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O mundo virou de cabeca pra baixo e um dos mercados afetados mais rapidamente

fol o de viagens. Hoje, muitos meses depois da pandemia ter sido decretada no mundo,
sabemos que o lazer esta retomando, mas as viagens de negocios ainda precisarao

de garantias externas (vacina, protocolos mais confiaveis, as fronteiras abertas, etc.)
para gue comece a se movimentar.

Inconsisténcia € o que temos encontrado nos procedimentos em geral, seja em relacao
a fronteiras, abertura de hotéis, malha aérea, retorno de companhias aéreas e protocolos
de conduta e de sanitizacao pelo mundo.

Neste momento sabemos que 0 mais importante € informacao, planejamento e ampla
comunicacao com viajantes, stakeholders dentro das empresas, assim como entre
fornecedores e clientes.

Por este motivo, a SAP Concur resolveu produzir este whitepaper para ajuda-lo

a recomecar neste novo cenario. Sabemos que a tecnologia e a necessidade de uma area
de Viagens Corporativas estratégica nao € mais somente uma possibilidade, mas sim uma
questao de seguranca para a empresa € 0s seus viajantes.
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A BOLA DA VEZ!

O viajante deve estar no centro das atencoes

e sua jornada pode ser sem estresse, com mais
servicos personalizados, tudo ao alcance da palma
da mao e com seguranca.

Embora gestao de risco seja um tema de extrema
Importancia, antes da pandemia era muito comum
empresas sem uma politica especifica para este
assunto em viagens.

O QUE MUDOU?

Com a COVID-19, o tema saude se tornou uma
discussao diaria em nossas vidas — as fronteiras
fecharam e as viagens foram congeladas

Muitos protocolos de seguranca sao debatidos
frequentemente para que todas as pessoas possam
circular em seguranca.

Na retomada das viagens corporativas, os cuidados
precisarao ser redobrados e todas as empresas
deverao estar prontas e para ajudar nesse processo.
Listamos abaixo, algumas consideracoes que podem
servir de base para uma implementacao de sucesso.

A primeira € criar um sguad com areas distintas
(seguranca, viagens, RH, IT, saude, area de negocios
com grande volume de viagem, etc.) e depois
responder a algumas perguntas:
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DE GESTAO DE RISCO

Vocé conhece seus viajantes? Quais deles
fazem parte do grupo de risco (por idade,

doenca preexistente, tipo de atividade,
etc.)?

A empresa fornecera kit de seguranca:
mascara e alcool gel ou cada viajante sera
responsavel pelo seu kit? Se o viajante
precisar realizar um teste PCR, por
exemplo, qual o procedimento?

Este novo perfil de todos os viajantes esta
atualizado na ferramenta de reserva?

O que sao viagens essenciais para a
sua empresa? Aquelas que, quando nao
realizadas, impactam diretamente o negocio?

Dos destinos mais voados, quais as restricoes
de cada um?

O viajante podera fazer bleisure (conceito
de viagens de business + leisure) neste
momento?




_ Verificar o que os fornecedores

preferenciais, aqueles mais utilizados,
estao fazendo, para entender quais
0S hovos protocolos adotados.

Saber onde todos os viajantes se
localizam sempre foi importante,

mas agora se faz mais que necessario.
Converse com os fornecedores parceiros
e veja qual solucao eles oferecem

para localizacao e rastreamento

dos seus viajantes.

Providenciar informacoes para que
os viajantes saibam o que fazer, caso
se contaminem durante sua jornada.

MEDIDAS IMPORTANTES

@ Estabelecer um plano de comunicag¢ao para
viajantes sobre o que esta acontecendo no
mercado de viagens, incluindo a informacao
que pode ser oferecida pela TMC ou empresa
de tecnologia, onde o viajante encontre todas
as informacgdées num unico lugar.

_ E se o colaborador se recusar a viajar?
As empresas terao que trabalhar essa
possibilidade e ter uma comunicacao clara
para que os viajantes se sintam seguros e
reduzam o estresse que a viagem pode causar.




Hﬁ
0

Esperam usar mascara Alcool em gel sera
durante a viagem um acessorio padrao

O NOVO

NORMAL .
e ATIO10

Preveem o Irao comecar a Imaginam que sera
distanciamento comprimentar rotineiro medir
durante as viagens sem contato temperatura

FONTE: SAP Concur - global survey covid 19 — impact business travel — may — jun 2020 https://www.concur.com/newsroom/article/global-survey-covid-19-impact-business-travel

2020

WHITEPAPER



Um sentimento
comum entre os
viajantes brasileiros
€ 0 entusiasmo com
a proxima viagem
(enguanto viajantes
de outros paises
responderam 30%)

€ a palavra-chave!

Todas essas providéncias ajudarao os viajantes a se
sentirem mais seguros na proxima viagem.

dos viajantes brasilelros

consideram a viagem

em si a etapa mais
estressante, um
aumento de 10% se
comparado com a
mesma pesquisa do
ano passado.

Outros
disseram gue sentem
O estresse No POos
viagem

Enquanto
flcam mais estressados
antes da viagem.

FONTE: SAP Concur - global survey covid 19 — impact business travel — may — jun 2020
https://mwww.concur.com/newsroom/article/global-survey-covid-19-impact-business-travel
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O papel da tecnologia é nos dar a oportunidade
de realizar algumas tarefas de uma maneira mais
rapida e objetiva para usufruirmos daquilo que é o
bem malis precioso, o TEMPO!

Ter um programa de viagens corporativas digital e
uma gestao end to end ja era fundamental, agora
gue todos NOs e Nossas empresas modificamos
Nossas rotinas de trabalho e no nosso dia a dia, 1Sso
se tornou urgente!

Usar e abusar de recursos tecnholdgicos na palma
da mao € o ideal para facilitar a jornada do viajante,
obter o controle tao desejado pelas empresas e
garantir a seguranca.

Tudo comeca com o planejamento da viagem e

a busca dos servicos atravées de uma ferramenta

de reservas (OBT — online booking tool), gue nesse
“novo normal” requer mais que agilidade de
processos, disponibilidade e comparativo de tarifas,
controle de bilhetes nao voados, crédito

POr compra antecipada, etc.

A partir de agora as customizacoes destas
ferramentas devem ser revistas com mais
freqQuéncia, ja que precisam ter informacoes
mais completas e se adaptar as novas politicas
de viagens de transicao, acompanhando o fluxo
das aberturas de fronteiras e de protocolos que

hoje ainda estao muito inconsistentes.
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DEPOIMENTOS

éé

éé

Existem inUmeros beneficios numa solucao
completa, além da qualidade dos dados
gerenciais. Para mim um dos diferencials

é a significativa otimizacdo e/ou economia

de processos, desde a solicitacao da reserva

até a ponta final no pagamento aos fornecedores.
Uma gestao de viagens nao pode ser considerada
moderna e eficiente sem um processo end to end
automatizado.

Outro fator relevante é que precisa ser um
sistema amigavel, o que contribuil para uma
Maior adesao a ferramenta, essa deve ser

a primeira missao de qualguer sistema de reserva
e reembolso de despesas. Costumo defender

gue NOSSOoSs Viajantes devem encontrar em suas
corporacoes as mesmas facilidades

e funcionalidades a que estao acostumados para

as tratativas de suas viagens particulares. ’,

Marcel Frigeira - Gestor de Viagens - IBM
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GESTAO DE DESPESAS
NOVAS OPORTUNIDADES PARA ESTA FERRAMENTA

Apesar da gestao de despesas ser um processo
ligado a despesas de representacoes e viagens,
durante esta pandemia da COVID-19, esta
plataforma se tornou de extrema importancia para
as empresas controlarem outro tipo de prestacao
de contas, de Itens nunca antes comprados,
relacionados ao trabalho remoto, como por
exemplo: papelaria, internet, cadeiras, itens de
Informatica, etc.

Ter uma ferramenta que permita a prestacao de

contas automatizada contribuira para facilitar a vida
do vigjante — uma vez que sabemos o estresse que e _‘ _
€ juntar notas e preencher relatdrios ou preparar o YL FTTT : " Wi
planilhas de Excel. | | i |

Ter a possibilidade de fazer tudo isso através de | oo
um app, apenas tirando foto dos comprovantes,

€ 0 sonho de consumo dos viajantes e agora

trabalhadores em home office!
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Implementar uma ferramenta de gerenciamento esta ligado nao somente a processos de viagens, despesas
de representacdoes e atualmente despesas de home office, mas principalmente com a produtividade dos
departamentos de contabilidade e financas que podem ter um ganho imenso.

Como ¢ feita a captura de notas Existe um aplicativo movel que Como vocé simplificara o
fiscals e como sao transformadas em permite aos usuarios enviar, revisar relatorio? Que tipos de painéis
itens de despesa? (Certifigue-se de e aprovar solicitacoes de viagem e e relatdrios incorporados vém
gue o fornecedor use mais do que relatorios de despesas em transito? com a solucao?
apenas reconhecimento optico de
caracteres, como validacao humana E possivel coletar dados de Como sua solucao pode nos
ou |A e aprendizado de maquina) transacoes de viagens reservadas ajudar a reduzir fraudes e garantir

sem O uso da ferramenta de a conformidade com a politica

Quanto tempo levara para reservas corporativa ou fora da corporativa?

Implementar a solucao e quanto gestao de viagens da empresa?
tempo para gue 0s usuarios estejam Se eu estiver confuso e tiver
totalmente integrados? Eu terel controle e acesso uma pergunta sobre o produto,
a todos 0s meus relatdrios de COMO POSSO obter ajuda?
Com gque outros sistemas pPosso despesas em qualguer momento?

INntegrar para poder inserir os dados
de viagens e despesas no sistema

financeiro ou ERP da empresa?
Fonte: Escolha a solucao certa de gestao de viagens e despesas TE - @SAP SE 2020
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A GESTAO

A retomada das viagens a negocCios
depende de fatores ligados a saude.
|Isso nao significa que voceé tem que
ficar de bracos cruzados até o retorno,
mMuito pelo contrario, essa € a hora de
estabelecer novas estratégias e fazer
a diferenca. E para isso hao existe
um modelo unico.

Para te ajudar preparamos
um check list

1. Politica de Viagens — Flexibilidade
€ a palavra de ordem

2. Um novo olhar para o programa de parcerias

3. Engajamento dos viajantes
através da comunicacao

4. Como converter dados a seu favor?

Maos a obra!
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A politica de viagens podera precisar ser alterada varias vezes,
dependendo do desenvolvimento da pandemia e da liberacao dos
protocolos de saude. Entao tenha flexibilidade e uma comunicacao
dirigida para estas alteracdes.

Entender o que se passa nho mercado de viagens sempre foi
requisito basico para a gestao de viagens, assim como para
qualguer outro segmento de negocio. A questao é que agora tudo
muda todos os dias, entao ficar antenado a estas mudancas se
tornou imperativo para possibilitar ajustes com mais frequéncia.

Se informe sobre a demanda e necessidades de cada area de
Nnegocios e de seus viajantes e monte em conjunto com elas uma
nova estratégia de atuacao.

Esta politica deve levar em conta o perfil dos viajantes em cada
fase, suas necessidades, antecedéncia vs alteracao de compra, entre
outros fatores, e como ja mencionamos, sera necessario mapear

Se seus viajantes fazem parte do grupo de risco e neste caso, quails
serao os cuidados adicionails.

Os fornecedores de maneira geral adaptaram seus produtos e é
Importante entender de cada um qual a oferta de servicos e custo,
Ja que este segundo item tera uma flutuacao de acordo com a
demanda.

Muitos hotéis estao abrindo com sua capacidade reduzida e as
clas aéreas operando com reducao de malha, o que impactara

em disponibilidade, valor das tarifas, tempo de viagem, por I1Sso
a necessidade de um planejamento com mais antecedéncia.

E preciso ainda se preocupar com os demais servicos como:
alimentacao, transporte terrestre, seguro saude, etc., que podem
IMmpactar na maneira que isto estava definido na politica de viagens.
As |locadoras de veiculos, por exemplo, tiveram um grande aumento
de reservas, devido ao turismo regional e o alerta aqui é sobre a
disponibilidade de se conseguir um veiculo para a data desejada.

A liberdade para o vigjante neste momento € muito importante!

Uma questao muito discutida sao os precos dos servicos. Cada vez
Mais veremos a aplicacao de tarifas flutuantes em hotelaria, ou seja,
Nao sera mais um valor fixo para cada diaria, a negocia¢cao sera um
% de desconto que pode variar de acordo com a taxa de ocupacao.
Mas calma, isso pode ser um bom negocio neste momento!

Para as companhias aéreas, a utilizacao de tarifas flexiveis &
Importante porgue nesse momento de transicao o passageiro pode
precisar alterar devido a um fechamento de fronteira, contagio, ou
restricao no destino.

A utilizacao de tarifas muito restritivas pode gerar um custo mais
alto. No custo total da viagem devem ser computados: multa e
valores por diferenca de tarifa e taxa da agéncia de viagens para
remissao.

Para ter um controle maior na jornada do viajante, é fundamental
gue o canal de compra seja centralizado na ferramenta end to end,
através do OBT, com as parametrizacdes de cuidado e seguranca
para o viajante. Desta forma, o monitoramento e as providéncias no
Caso de um sinistro serao possiveis.
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O proximo passo € falar com seus fornecedores preferenciais,
entender a capacidade de oferta de cada um e, pautado em
fatos, estabelecer uma nova relacao comercial.

Os fornecedores estao mudando suas politicas comerciais,
estendendo seus acordos, flexibilizando prazos e regras

e encontrando alternativas que podem ser sustentaveis

para a parceria. Tem muito espaco para criatividade e inovacgao
e essa € a hora de estabelecer empatia.

A TMC (Travel Management Company) sempre fol um parceiro
estratégico e podera colaborar ainda mais trazendo visao de
mercado, benchmarking com outros clientes, apresentando
novas solucoes de apps e gestao de dados para qualquer
tomada de decisao.

Esse € o momento certo para renegociar o modelo que era por
transacao (transaction fee) e entender que o modelo em voga
€ por gerenciamento (mManagement fee), ou ainda um modelo
hibrido o gue chamamos de mixed fee.
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E fato que o mundo mudou e os viajantes precisam ser informados
sobre as novas regras, cuidados e comportamentos que serao exigidos
por parte deles.

/0

A mesma pesquisa realizada pela SAP Concur aponta que 94% dos
viajantes disseram gue poderiam se beneficiar de um treinamento
por parte da area de viagens sobre seguranca, cuidados com a saude,
mudanca de habitos durante a jornada, politica de gestao de despesas
e sustentabilidade.

Fonte: SAP Concur - global survey covid 19 — impact business travel — may - jun 2020 https://www.concur.com/newsroom/article/global-survey-covid-19-impact-business-travel
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Algumas orientacoes importantes e dicas de comunicacao para os viajantes:

Companhias Aéreas e aeroportos

Informe-se sobre tempo de antecedéncia para chegar
NO aeroporto e tempo de encerramento do check in de cada
companhia aérea, se houveram alteracdes nos ultimos meses.

Novas opcdoes para check in foram implementadas para facilitar,
necessidade de apresentar PCR para alguns destinos; uso de
mascara € guantas deveria levar na mala, dependendo do tempo
da viagem, o gue fazer com a bagagem (despachar ou nao), como
estao funcionando as salas VIPs, se havera alimentacao a bordo — a
maioria das companhias aéreas suspendeu esse servico durante

a pandemia, a seguranca do filtro HEPA que existe dentro das
aeronaves, em gue circunstancias sera solicitado reembolso pelo
ticket nao voado, como serao utilizados os créditos em aberto, etc.

Locacao de veiculos

Para as viagens mais curtas, algumas empresas estao
recomendando a locacao de veiculos. Neste caso, comunicar

as regras para retirada e entrega do veiculo. Se for mais de um
viajante da empresa, podem alugar o mesmo carro e caso

haja a hecessidade de varias viagens, avalie uma reserva mensal.

ﬁ E Hotéis

Qualis estao abertos, cuidados com a higiene, além de informar
sobre a sanitizacao que vem sendo implantada, o alerta para o
uso de mascaras em elevadores e areas socials, como estao os
servicos de café da manha e restaurantes nos estabelecimentos
preferenciais, etc.

Quais hotéis ja disponibilizam apps para: solicitacao de servicos
como check in antecipado, comunicacao com a recepcgao, reserva
de mesa em restaurantes, room service, conferencia do extrato

e check out.

Uso de apps

Encoraje seus viajantes a baixarem aplicativos maoveis essenciais
para ajuda-los antes, durante e depois da viagem. Apps que
auxiliem no gerenciamento de itinerario e reservas, mensagens
e alertas de protecao durante a viagem sao fundamentais

para a seguranca dele.
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Nunca na histdria foram gerados tantos dados e tao
rapidamente. Inteligéncia das coisas (loT) e Big Data
permitem a captura e analise de dados em tempo real.
Inteligéncia Artificial e Machine Learning estarao cada
vez mMais presentes Nno Nosso dia-a-dia.

Dessa forma, o comportamento em relacao a dados deve
ser diferente, nao basta apenas coletar dados, € necessario
saber o gue fazer com eles.

Definir quais sao os dados importantes para a analise

da gestao de viagens neste momento, certificar-se se

os dados sao confiaveis e converter estes em informacao
relevante é fundamental.

A utilizacao de indicadores de performance como: ATP
(average ticket price), ARN (average room night), % de

alteracao de bilhetes emitidos, % de utilizacao de fornecedores

preferencias, % de adocao ao OBT, etc. continuara sendo

de extrema relevancia, mas agora os parametros mudaram

e serd um erro comparar esses KPIs com os volumes antes
da Pandemia da COVID-19.

A oferta estd reduzida e a demanda também, portanto os
fatores externos devem ser considerados para gue a analise
dos dados seja correta. Acrescente a esse painel de controle
outros Indicares que serao importantes, como: cleaning
performance (por parte dos fornecedores), malha aérea
disponivel e disponibilidade dos hotéis preferenciais.

Novamente a tecnologia assume um papel importante, afinal
um Bl bem elaborado pode encurtar caminho e transformar
essa analise numa tarefa bem mais simples.
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Logo no inicio da pandemia, a gestao de viagens, as
TMCs, cias aéreas, empresas de tecnologia, hotéis,
locadoras, seguradoras de viagem, trabalharam juntos
para trazer de volta viajantes que estavam na jornada
e tinham que retornar.

Administrar viagens canceladas, bilhetes nao voados
e créditos de centenas de funcionarios demitidos
causaram muitas discussoes e acordos com
flexibilizacao e empatia entre todos.

Na sequéncia, 0 processo da gestao de viagens,
principalmente para agquelas empresas que tiveram
gue continuar viajando, teve que ser revisto e foli
necessario estabelecer novas politicas de transicao,
revisitar customizacoes das ferramentas, pensar
em meios de pagamento digitais e novas solucoes.

A gestao de viagens nao € apenas uma area
funcional, ela é estratégica e desempenha um papel
fundamental e que tem impacto direto ou indireto
No Nnegocio da empresa.

Sabemos que neste recomeco apenas as viagens
essencials serao autorizadas pelas empresas, mas
ISSO € passageiro €, sem duvida, pode ser uma
oportunidade para se aproximar das areas de

Nnegocio e engaja-las, mostrando o valor dessa gestao.

Agora € a hora de implementar um programa de
viagens digital, de estreitar a parceria com a TMC

e fornecedores, usar a tecnologia a favor da empresa,
da gestao e do viajante.

Academia de Viagens
SAP Concur Corporativas
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Um canal criado para mostrar o dia a dia para o viajante, o gestor de viagens e 0os amantes deste
negocio, com conteudo atual e relevante, informacoes dos bastidores e experiéncias com 0S NOVOS
protocolos de seguranca e saude e os efeitos do encolhimento da demanda dos produtos e servicos
Nna jornada.

Siga o canal da Intravl e compartilhe com seu viajante!

=  E3Youlube ' . =  E3Youlube

a estrada’ | On the Road!
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