Caso Thompson Holidays

Contexto

A International Thompson Organisation Ltd, uma empresa multinacional que controla jornais, editoras, extracção de petróleo no mar do Norte e outras actividades globais, penetrou no sector das viagens do Reino Unido em finais dos anos 60. Atraída pelo facto de que a Thompson Holidays viria a gerar cashflow positivo a curto prazo e necessitaria de um investimento inicial relativamente reduzido, os gestores da ITOL encararam a nova empresa de viagens como uma iniciativa de crescimento a longo prazo. A estratégia, de inicio seria a de reduzir os preços o mais possível, para aumentar o volume da procura, oferecendo aos consumidores, em troca, melhores férias a preços baixos. 

O sector de viagens turísticas consiste em 4 tipos de negócio:
·  fornecimento de viagens (aéreas, fluviais, ferroviárias e rodoviárias);
·  fornecimento de alojamento (hotéis, apartamentos, cabanas);

·  vendas de viagens através de operadores turísticos (organizadores de excursões);

· vendas através de agentes, com os consumìdore, de férias.

A gestão da informação que serve de apoio à industria requeria a utilização de fichas manuais que exigiam muita mão-de-obra e cuja manipulação consumia muito tempo e era a origem de numerosos erros. 
Mudar porquê?

Os agentes de viagens dependiam da comunicação telefónica com os operadores turísticos para concretizarem uma venda a um cliente. As mar​cações por via telefónica criavam um intervalo de tempo entre a decisão de compra do cliente e a da marcação pelo operador turístico. Esse espaço de tempo dava azo a que os clientes pudessem mudar de ideias acerca da compra das férias, o que representava uma perda de receitas para o sector, no seu todo. Em meados dos anos 70, a concorrência começou a encurtar este lapso temporal, introduzindo computadores destinados a melhorar a rapidez e a segurança e a reduzir custos administrativos.

Objectivos

A gestão da Thompson definiu os objectivos a atingir pela empresa: fornecer férias da melhor qualidade aos seus clientes e criar ligações, em tempo real, com os agentes para que estes tivessem mais facilidade em marcar férias com a Thompson do que com outra empresa qualquer.

O que fez a Thompson

Colin Palmer, director de vendas da Thompson Holidays, foi o esco​lhido para chefiar o projecto. Como ele afirma:

«As políticas de preços serão sempre um factor altamente determi​nante, mas nos subterrâneos das batalhas que se travam na indústria das viagens turísticas luta-se com uma arma mais subtil: as tecnolo​gias da informação (TI). As tecnologias são, neste momento, a base do negócio das viagens. Os operadores deste ramo de pouco mais dis​põem do que sistemas computadorizados. Compram camas e lugares em aviões, juntam-nos e põem à venda uma excursão de férias. E natural, por isso, que recorram à tecnologia para desenvolver o seu negócio.»

Os cinco objectivos que o programa da Thompson Holidays (Thomp​son Open-Line Program - TOP), introduziu no Reino Unido, em 1982, foram os seguintes:

· Reduzir os custos administrativos para criar uma vantagem compe​titiva com a estrutura de custos;

· Fornecer, aos agentes, instrumentos com grande eficácia que os ligassem directamente ao sistema de marcações da Thompson:

· Tornar conhecida a Thompson Holidays como o agente de viagens que lhes oferece o melhor sistema de reservas;

· Tratar todos os agentes de uma forma igualitária, sem proporcionar vantagens especiais àqueles que fizessem maior número de reservas;

· Providenciar uma margem competitiva durante um ano, ou perto disso, com o funcionamento do inovado sistema de reservas on line.

Resultados

No que se refere aos agentes de viagem, o TOP aumentou as vendas, ao acabar com o anterior lapso de tempo entre a encomenda do cliente e a confirmação da Thompson, melhorou o serviço prestado aos clientes e permitiu implantar um sistema de marcações mais eficiente, com capaci​dade para planear vendas, com o acesso mais rápido à Thompson e com comunicações de vanguarda a preços acessíveis. Em 1989, 92% dos agentes de viagem nomearam a Thompson como a organização que dispunha do sistema de reservas mais eficaz.

A Thompson Holidays arrebanhara 33% do mercado; o concorrente mais próximo dispunha de 19%. Com efeito, ao alterar a estrutura de custos do ramo, a Thompson mudou também a de preços para benefício do con​sumidor. Colin Palmer atribui a força competitiva da Thompson Holidays ao TOP: «A razão que permitiu à Thompson lançar-se no mercado, no iní​cio do programa de Verão de 1980, com os preços agressivos com que o fez. uma guerra de preços de pegar ou largar, deveu-se às economias reali​zadas nos custos administrativos, onde se pouparam 28 milhões de libras, graças à utilização das TI no seu sistema de reservas.»

O futuro

Presentemente, existe um consórcio de concorrentes em vias de dar o passo seguinte na progressão competitiva das TI no ramo da actividade turística. A Travel Technology Initiative (TTI) é um sistema destinado a reforçar os serviços aos clientes. A TTI permite que o agente de viagens emita bilhetes normalizados para vários meios de transporte - aéreos ou para barco ou para caminhos-de-ferro.

A Thompson Holidays também desenvolve os seus planos. Brian Eatock, assistant-director da Thompson Holidays, acha que: «É ao nível das técnicas de gestão que os milagres acontecem. Precisamos de seguir sempre em frente, de considerar o futuro, de reflectir sobre as formas de concreti​zar o nosso plano quinquenal. O importante é manter as tecnologias da in​formação em consonância com a estratégia da empresa.»
Fonte: Daniels, Caroline (1997). Estratégias Empresariais e Tecnologias de Informação, The Economist Intelligence Unit / Editorial Caminho.
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