de uma empresa. Categorizado em cinco fases dentre elas
planejamento, coleta de dados, andlise de informagdes e implementagdo, nos quais
aplicados na pratica acaba por envolver andlise interna do préprio negdcio, pesquisa de
mercado, taticas investigativas e mais, tudo em prol de um relatério completo da
concorréncia dentro do nicho escolhido.

O relatdrio final explicita como os concorrentes em potencial se encaixam no
mercado, quando e como clientes passam a usufruir ou comprar o produto ofertado,
definindo as forgas e fraquezas de cada um.

Planejamento

Esta fase visou a organizagdao dos passos que seriam seguidos durante todo o
processo, como seria feita a coleta de dados, quanto tempo cada etapa duraria, quais
concorrentes teriamos como base para direcionar a pesquisa. Para enriquecer a base
de dados também foram decididas que seria realizada a entrevista de pessoas que ja
experienciaram viagens ecoturisticas, visto que essa seria uma fonte de informacdes
importante para todo o processo do benchmarking.

O objetivo principal é a identificacdo de fraquezas neste mercado, para assim
construir uma aplicagdo que atenda as necessidades dos publico-alvo e que corrija as
imperfeicdes levantadas pela pesquisa.

Coleta de dados

A fase de coleta se baseou em pesquisas online de plataformas concorrentes,
dentre eles foram analisados Evaneos, viaHero, Econte Sua Viagem, Klook, Lyfx,
Instaviagem, Tripsz, levando em conta principalmente seus métodos, diferenciais,
beneficios e fraquezas. A etapa de entrevistar pessoas focou em revelar os pontos
fortes e as dores reconhecidas pelos turistas durante toda a viagem, descrevendo
como foi sua jornada até o local, estadia e as experiéncias, levando em conta todo o
contexto de escolhas feitas.

Analise de informacgoes

Buscando identificar o que estd funcionando, o que estd falhando e até mesmo
se ha a necessidade de voltar a etapa anterior e coletar mais dados, essa etapa leva ao
ponto de determinar o que é necessdrio fazer para melhorar os resultados e alcangar
os objetivos definidos na fase de planejamento. Assim, foi feita a andlise das
informacdes coletadas de cada concorrente, das entrevistas e



Evaneos

Atua em escala mundial. Empresa que nasceu em 2009 na cidade de Paris, tem
como principio conectar pessoas a agéncias/agentes especializados, podendo assim
criar uma viagem customizada. Ha, por exemplo, viagens para: casais, familia, amigos e
etc. Eles tém uma pegada sustentavel, com énfase na politica de carbon neutral.

e Basicamente a Evaneos cobra uma porcentagem sobre a reserva de uma viagem
por intermédio da plataforma. Sendo ela cerca de 20% do total. Ademais, ela
pode gerar receita por meio de extras oferecidos aos clientes, como seguros e
etc.

® A solugao é um app mobile e web em que criada uma conta, vocé consegue
buscar em uma lista de destinos uma viagem (trip finder) que se encaixe no seu
perfil, nela estd destacada por regido/continentes, além de filtrar como gostaria
que fosse a viagem, com foco cultural, culindrio e entre outros. Ao selecionar
um destino, vocé ¢é direcionado a uma outra pdgina com diversas
agéncias/agentes que, ao entrar em contato, irdo Ihe auxiliar sobre os pacotes
de viagem.

e Quanto as lacunas: E um site para cada pais, ndo disponivel para todos. E
somente alguns tém acesso. Além de ndo ser possivel customizar uma viagem
diretamente pela plataforma, mas, aparentemente, com o agente.

e Usuadrios da plataforma comumente dizem que tiveram boas experiéncias,
problemas apontados pelos mesmos seriam a respeito de falhas no
planejamento da viagem e reembolso.
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‘ Not sure yet? Try our Trip Finder ‘

Our vision for travel?

Figura 1. Site Evaneos. Fonte: https://www.evaneos.com/

viaHero

Atua em escala mundial. Semelhante ao Evaneos, € uma empresa que faz a
conexao de uma pessoa a um agente (também chamado de Hero dentro da
plataforma). H4 a possibilidade de criar viagens customizadas também.

e vigHero cobra um valor fixo sobre as viagens, atualmente de $40/day para uma
viagem. As taxas aumentam quando ha mais de 4 pessoas.

e A solucdo é uma pagina web em que vocé seleciona suas preferéncias de
viagens, tempo de viagem, locais e tipos de explora¢do. Com isso, é filtrado

para vocé os agentes e vocé entra em contato com um que tenha um fit com o

gque vocé deseja. Assim ele te ajudara com eventuais duvidas, agendamentos e


https://www.evaneos.com/

locais de visitacdo. H4 também mapas personalizados para os locais em que ira
visitar.

e Quanto as lacunas: Sendo o preco da taxa fixa, dependendo da viagem pode
ndo ser vantajoso. Ndo apresenta questdes de ecologia.

® A avaliagdo dos clientes em geral é boa, pecam no suporte quando algo nao
planejado acontece.
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Figura 2. Site viaHero. Fonte: https://www.viahero.com/

Encontre Sua Viagem

Empresa criada em 2011 com a¢dao em nivel mundial possibilitada pela parceria
criada com outras empresas relacionadas ao turismo.

e Apresenta diversas ofertas com desconto e lucra com parcelas das vendas
realizadas (numero nao definido pois varia de parceria)

e Apresenta um app e servico web que direciona para um consultor para montar
uma viagem personalizada, ou marcar a de um pacote disponivel.

e Na&o apresenta questdes relacionadas a ecologia ja que tem servicos variados
como aluguel de carros e cruzeiros. Servico de suporte ao cliente deixa a
desejar.

e Como a plataforma cria vinculo de viagens com agéncias, ela cobra parcela das
do pagamento, contudo parece que a mesma nao mostra 0s pregos corretos
ofertados na plataforma, agéncias que fecham contratos sem retorno, clientes
gue ndo recebem reembolso e suporte da plataforma.

Experiéncias marcantes com ofertas incriveis

Figura 3. Site Encontre Sua Viagem. Fonte: https://encontresuaviagem.com.br/



https://www.viahero.com/
https://encontresuaviagem.com.br/

Klook

Empresa criada em 2014 que tem como foco atividades turisticas e reservas na
area da asia e pacifico.

e Apresenta pacotes de viagens com foco em regiGes com uma porcentagem de
15% a 25% das reservas e compras.

e Um servico web e aplicativo com diversas funcionalidades que possibilita
viagens e aluguel de veiculos. Tem um sistema de cashback com moeda prépria,
possibilitando sacar a um determinado nivel, ou ganhar descontos/comprar
viagens proporcionalmente mais barato.

e Na&o apresenta conceito de eco sustentabilidade e oferece somente servicos
fixos.

e C(Clientes reclamam da falta de suporte, com longas ou ndo devolu¢do em caso
de cancelamento, ou problemas com os outros servicos prestados como de
aluguel de hotéis e carros, em que viagem paga a meses ndo é dada baixa nas
agéncias e é descoberto s6 no momento da viagem.
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Why choose Klook

Figura 4. Site Klook. Fonte: https://www.klook.com/

Lyfx

Atua em escala mundial. Conecta viajantes a roteiros e atividades. O aplicativo
serve para instrutores oferecerem seus servicos a viajantes;

e Mote: “A vida ndo vai esperar”.

e Para faturar, a plataforma cobra uma taxa de 20% sobre o valor de cada
atividade contratada.

e Deu comego a atividades um ano antes da 2019, estava sendo bem avaliado,
contudo reduziram/cessaram as atividades no periodo da pandemia, pelo
menos ndo ha atividade recente.


https://www.klook.com/

' Google Play ~ Jogos  Apps  FilmeseTV  Livros Criangas

Lyfx

38% 5 mils T
S3avaliagies  Downioads Néo recomendado para menores de 13 anos ©

LT Este app nao esta disponivel para seu dispositivo

Suportedoapp v

- ®

-

Figura 5. Site Lyfx. Fonte: PlayStore - Lvfx

Instaviagem

Age em escala nacional. Atua como agéncia de viagem online para oferecer
experiéncias auténticas e 100% personalizadas;

e \Viagens sob medida: o usuario informa os destinos + preferéncias e recebe uma
consultoria de um especialista. O especialista monta viagens sob medida para o
que estd buscando e dentro do seu orcamento. O usuario escolhe a melhor
opcao e a instaviagem faz todas as reservas e monta um roteiro 100%
personalizado.

e Viagem com destino surpresa: Vocé informa o seu perfil + preferéncias e nds
escolhemos o seu destino surpresa; Enviamos dicas e charadas para vocé tentar
adivinhar; Fazemos todas as reservas e montamos um roteiro 100%
personalizado feito por um Especialista; Vocé descobre o seu destino surpresa e
recebe o roteiro 2 dias antes.

e Cuidado ao realizar viagem sem o consentimento do usuario, ja que ele pode se
frustrar se o perfil ndo for tratado corretamente.

e C(lientes reportam problemas de cancelamento, reembolso, e viagens mal
planejadas, muitas vezes com agentes de turismo sem experiéncia e locais
indesejados.

Sinstaviagem PACOTES  DEPOIMENTOS  AJUDA  LOGIN

Viaje o mundo com a gente!

Temos os melhores contatos e dicas que vocé precisa para ter uma experiéncia inesquecivel.

Figura 6. Site Instaviagem. Fonte:https://www.klook.com/
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Tripsz

Travel tech que conecta viajantes a pequenas e médias agéncias de viagens,
excursdes e melhores formas de pagamento.
e Oferece cashback.
e Como é feito o redirecionamento com a agéncia, ndo oferece seguranca ao
viajante.
e C(Clientes relatam ser uma plataforma eficiente, contudo ha problemas de
comunica¢do com agéncia e clientes.

D tripsz © I paresgencias afiliados blog podcast sobrenss “
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DIVERSAO ESTA AQUI

Conectamos agéncias de viagens
e excurses a viajantes.

O QUE VOCE PROCURA?

Figura 7. Site Tripsz. Fonte: https://tripsz.com.br/

Entrevistas

Ja as entrevistas levantaram pontos pertinentes sobre a experiéncia do
ecoturismo, entre eles foram:
e Motivacdes para escolher o local:
o IndicagBes de amigos/conhecidos, videos promocionais em outros apps

por blogueiros. Forte influéncia dos precos.
o Proximidade de onde mora, restaurantes, curiosidades e interesse pela
fauna/flora.
o Rever familiares e busca de lazer.
o Passeio em casal.
e Principais fontes de informacdo para a realizacdo das viagens:
o Perfis de instagram, pesquisando pelo google e usando o sites para
encontrar hotéis.
o Comprou em sites de viagens pacotes com estadia e passeios e
restaurantes.
® Primeiros afazeres apds chegar ao destino:
Pontos turisticos mais visitados e/ou baratos.
Lugares que transmitam seguranca.
Check-in em hotéis e direto para passeios ou restaurantes.
Os hotéis possuem folhetos com as atrac¢des.

o O O O O

Longa demora dependendo do horario em estabelecimentos.


https://tripsz.com.br/

O

Os lobbies sdo bons, apesar do tempo de espera.

e Auxilio requisitado durante a viagem:

O

o O O

Houve auxilio quando havia um pacote fechado.
Informacdes obtidas em estabelecimentos e/ou locais.
Compra na hora de servicos de guias e instrutores.
Familiares ja conheciam o local.

e Como foi a experiéncia do ecoturismo da regido:

O
O
O
O

O

Alguns passeios s6 podem ser feitos ao fechar com agéncias.

N3o hd um preparo padronizado dos instrutores, acarretando riscos.
Ha uma grande diversidade de passeios, alguns gratis.

A biodiversidade é um ponto extremamente positivo e apreciativo.
Possibilidade de exploragao de hotéis fazenda.

® Principais pontos positivos e negativos da viagem:

O

O

O

Pontos positivos estdo ligados aos passeios, culindria e infraestrutura.

O clima é um fator facultativo.

Os pregos iguais a um passeio em uma praia ou outro local melhor é um
ponto desmotivador de retornar.

Pontos negativos as mafias das agéncias e precos exorbitantes e
possiveis riscos ambientais, como cobras e bichos pegonhentos.

e Ideias de implementag¢des que aprimoraram a experiéncia da viagem:

O

o O O O

Mapeamento de pontos da cidade para comprar itens e lembrangas, por
exemplo.

Deixar claro e facil de entender o que fazer no local.

Falta de feedbacks.

PrevisGes do tempo, comparacdo de precos médios por data e etc.
Videos ilustrados dos animais e paisagens da regido, escanear uma foto
com o celular e mostrar um video a partir da foto como um gif.

Abaixo estdo os sites utilizados como fonte de pesquisa de feedback de clientes

que experimentaram os servigos dos concorrentes analisados:

® rezs
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Agora o Reclame AQUI
estad na palma da sua
maéo!

Figura 8. Site ReclameAQUI. Fonte:https://www.reclameaqui.com.br/
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Figura 10. Site Trustpilot. Fonte:https://www.trustpilot.com/

Implementacgao

Apds as fases anteriores, esclareceu que a maior dor de todo o processo de
viajar através de agéncias de turismo era a falha comunicagdo entre o turista e a
agéncia, como muitas vezes nao tinha avisos sobre imprevistos nas viagens,
recomendacdes do que levar e como se portar em algum atrativo, essas falhas seriam o
direcionamento da implementacao, facilitar e esclarecer a comunicacao entre os dois
principais personagens, o turista e as agéncias de turismo.


https://www.tripadvisor.com/
https://www.trustpilot.com/

Valores - Resumo da analise

Tem

N3o tem

Politica de carbon neutral,

Flexibilidade para criacdo

agéncias de turismo.

viagens para o mundo | de viagens.
Evaneos

todo, taxas em

porcentagem da viagem.

Taxas fixas por viagem, | Ideias a respeito do
viaHero redirecionamento para | ecoturismo.

Servicos extras além do

Bom servigco de suporte ao

cashback.

Encontre Sua Viagem turismo. consumir e ideias
ecoldgicos.
Servicos  adicionais  a | ideais relacionados ao eco
Klook viagem, moeda propria e | sustentabilidade e
cashback. flexibilidade.
Servico centralizado em | Reduziram/cessaram
Lyfx instrutores para passeios | atividades recentes devido
ou eventos em | a pandemia
viagens/locais
Focado em experiéncia | Ideias sobre ecoturismo,
personalizada e viagens | como existem viagens
surpresa. surpresas, sem  uma
Instaviagem detalhada andlise ou
informacgdes sobre o perfil
do cliente, ele acaba se
frustrando.
Reune ofertas de agéncias | Como é feito o
Tripsz de turismo e oferece | redirecionamento com a

agéncia, nao oferece
seguranga ao viajante.
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