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NENHUMA COMPANHIA AEREA OPERA SEM TI E, ENQUANTO MILHARES DE BRASILEIR0S
EXPERIMENTAM SUA PRIMEIRA VIAGEM DE AVIAO, 0S CIOS DEFINEM AS PRIORIDADES
PARA APROVEITAR O CENARIO ECONOMICO POSITIVO
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Juliana, da TAM: "lgusiamos nossa plataforma as
das maiores e melhores empresas asreas do mundo
E 2stamos preparadas para etnrgir Nossa DOETG,
U & Crascer No mercada internacional’

do da crise econdmica e da
O;I:pe HIN1 ndo barrou o cresci-
mento do transporte aéreo no Brasil.
Em janeiro deste ano, a demanda por
voos nacionais aumentou cerca de 31%
em comparacio com mesmo més de
2009, segundo a Agéncia Nacional de
Aviacdo Civil (Anac). A procura por
voos internacionais feitos por com-
panhias brasileiras também cresceu
(13%). Mas foi 0 vaivém de brasileiros
dentro do pais que garantiu expansao
e 0s investimentos do segmento. “Em
todo o mundo, empresas aéreas foram
fortemente afetadas, com declinio nos
gastos de TL Mas aqui nao houve este
impacto, embora tenha havido desa-
celeracio e conservadorismos nos in-
vestimentos”, reflete o analista da IDC
Brasil, Reinaldo Roveri.

De acordo com ele, 0 bom momen-
to econdmico vivido pelo Brasil, além
da confirmacio de que o pais sediara
grandes eventos esportivos mundiais
(a Copa do Mundo, em 2014, e as
Olimpiadas, em 2016), tem funciona-
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do como motor e combustivel para
que as empresas acreas invistam mais
em planejamento e projetos de TL. "As
perspectivas sao muito boas a partir
deste ano. O real valorizado barateia
a compra de combustiveis e insumos.
Com mais margem, crescem as possi-
bilidades de investimentos em tecno-
logia que respaldem, principalmente,
aqualidade dos servigos, uma vez que
a maior concorréncia tem enfraqueci-
do o fator prego como diferencial com-
petitivo”, diz Roveri.

Usudrias intensivas de T1, as compa-
nhias aéreas utilizam-se de softwares
muito especificos para atividades
coma check-in, venda de passagens,
controle de bagagens, entre outras.
A importancia da tecnologia no seg-
mento tem aumentado, entre outros
motivos por trazer capacidade ana-
litica, além de contribuir para incre-
mentar o portfdlio e a qualidade dos
servigos. De acordo com o analista, a
inteligéncia.do negdcio faz toda a di-

ferenca em cendrio de concorréncia e
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Issequeconexdoabordoestaemseus
planos, masdependedefatoresexternos

de expansdo, porque permite desde o
calculo inteligente de rotas com mais
potencial e identificacdo do melhor
preco até a oferta de servigos segmen-
tados e diferenciados.

Da drea de Tl também saem proje-
tos voltados a web. Em alta, a inter-
net estd no foco dos investimentos
das empresas aéreas no Brasil e no
mundo. Transformado em um im-
portante canal de distribuigio do se-
tor, 0 uso da rede mundial para ven-
da de tickets em 2009 atingiu, pela
primeira vez, todas as 116 empresas
aéreas pesquisadas anualmente pela
Sita, especializada em solucdes de T1
para o setor. O levantamento revelou
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1AM - 81,4/,

que, no fim de 2010, mais de 90% das
companhias estardo aptas a realizar
check-in pela web (em 2009, eram
cerca de 60%).

Em ambito global, a ampliagio das
funcionalidades dos servigos online
permanece entre as prioridades dos
ClIOs para 2010, além do aumento dos
quiosques de autoatendimento ou de
suas funcionalidades, incluindo in-
formes de perda de bagagens e trans-
feréncia de voos, Qutra inovagio é a
oferta de servigos por telefone celular,
uma comodidade ainda ndo ofertada
por 38% das empresas pesquisadas.
Para os proximos trés anos, destacam-
seentre as perspectivas de investimen-

Gol 18,47

Outras—0.2%
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TAM - 428,
Gol - 40,97,

Webjet - 6,68

Azul - 4,99/,
OceanAir - 2.2,

Trip - 1,64
-0.87
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to a telefonia IF, arquitetura orientada
a servicos (SOA, na sigla em inglés),
software como servigo (SaaS, na sigla
em inglés) web 20, computacig em
nuvem e tecnologia biométrica.

TERCEIRIZACAD NA PAUTA

Mo Brasil, hd um crescente interes-
se das empresas aéreas em centrar os
seus esforcos no negdcio principal,
deixando o gerenciamento do seu am-
biente de T1 e telecom a cargo de pres-
tadores de servicos. “E forte e percep-
tivel essa tendéncia mais agressiva,
embora ndo signifique fim dos depar-
tamentos de TI", diz Roveri. Na Azul,
a opgao de terceirizar nasceu com a
empresa, que iniciou operaches em
dezembro de 2008, no auge da crise,
tendo no comando o lendario David
MNeeleman, fundador da americana
de baixo custo JetBlue. Ele chegou dis-
posto a repetir aqui a agressiva poli-
tica de pregos da JetBlue, respaldado
por informagtes que lhe diziam ser a
aviacdo comercial brasileira trés vezes

maior do que aparentava.

Linhares, da Arul Linhas Adreas: para 2010, 3 previsda é de exacucso de 70 projetas de T1 grande parte

soltada para melhonas no atendimento pos meio da intermet

“Comegar do zero, com uma es-
tratégia baseada em outsourcing,
nos permitiu olhar para o futuro e
buscar tecnologias de ponta”, conta
o gerente-geral de Tl da Azul, Kleber
Linhares, a frente de uma equipe de
25 pessoas, a maior parte atuando
como gestora de nivel de servigo e
com grande conhecimento do setor
de aviacdo. “WNao foi dificil recrutar
gente muito boa, porque um projeto
de startup em grande escala como
este & muito motivador”, justifica Li-
nhares, ele préprio oriundo da Gol.

Umdosmais recentes investimentos
em terceirizacio da Azul foi na drea
de telecom, com aquisicao de solucao
de comunica¢do unificada no mode-
lo Caas (comunicagdo como servigo),
classificada como computagio em
nuvem pela fornecedora, a Siemens
Enterprise Communications. Primei-
ro cliente a experimentar a novidade
no Brasil, a Azul passou a contar com
solugdo hosted para executar todas as
funcionalidades de uma plataforma
de comunicacio tradicional, além de

telefonia IP e mobilidade. Sem inves-
tir em hardware ou outro ativo fixo, a
empresa dispensou servidores dedi-
cados e passou a acessar, via nuvem,
aplicacbes de voz e colaboracio.

Para 2010, a Azul prevé a execucao
de 70 projetos de TI, grande parte vol-
tada para melhorias no atendimen-
to por meio da internet. Nao é para
menos. Atualmente, a web responde
por 50% das vendas, sendo o restante
oriundo de call centers e agéncias de
viagem, que também se valem da in-
ternet para esta atividade. “E por isto
que T1 é considerada estratégica no se-
tor, principalmente, para empresas de
baixo custo como a nossa.”

Mo terreno da web, a Azul tem in-
vestido ainda em redes sociais para
fidelizar clientes, gerar trafego para
seus sites e obter informacgdes que
embasem suas estratégicas de comu-
nicacdo e marketing. Por outro lado,
muitos projetos de Tl e comunicacao
previstos pela empresa ainda nao
sairam do papel, barrados por en-
traves tecnologicos, regulatdrios ou
mesmo econdmicos. A TV ao vivo
nas aeronaves, por exemplo, um
diferencial da americana JetBlue,
depende do desenvolvimento de an-
tena especifica para o pais.

A Azul também decidiu nao ofe-
recer internet Wi-Fi durante seus
voos - servigo ofertado pela JetBlue
desde 2007 -, porgue considera que
banda larga nos avides, no atual ni-
vel tecnolégico, € muito cara para o
passageiro brasileiro. Afora isso, a
empresa planeja investir em servi-
¢os pelo celular, como envio de e-
mails e torpedos para confirmacdes
de reservas.
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MIGRANDO PARA CRESCER

Com um sistema legado eficiente,
mas incompativel com os planos de
expansio da companhia no mercado
nacional e internacional, a TAM, lider
do mercado doméstico, enfrentou no
fim de 2009 o desafio de migrar seus
sistemas comerciais e de check-in
para uma plataforma anica e integra-
da, baseada na Altea CMS (customer
management solution) da Amadeus,
um dos grandes players mundiais de
11 para o mercado de viagens e turis-
mo. “Com esta iniciativa, igualamos
nossa plataforma as das maiores e
melhores empresas aéreas do mundo
e estamos preparados para atingir o
nosso maior objetivo, que é crescer no
mercado internacional”, ressalta Julia-
na Kfouri, diretora de tecnologia, pro-

cessos e projetos de negocios da TAM.
Com o sistema modular e a entrada da
TAM na alianga global Star Alliance,
a companhia brasileira estara ligada a
dezenas de companhias aéreas que ja
usam a mesma plataforma, recomen-
dada por aquela entidade.

A migracio representa investimen-
to pesado e requer planejamento, de-
cisbes conscientes e estruturagao da
companhia, um desafio que deses-
timula muitas empresas, segundo
analistas. Mas, segundo Juliana, na
TAM a tarefa se desenvolveu mais
facilmente do que o esperado. “Este
dogma de que migrar ¢ dificil é coisa
do passpdo”, afirma ela, explicando
que a plataforma da Amadeus inte-
grou-se totalmente aos sistemas le-
gados da TAM fora e dentro do pais,

exigiu p0u$ personalizagbes.

A lista de beneficios é grande e
ainda esti sendo atualizada, segun-
do Juliana. “Sistemas como reserva,
inventirio e check-in estao todos liga-
dos, permitindo um grande aumento
de funcionalidades nos processos de
vendas e atendimento e melhorias no
dmbito operacional e de nivel de ser-
vico”, enumera. Com a centralizacio
de dados e informagoes detalhadas
sobre preferéncias e comportamento
dos clientes, da reserva até a coleta da
bagagem no destino final, a empresa
pode fazer uso mais eficaz das aplica-
¢oes de inteligéneia para estratégias
de atendimento e marketing,

A nova plataforma também enxu-
gou custos em desenvolvimento de
sistemas legados e permitiu a transfe-
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MAIS SERVICOS
NO WEBSIT

Miguns investimentos priortirios para este ano
ns wehsites das companhias aéreas pesquisa
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A GANGORRA DOS
INVESTIMENTOS

As perspectivas de investimentos em

Tl nas companhias aéreas brasileiras
sao muito pasitivas neste ano, segundo
Reinaldo Roveri. analista da 10C Brasil
Embora nao dispanha de previsoes
numéricas, o analista afirma que o setor
acompanha o ofimisme dos demais
segmentos econdmicos. “De uma forma
geral, os investimentos se mankiveram
no ane passado, com um pequeno
crescimento da ordem de 1% Pode
parecer uma taxa modesta, mas ¢ um
resultado muito bom se comparado com
a queda que ocorrey 14 fora.

De fato. pesquisa realizada em 2007
pela Sita. retratou que os investimentos
em Tl nas companhias aéreas estavam
experimentando os mais baikos niveis
desde 2002 em decorrencia de perdas
financeiras sem precedentes. De
gcordo com @ pesquisa, as empresas
dispunham apenas de 1.7% da sua
receita para operacdes de Tl e telecom
Embora a crise tenha colocada Tl em
segunda plano, o estudo ressalta que a
maioria das 116 empresas pesquisadas
responderam a pressao para reducao
de custos buscanda mais funcionalidade
para services online até o fim de 2010.

réncia de processamento para o data
center da Amadeus, na Alemanha.
“Trata-se do data centey que realiza o
processamento das maiores compa-
nhias aéreas do mundo, e que garahte
mais seguranga e estabilidade ao am-
biente da TAM”", avalia a diretora.

A expectativa de Juliana é que até o
inicio de 2011 a empresa tenha realiza-
do uma completa renovagao cobrindo
tanto front-office quanto back-office.
Estimulada pela modernizagao e pe-
las possibilidades da nova plataforma,
a TAM também esta incrementando o
autoatendimento por meio dos seus
quiosques nos aeroportos nacionais e
internacionais, com novidades como
terminal bilingue e leitura de passa-
porte. No que se refere a conexao a
bordo, a executiva limita-se a afirmar
que esti nos planos da companhia,
ressaltando, entretanto, que projetos
desse tipo dependem de fatores ex-
ternos, como gestdes aeroportudrias e
questoes regulatorias.

No momento, a TAM esta testando
em algumas aeronaves o servigo de
telefonia movel a bordo, em parceria
com a OnAir, especialiada no assun-
to. A previsdo de lancamento & junho;
a facilidade ja obteve autorizacio da
Agéncia Nacional de Telecomunica-
coes (Anatel), mas ainda depende de
aprovacio da Anac. Possibilitando tan-
to a realizagio quanto o recebimento
de ligactes telefonicas, além de envio
de SMS, o servico é inédito no pais. De
acordo com a TAM, smartphones tam-
bém poderdo ser usados para acesso a
e-mails ou navegacao na internet.

A INTEGRACAO DAS PEQUENAS

De acordo com a Anac, em dezem-

bro de 2009 as companhias de menor
porte, como Webjet, Azul, OceanAir e
Trip, j respondiam por quase 15% do
mercado doméstico. Apesar de peque-
no, comparado com os 85% da TAM e
da Gol, este porcentual revela queda
na concentracio entre as empresas e
fortalecimento de um grupo de com-
panhias que também sofre pressdes
para investir em TI, inclusive para in-
tegrar sistenas em parceria.

Na Webjet, que lidera a lista das
menores, 0 orcamento de TI segue o
padrdo adotado para 2010 nesta in-
dstria, que, conforme Helena Tava-
res, gerente-geral de Tl, esta em torno
de 1,7% da receita. “Manteremos o
porcentual em 20110 e seguiremos a
tendéncia de EAAS (everything as a
service ou tudo como servigo), o que
implica equipe interna reduzida e
com atuagio mais direcionada para a
gestdo do que para a execugdo.”

A Webjet ndo fornece detalhes sobre
investimentos em T1, mas adianta que
as prioridades para este ano focam o
aumento de receita e o crescimento
da empresa. “Todos os sistemas da
companhia, incluindo o back-office, ja
sio baseados em web”, informa. Para
Helena, embora empresas aéreas nao
sobrevivam sem TI, hd uma defasa-
gem do Brasil em relagio a Europa e
aos Estados Unidos. Segundo ela, o
pablico destas regidies possui ha mais
tempo uma “cultura de voar”, que
ainda esta se iniciando no Brasil. Na
percepcao da executiva, 0 setor aéreo
no Brasil ¢ muito mais regulamentado
que em outros paises. “Isso impede a
adocao de determinadas tecnologias
e abé de estratégias que as empresas
tém interesse em implementar.”
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Helena, da Webjet: as prioridades
para este ano focam o aumento de
receita e o crescimento da empresa

PERSPECTIVA DE ACELERACAD

As barreiras para adogao de ino-
vacoes, em terra ou a bordo, tendem
a cair mais rapidamente nao apenas
com a evolugao das tecnologias, mas
também com o aumento da pressao
de um mercado consumidor que cres-
ceu na era digital e exige cada vez
mais acesso a qualquer hora e a partir
de qualquer lugar. A previsao é de Ro-
veri, analista da IDC. “Vale ressaltar
que, independentemente do quanto
o Brasil representa no consumo mun-
dial de TI, somos destaque no uso de
celular e estamos entre ®s primeiros
na compra de PCs em todo o mundo.
A forga desse novo mercado consumi-
dor devera acelerar investimentos na
implantacao da banda larga nas aero-
naves, por exemplo”, explica.

Para Gustavo Murad, diretor de
negocios para airlines da Amadeus,
mais do que barreiras tecnolégicas o
que pesa na hora da decisao é o custo-
beneficio. “Sim, implantar Wi-Fi em
avides € caro e esbarra em dificulda-
des como regulamentacao e estrutura
de aeronaves, mas o Brasil tem voca-
¢ao para inovacao em TL Acredito que
todas as aéreas nacionais estao anali-
sando a possibilidade, porque obter
receitas adicionais estd na agenda

Para Gustavo Murad,
diretor de negocios para
airlines da Amadeus,

NOS Ultimos quatro anos,
OCorreu uma aceleracao
dos investimentos de T
entre as empresas aereas,
com foco maior no suparte
especifico ao negocio

de todas elas. Mas, por enquanto, as
receitas adicionais virdao de servigos
mais basicos.”

O diretor aproveita para observar
que nos ultimos quatro anos ocorreu
uma aceleracao dos investimentos de
TI entre as empresas aéreas, com foco
maior no suporte especifico ao nego-
cio, como sistemas de reservas, de che-
ck-in, e-commerce, gestdo de cargas e
tripulagao. “Isso ocorreu porque os
sistemas legados de TI estao ai desde
os anos 60 e apresentam dificuldade
em acompanhar as inovagdes tecnol6-
gicas. A partir do momento em que os
players colocaram a disposicao novas
versoes de sistemas, houve interesse
das empresas em se atualizar”, diz.

A motivagao, segundo o executivo,
nao é apenas a modernizagao e, sim. a
necessidade de integracao. As empre-
sas aéreas brasileiras encontram-se
em estagios diversos quanto a maturi-
dade do uso de TI, segundo o diretor
da Amadeus. “Mas, independente-
mente do tamanho, elas ja sabem que
precisam ter parceiros para aumentar
a receita a medida em que transpor-
tam passageiros de outras compa-
nhias. Isto implica necessidade de ter
tecnologia integrada e estar dentro do

padrao internacional. miwe



