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E com grande satisfacdo que disponibilizamos o “know how” e a “expertise” da
@Ahoba Viagens para que vocé possa tornar-se uma referéncia em atendimento
em sua rede social, em sua comunidade e até mesmo entre seus amigos.

Prezado FRANQUEADO,

A @Ahoba Viagens tem em sua esséncia a inovacao, a tecnologia de ponta e o
atendimento humanizado, ainda que a venda acontega por “cliques” no sistema
online. Todos o0s nossos esforcos caminham para que todos os
FRANQUEADOS, independente de sua regido, possam ter 0S mesmos acessos,
a mesma tecnologia e o mesmo nivel de aprendizagem e atendimento ao
consumidor final, seu passageiro!

Cada vez mais, o TURISTA brasileiro, busca uma relacdo de confiangca em suas
compras e este quesito é o verdadeiro valor nesta relacdo entre
PASSAGEIRO e FRANQUEADO.

NGs, da @Ahoba Viagens, através de vocé, ofereceremos todo o suporte que
este consumidor merece receber e fortaleceremos cada dia mais esta relacédo de
confianga, tornando a sua carteira de clientes cada dia mais forte, mais
convergente e com mais fidelidade nos servigcos prestados por vocé!

Tenha em seu dia a dia o propdésito de tornar o seu trabalho ainda mais
conhecido, assim como os diferenciais que a @Ahoba Viagens pode
proporcionar a sua comunidade como um todo. Contamos com o seu empenho,
em sua rede de relacionamento e principalmente em seus esfor¢os para tornar-
nos cada dia mais forte, mais eficaz e atento as suas préprias necessidades e a
de seus passageiros.

Seja bem vinda a FRANQUIA @AHOBA VIAGENS e transforme os sonhos de
seus passageiros em realidade!

Atenciosamente,

Diretoria @Ahoba Viagens.
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Seja bem vindo(a)!

Este Manual contém informa¢Bes que irdo auxilia-lo na rotina junto ao seu
negocio.

Consulte-o sempre que houver alguma duavida, pois nele constam todas as
informacgdes do dia-a-dia Ahoba Viagens.

Desejamos um excelente trabalho e muito sucesso!

"Nao podemos prever o futuro, mas podemos cria-lo.“
Peter Druker
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1.0 mercado

1.1) Turismo:

O turismo brasileiro evoluiu substancialmente nos ultimos anos. O setor recebeu
financiamento de R$ 13,5 bilhdes de instituicdes federais, 0 que contribuiu para
desenvolver os principais segmentos do setor.

O resultado dessa evolucao esta explicito em um estudo do Conselho Mundial
de Viagens e Turismo (WTTC), de 2013, sobre o impacto do turismo no mundo.
De acordo com o levantamento, o setor de viagens e turismo contribuiu com
9,5% para a economia global. A entidade reline os maiores empresarios da area
e coleta informacfes em 184 paises, com analise dos resultados econémicos e
projecOes para o futuro. Os niumeros do Brasil mostram que o setor apresentou
uma contribuicéo total — que inclui as atividades diretas, indiretas e induzidas do
turismo - de 9,2% do PIB, o equivalente a US$ 205,6 bilhdes (ou R$ 443,7 bilhdes
de reais) gerados.

O Brasil aparece em sexto lugar entre as economias do turismo do mundo, lista
liderada pelos Estados Unidos com uma renda de cerca de US$ 1,4 trilhdes.

Segundo as divulgacfes no site do ministério do turismo, até 2017, o Brasil pode
se tornar o terceiro maior mercado aéreo domeéstico do mundo, com 1224
milhdes de passageiros, atrds apenas de Estados Unidos e China. O dado esta
no documento “Projecdes do Setor Aéreo 2013-2017”, divulgado pela
Associacao Internacional de Transporte Aéreo (lata, na sigla em inglés).

De acordo com o Plano Nacional de Turismo 2013-2016, a meta € alcar o pais a
condicao de terceira economia turistica do mundo até 2022. Atualmente o Brasil
€ a sexta maior economia do setor e movimentou, no ano passado, cerca de R$
250 bilhdes. “Nossa expectativa € continuar nesse patamar de crescimento, em
virtude dos grandes eventos que o pais vai sediar’, comenta o ministro.

1.2) E-commerce:

Sabemos que a Internet veio paraficar. A possibilidade das pessoas e empresas
poderem se comunicar, interagir e comercializar, através de computadores ou
smartphones é fascinante!

O e-commerce surgiu ha cerca de 15 anos no Brasil e, naturalmente, com a
facilidade de acesso a internet e escassez de tempo livre para locomocgdes até
centro de compras como shopping, galerias ou ruas comerciais, o e-commerce
continuara em ascensao.

Fatores que fardo vocé a acreditar e confiar que o e-commerce nao é passageiro,
ou seja, ndo é modismo:

A) Uso constante de internet na comunicacao:
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Cada vez menos usamos papel. Nota-se 0 aumento na adesédo da comunicacéo
atravées de aplicativos de mensagens de voz ou escrita, além dos
relacionamentos através das redes sociais. Justifica-se também com a agilidade
na quebra das barreiras geogréficas.

B) Uso constante de cartdes de crédito:
Cada vez menos usamos dinheiro e sim cartbes de débito e crédito para adquirir
mercadorias ou servicos.

C) Atendimento personalizado e agil: pode-se gerar muito mais valor para o
cliente de forma mais facil e econémica. Ha possibilidade de customizacéo
atraves de simples cliques.

D) Pesquisas: Segundo reportagem divulgada no site Exame.com, neste ano
(2014), a E-bit — empresa que reune dados de 21 000 lojas virtuais — através de
relatério mostra que, mesmo com a economia em baixo crescimento, o
faturamento das vendas online aumentou 26% de janeiro a junho deste ano —
muito acima do varejo tradicional, que cresceu proximo a 4%.

O faturamento do e-commerce deste ano deve chegar a 35 bilhées de ddlares.
Se isso se confirmar, o desempenho serd 21% superior ao do ano passado,
ultrapassando a marca de 104 milhdes de pedidos no comércio eletrénico
brasileiro.

E) Satisfacdo: De acordo com a E-bit, o indice de consumidores que indicariam
a amigos lojas nas quais fizeram compras online subiu de 49,4%, em janeiro
deste ano, para 60,4% em junho.

F) 24 horas: A internet possibilita troca de informacdes 24 horas por dia, ou seja,
lojas online possuem “portas” abertas a qualquer momento.

Fontes:
*  http://www.turismo.gov.br/turismo/noticias/todas_noticias/20131217-1.html
* http://exame.abril.com.br/publicidade/man/5-motivos-para-investir-no-e-
commerce/?&utm_source=home&utm_medium=tvflash&utm_campaign=nativa-
man
* Ministério do turismo
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2. Quem somos

2.1) Histéria da Marca

A Ahoba é hoje o que existe de mais inovador em agéncia de viagens no
Brasil.

A empresa foi fundada em 2013 por 4 sécios, sendo um deles o responséavel pela
plataforma tecnoldgica e inovadora que permite atendimento ao publico e ao
mesmo tempo com inteligéncia suficiente para capacitar qualquer pessoa a
longa distancia. Dois diretores, um com mais de 29 anos de turismo e 0 outro
com vasta experiéncia em midias convergentes e tecnologia, sdo responsaveis
pela estratégia e desempenho da empresa. Claudia Del Valle e Marcelo Gomes
sao os gestores da @Ahoba Viagens.

Nos denominamos a Primeira Agéncia Virtual, porgue possibilitamos que o
consumidor adquira viagens através de uma compra online, mas ao mesmo
tempo consulte nossos consultores de viagens ao vivo. Somos um hibrido entre
a agéncia convencional e a agéncia online.

Suprimos o que é a grande necessidade do consumidor final, ou seja, comprar
por _cligues, mas sem deixar de ter um atendimento humanizado pelos nossos
consultores, como suporte sempre que necessario, independente se for realizar
uma reserva, alteraciio ou até mesmo cancelamento. E a compra online sem
deixar de oferecer o servigo e o0 atendimento que o consumidor tanto necessita.

Nossa estrutura oferece departamento aéreo, financeiro, operacional e
consultores para suporte em vendas e atendimento.

2.2) Diferenciais e Vantagens da Marca

Nossa estrutura possui consultores em atendimento ao vivo que oferece ao
passageiro:
v' Todos os passageiros podem compartilhar o mesmo atendimento de
qualquer lugar do Brasil e do Mundo;
v' Tecnologia que qualifica nossos profissionais com:
- Capacitacdo constante sobre destinos e produtos
- Suporte dos departamentos operacional e aéreo
- Informacgdes gerais, 0 que visitar, gastronomia.
- Destinos mais vendidos no Brasil e mundo (Guia @Ahoba)
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2.3) Quem séao os clientes @Ahoba Viagens?

Todas as pessoas que procuram agilidade e facilidade para fechar suas viagens
com tranquilidade.

2.4) Missao e Visao

Misséo: Interligar através da convergéncia tecnolédgica o universo das pessoas
com o mundo do turismo, proporcionando praticidade, seguranca e informacao
na escolha e na deciséo no ato da compra.

Viséo: Possibilitar que cada potencial consumidor de turismo tenha, ao menos
um consultor de viagem dentro do seu circulo de relacionamento que possa
ajuda-lo de forma prética e eficiente, fazendo do ato da compra um momento de
socializacao.
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3. Papel do franqueado

E imprescindivel que o franqueado observe os padrdes, normas, processos e
politicas da rede em tudo o que se refere a implantacao, operacao e gestdo de
sua franquia, mantendo sempre a consisténcia da imagem, produto e servigos
gue caracteriza a @Ahoba Viagens.

A cooperacao com o franqueador e com os demais franqueados integrantes da
rede na busca de diferenciais competitivos, faz com que estejamos sempre a
frente dos concorrentes e opere com diferenciais.

E importante adotar apenas as acdes de Marketing que sejam compativeis com
a imagem e o posicionamento da Marca e sempre com autorizacdo da

franqueadora.

“Fazer acontecer”, cuidando do dia a dia, orientando e cativando seus clientes,
e desempenhando as demais fun¢des que cabem ao dono de um negdcio que
deseja vé-lo bem-sucedido.

Utilizar apenas os produtos, servicos e fornecedores definidos e/ou autorizados
pela franqueadora.

Entregar e manter atualizado, sua lista de contatos incluindo todos os emails,
para que a franqueadora possa realizar o lancamento do franqueado em sua
rede de relacionamento, assim como continuar os envios periodicos.

Acessar sua caixa de email diariamente e estar atualizado com seus orcamentos
e solicitacdes demandadas por passageiros ou pela franqueadora.

Manter todos os orcamentos recebidos e encaminhados aos seus passageiros
por pelo menos um més da data do envio.

Apresentar Recibo para recebimento de suas comissdes que € realizada até 5
dias ap6s o recebimento do relatério mensal, que ocorre até o dia 15 de cada
mes.

Fornecer seu contato pessoal, com telefone residencial e celular, a todos os
passageiros que adquirirem viagens com o0 mesmo, possibilitando assim a
comunicacdo entre ambos, durante o periodo de viagem do passageiro. Este
procedimento devera ocorrer independente do telefone emergencial fornecido
pela @Ahoba em toda a documentacao entregue ao consumidor final.

O cadastro do franqueado devera ser mantido atualizado junto a franqueadora
atravées de comunicacdo por email. Todas as atualizacbes deverdo ser
informadas no maximo ap6s uma semana da alteracdo do cadastro.
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O email do passageiro que adquirir uma viagem devera ser sempre enviado a
franqueadora para que a mesma possa encaminhar todos os informativos
relacionados a central de relacionamento.

3.1 Nao é permitido ao franqueado:

Realizar pagamentos de viagens com o cartdo de crédito do franqueado para
terceiros.

Utilizar a Marca @Ahoba Viagens em pecas publicitarias impressas ou virtuais,
sem a devida autorizacéo da diretoria.

Criar documentos de viagens

Sobrepor a marca @Ahoba Viagens em pecas ou documentos, com qualquer
outra marca que o mesmo tenha relacdo comercial ou néo.

Utilizar redes sociais para falar em nome da franqueadora ou da Marca @Ahoba
Viagens. Nenhuma comunicacao entre o franqueado e o0 passageiro devera
acontecer em redes sociais em hipétese alguma.

Sublocar, sublicenciar e/ou substabelecer a terceiros, cddigos de usuarios e
senhas de acesso a todos os sistemas da franqueadora.

Utilizar o PORTAL DO FRANQUEADO em “lan houses”, por conta de todos os
sistemas de reservas e pagamentos integrados, que envolvem riscos
financeiros.
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4. Fluxograma de implantacao
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5. Passos para implantacao

Apés assinatura da COF (Circular de Oferta de Franquia) e Contrato de Franquia,
o Franqueado devera:

5.1) Abertura da empresa

Apos assinatura do contrato de franquia, caso o franqueado ndo tenha empresa
aberta recomenda-se optar por possuir pessoa juridica se enquadrando na MEI.

Microempreendedor Individual (MEI) é pessoa que trabalha por conta propria e
que se legaliza como pequeno empresario. Para ser um microempreendedor
individual, € necessério faturar no maximo até R$ 81.000,00 por ano e néo ter
participacdo em outra empresa como sOcio ou titular.

O Microempreendedor individual tera o registro no Cadastro Nacional de
Pessoas Juridicas (CNPJ), possibilitando a emissdo de notas fiscais.

Além disso, o MEI ser4 enquadrado no Simples Nacional e ficara isento dos
tributos federais (Imposto de Renda, PIS, Cofins, IPl e CSLL). Assim, pagara
apenas o valor fixo mensal de R$ 57,25 (prestacdo de servicos) que sera
destinado a Previdéncia Social e ao ICMS ou ao ISS. Essas quantias serdo
atualizadas anualmente, de acordo com o salério minimo.

Com essas contribuicdes, o Microempreendedor Individual tem acesso a
beneficios como auxilio maternidade, auxilio doenca, aposentadoria, entre
outros.

* Documentacdo:
O Microempreendedor Individual esta dispensado de contabilidade e, portanto,
nao precisa escriturar nenhum livro.

* Relatorio Mensal das Receitas Brutas:
Todo més, até o dia 20, o Microempreendedor Individual deve preencher (pode
ser manualmente), o Relatdrio Mensal das Receitas que obteve no més anterior.
Deve anexar ao Relatorio as notas fiscais de servicos, bem como das notas
fiscais que emitir.

+ Declaracao Anual Simplificada:
Todo ano o Microempreendedor Individual deve declarar o valor do faturamento
do ano anterior. A primeira declaragdo pode ser preenchida pelo préprio
Microempreendedor Individual ou pelo contador optante pelo Simples,
gratuitamente.

http://www.portaldoempreendedor.gov.br/mei-microempreendedor-individual

5.2) Aspectos Administrativos


http://www.portaldoempreendedor.gov.br/mei-microempreendedor-individual
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O franqueado tem a opcao de receber as comissdes da franqueadora em conta
corrente ja existente ou abrir uma nova conta apenas para este fim.

» Conta Corrente

A franqueadora recomenda a abertura de conta no Banco Bradesco o Santander,
pois 0 pagamento de comissfes serdo através de transferéncias bancarias e
para essas duas redes de bancos nédo havera desconto de taxa.

Caso o franqueado opte por outra rede bancéria, o valor referente a taxa de
transferéncia serd descontado.

Para selecionar seu banco, analise:
« Bancos utilizados pela franqueadora para repasse das comissoes;

« Bom atendimento (facilidade de acesso ao gerente);

+ A proximidade do banco (acesso a agéncia e caixa eletrénicos);

» Tipos de aplicacGes financeiras oferecidas;

+ Taxas para capital de giro ou qualguer movimentacao que vocé farg;

+ O relacionamento anterior com o banco e com o gerente do banco;
Para iniciar o processo de abertura da conta juridica, tenha em maos: CNPJ,
cOpia do contrato social, seus documentos. O gerente do banco indicara os
documentos que vocé preenchera e assinara.

5.3) Treinamento Inicial

O franqueado recebera por e-mail o link para acessar 0s treinamentos
necessarios, assim como 0s prazos para realiza-los.

O primeiro treinamento a ser realizado € composto por 4 modulos (Terrestre,
Aéreo, Maritimo e Seguro Viagem). Todos serao online.
* Tempo aproximado para aprendizado de cada modulo: 1 hora.
* Avaliagdo: ao final dos modulos, devera preencher um questionario com
64 perguntas. Ap0Os envio, conseguira verificar a pontuacao.

Caso o franqueado ndo atinja 70% de pontuacéo, recomenda-se refazer. E
extremamente importante dominar as ferramentas de trabalho para conseguir ter
agilidade no atendimento, além de evitar qualquer tipo de cotacédo equivocada.

Havendo duvidas a partir do contetdo dos modulos podera entrar em contato
com a o departamento de franquias da @Ahoba para esclarecé-las.
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ApoOs esse treinamento inicial, o franqueado estara apto a seguir o roteiro dos
outros treinamentos, que serao:

» Mddulo atendimento Franqueado
» Capacitacéo do Portal do Franqueado
» Capacitagcdo do Motor dos Fornecedores

Somente apds acessar e compreender 0s treinamentos/ capacitacdo, 0O
lancamento do Franqueado acontecera.

6. Mix de servi¢cos

Produtos Nacionais e Internacionais:
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Passagens aéreas

Hotel: acordo com mais de 500 mil hotéis no mundo
Cruzeiros Maritimos

Aluguel de Casas e Veiculos

Ingressos para Shows, parques e jogos

Trens

Orgcamentos sob medida

Seguro Viagem

vV V VYV Vv V¥V V¥V VY VYV VY

Roteiro com guia acompanhando

7. [Espaco de trabalho

7.1) Portal do Franqueado:
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Entende-se como PORTAL DO FRANQUEADO o ambiente online que inclui
diversos acessos tecnolégicos e de sistemas, com acessibilidade via USUARIO
E SENHAS, que sao disponibilizados a cada franqueado apds a assinatura do
CONTRATO DE FRANQUIA. Este portal estd conectado a diversos
fornecedores, possibilitando o FRANQUEADO realizar a reserva e pagamentos
de hotéis, passagens aéreas, Seguro Viagens, entre outros.

Ressaltamos que o USUARIO e a SENHA jamais poderdo ser emprestados ou
fornecidos para qualquer outra pessoa que néo esteja no contrato de franquia.

No capitulo 9, tera acesso as informac6es sobre a operacao do seu portal.
7.2) Home Office:

Na franquia @Ahoba Viagens néo necessitamos de ponto Comercial. O
escritorio € remoto ou, seja, o franqueado podera trabalhar em um espaco de
sua casa, possibilitando maior rentabilidade além de otimizar o tempo.

O trabalho home Office est4 crescendo cada vez mais no Brasil, tornando-se
uma modalidade de ganho cada vez mais comum. Além de poder servir como
uma renda complementar, o sistema home Office também serve como renda
principal de algumas pessoas, que conseguem ganhar um bom dinheiro final do
més, sem ter um horario fixo ou preocupacdes com chefe.

A vantagem de iniciar um trabalho home Office é que o custo operacional e 0
investimento costumam ser irrisérios, consumindo mais a mao de obra/servi¢co
do que estrutura. Além da atratividade de inicio, também ressaltamos vantagens
como: comodidade do lar, reducdo de gastos com transporte e aluguel de
escritorio e muitas ideias.

Importante lembrar que, para trabalhar home office, devera ter:

+ Disciplina/ Auto Confianca/ Organizacdo/ Gosta de desafios/ Persisténcia/
Capacidade de adequacéo/ Pro atividade/ Criatividade.

8. Rotinas
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E importante lembrar que, para fluir melhor a rotina de trabalho assim como
manter a motivacao e organizacao, o franqueado devera reservar um espaco em
sua residéncia para diariamente ter acesso a e-mails, telefonemas e estudar os
materiais que os departamentos da franqueadora indicar.

Sugerimos que estabeleca planos para o dia a dia, estipulando horarios e tarefas
para serem cumpridas com rigor. Assim, evitard que o franqueado fique
desorganizado e nao faca seu dia render em relacao a prestacao de servigos.
Por isso:

a) Determine Horérios:

Nossa prestacdo de servigcos através do site ocorre em tempo integral. Como
descrito no primeiro capitulo, o site funciona 24 horas por dia, 7 dias ha semana.
Sabemos que o franqueado ndo conseguird atender o cliente 24 horas por dia,
porém devera tracar horarios para acompanhar e-mails e atendimentos.

Seu horario é flexivel, mas é importante estabelecer uma rotina, pois 0s préprios
clientes se acostumam e esperam suporte ou retornos naqueles determinados
horarios.

O servico pode ser prestado inclusive nos finais de semana, uma vez que
devemos prezar a fidelidade de nossos clientes e compreender que, devido a
escassez de horarios durante os dias Uteis, desejam decidir viagens/ passeios/
férias fora do horario comercial.

b) Instrumentos de trabalho:

v' 1 computador/notebook - sistema operacional Windows devido a
utilizacao do programa Outlook.

Headset

1 impressora,

Acesso a internet com minimo de 2MB de velocidade;

Celular a disposicao para receber ligagcéo dos clientes;

Agenda Outlook (todos os franqueados terdo acesso a capacitacéo online
“MODULO AGENDA OUTLOOK’. Este dispositivo sera extremamente util
para que o FRANQUEADO possa agendar seus horarios de atendimento,
datas para entrega de documentos (vouchers) aos passageiros (alguns
vouchers chegam somente com antecedéncia de 30 dias da data do
embarque, como por exemplo, Cruzeiros Maritimos), agendar suas
capacitacdes online, entre outros.)

ANANENENRN

c) Torne-se um expert

As pessoas respeitam quem possui mais conhecimento do que elas.
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Ao se especializar, vocé assume o papel de um expert, mesmo que esteja
iniciando seus negocios.

Através de seu portal, tera acesso a Guia e médulo de capacitacéo.

O franqueado terd a obrigacdo de ler e compreender todos os mddulos
disponiveis. Assim estara apto para informar e ter credibilidade nos argumentos
para efetivar vendas.

O prazo para assistir aos videos disponiveis no portal é de 1 semana.

Além das informacdes fornecidas pela franqueadora, o franqueado também
podera escolher alguns destinos e buscar informacdes e fotos dos locais para
gue consiga argumentar e orientar o cliente na decisao.

Tenha como objetivo ser simplesmente o melhor consultor de viagens para
aqueles que desejam conhecer determinado destino. Isso € importante porque,
com a internet, os viajantes acabam preferindo planejar suas préprias viagens.
Quando buscam ajuda, significa que eles precisam de um conhecimento mais
profundo.

d) Como atender o cliente:

Quando o cliente solicitar um orcamento, o franqueado devera realizar uma
entrevista rapida, visando conhecer as necessidades deste cliente (tipo de
viagem e suas necessidades especificas), assim como exigéncias e horarios.

Principais perguntas para obter perfil e objetivos:

1) Quantas pessoas viajam? (Adultos e Criancas com a idade).

2) Para viagem em familia com filhos, os quartos serdo separados?

3) Qual a verba aproximada pretende gastar para conseguir melhor custo
beneficio?

4) Tem preferéncia por classe aérea?

5) Prefere voos diretos ou, visando melhores precos, podera possuir
conexoes/ escalas?

6) Para cruzeiros, qual o tipo de cabine (interna, externa ou varanda)?

7) Qual tipo de hospedagem prefere (Resort, hotel ou pousada)?

< Importante:

A pontualidade no atendimento e envio das propostas é importantissima, uma
vez gque o cliente que contrata se planeja para receber e esta € uma forma de
respeita-lo.

Além da pontualidade fique atento a sua escrita. Ter uma escrita impecavel
€ essencial e até mesmo ajuda a despertar a confianca de quem Ié. Se for
preciso, pec¢a ajuda e recorra a Cursos.
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8.1) Problemas para atendimento a clientes

Havendo dificuldade/ impossibilidade de atendimento por motivos pessoais por
parte do franqueado, a franqueadora dever& ser notificada para auxilio aos
clientes deste franqueado com a maxima agilidade.

Deveréa ser encaminhado e-mail para monica@kompletaviagens.com.br

Caso o franqueado ndo comunique a franqueadora, podera ser penalizado
seguindo as normas do contrato de franquia.

9. Portal do franqueado

9.1 Passo a Passo da ferramenta
A- Acesso:

/\ahoba - q\__\ PORTAL DO

v @ FRANQUEADO
s - Perdeu a senha? Clique Aqui \
Nome de usuario ou enderego de e-mail
Senha

[ Lembrar-me

e | Acessar

B- Motor Geral:


mailto:monica@kompletaviagens.com.br
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COTACOES E RESERVAS
ONLINE E OFFLINE

ONLINE
(CONSULTA, RESERVA E PAGAMENTO)

= Ingresso = Tarifa
= Pacote Operadora
S = Servico

Alerta
Antifraude

Bilhetes e
Voucher

=\ LOGIN
CONTATO  MEUS PEDIDOS  (i=)MEU CARRINHO 0 ITEM

' i N [,
lﬂ\‘

Checkin

CheckOut

B : e s T - ‘[ : ‘[;‘ 07/2018 | -\

L

¢ Quartos Classe Hotel

E-mail

monica@ahobaviagens.com.br
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|57 S

caso seja mais de uma cidade J

./ Somenteida () Idaevolta |_) Vérios trechos -

| Origem Destino Data da ida Data da volta

08/2018 _]

¢ I
—J
r—

m

Adultos

MAIS OPGOES

Horario da ida Horério da volta Classe

2a1ll anos

MAIS OPGOES

Qualquer ¥ ] Econd
Econdmica
__| Voos
diretos Executiva Escolha a aba do seu desejo e incie a
Primeira cotacdo
classe

9.2 Para solicitar areserva

=

Itens do carrinho

Valores 3
As vezes pode ocorrer alteracio
da tarifa quando vamos efetivar Total em RS
a reserva, entdo € importante

Passagens R$ 1.557,60
selecionar a ta_rlfa e visualiza-la ayas 8 o RS 273,92

VOO VCP/SSA/VCP dentro do carrinho. B Remover
RS 1.831,52 Valor total R$ 1.831,52

Este item sofreu alteracBo de prego.
“ #| Acelto os novos valores [ R$ 1.831,52 ).

Esvaziar Carrini

Saindo de Viracopos (VCP) Chegando em
Andy Deputado Luiz Eduardo Maga”™ ~
E gens: 0
2 Azul
Andy Saindo de Chegando em Viracopos (VCI
Deputado Luiz Eduarde Magalhles (SSA) 15/08/2018 22:25

15/08/2018 19:55
(=] =20 0

aor totat R 181,52



9.3 Para salvar o orcamento do cliente

orgamento b

Orcamento: 1 Voo

Salvar orcamento

Crie um novo orgamento preenchendo o campo abaixo

Nome: / 1

monica voo ida da azul

Salvar

Orcamento
monica voo ida da azul , Orgamento n*
Valores e disponibilidades sujeitos s slteracin sem aviso prévio. Nimero do orcamento gerado. , 293619
Depois do orcamento aprovado pelo cliente, através o
Usugrio: Manica

deste nimero, poderd acessar o mesmo,
atualizando, para poder efetuar a reserva e pagar
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C- Motor Decolar:

. COTACOES E RESERVAS
;@ ONLINE E OFFLINE

ONLINE
(CONSULTA, RESERVA E PAGAMENTO)

= Ingresso = Tarifa
= Pacote Operadora

S = Servico

Alerta
Antifraude

Bilhetes e
Voucher

K Voos M Hotéis ﬂ Pacotes

Pacotes ‘

) Passagem + Hotel + Transfer

Origem Destino

S&0 Paulo, S30 Paulo. Brasil Maceio, Alagoas, Brasil

Ida Volta

g 13-08-2018 *] 20-08-2018

Quantidade

1 '

Quarto 1

Adultos Menares

2 4 0 R

Opedes avangadas v
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Procurar Voo + Hotel Ordensrpor  Mals escolhidos v
Origem
So Pauio, Brasil ! Ritz Suites Home Service
Destino 9 vern Hotel + V6o
T T . R$2.813
ida vota FErY I Alnchir taxas ¢ encargos
13-09-2018 20-08-2018 > O S
etalhes do hotel

1Quato ¥
Adultos  Criangas ‘ : & Compre em parcelas e com 2
2 v 0 v V6o sugerido Modifi - procurar outras opgoes de voos J 208

Estadia parcial no hotel 3 104 Qui 13 Set 2018 Sal 23:25 Chege. 02:06 2

bkl 4 VOLTAQuiZ0 Set2018  Si 16:30 hega: 21:40 2

Ritz Suites Home Service GRU » MCZ

KAk MCZ » CGH

se ndo quiser mudar hotel nem véo
basta comprar

VOU T TTote!

R$2.896

+laxas e encargos
—

Ver detalhe

D- Reserva Facil:

ONLINE / OFFLINE
(CONSULTA E RESERVA = ONLINE / PAGAMENTO = OFFLINE)

= Ingresso = Tarifa
= Pacote Operadora

S = Servico

Alerta

Pagamento
Antifraude @

e Voucher

KOMPLETA

reserva Facil e
Inicio dados da busca ordene por companhias
adultos crancas bebé / valor v Azdl oL FLATAM
Reservas 1w ov 0w bagagem map AIEPASS
- —
Aéreo origem destino(s) data todas opcdes ¥ @ D o
GRU | [SSA 15/09/2020 % [/, (6 voos diretos

30/09/2020 O e X tipo da busca

Nacional

P1da e voita

—

U por classe
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Azul ¥

Adulto (1)

Sobrenome:* Nome:* Género:*

Q v
N Passageiro Frequente; CPF:

—
TucoAzul

Dados obrigatorios conforme resolucdao TATA 830D.
E-mail do passageiro: Telefone do pax

igor@grupoadtur.com.br 55 11 3197-2135
[[IPassageire ndo deseja informar os dados de contato.

Dados do solicitante da reserva

Requisigdc,/Motivo da viagem Nome do Solicitante

reservar | /

E- Demais acessos:
OFFLINE
(CONSULTA ONLINE / RESERVA E PAGAMENTO = OFFLINE)

= Ingresso = Tarifa
= Pacote Operadora

S = Servico

Depto. de

Grupos

Circuitos
Europeus

. ; Reserva
Cruzeiros (g pPagamento

Maritimos Voucher
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9.4) O motor de busca:

Toda reserva realizada no PORTAL DO FRANQUEADO é valida.
Uma vez paga a reserva, qualquer alteracao ou cancelamento da mesma podera
ocorrer multas conforme regras estipuladas por cada fornecedor.

Qualqguer davida na utilizacéo, acessar o modulo de capacitacdo — NO PORTAL
DO FRANQUEADO.

9.5) Observacgoes
% Pagamentos com cartdo de crédito:

Todo FRANQUEADO é responsavel pelos dados enviados a FRANQUEADORA
por email, ou processados diretamente em seu PORTAL e qualquer outro
SISTEMA DE RESERVA. Serdo aceitos pela FRANQUEADORA os dados
enviados por email pelo FRANQUEADO, desde gque 0 passageiro pagante, seja
integrante do grupo de viagem, documentos estes sendo autorizacdo de débito
com assinatura igual ao RG ou CNH e copia do cartao.

Sempre que esta relacdo ndo corresponder, a pessoa pagante devera preencher
a autorizacdo de débito em cartdo de crédito, assim como a autorizacdo de
pagamento para terceiros, assinar, digitalizar e nos encaminhar por email. Os
arquivos originais deverdo ser mantidos com o FRANQUEADO pelo prazo de 90
dias apds o retorno do passageiro.

% Pagamentos com boleto bancario:

Todo pagamento através de BOLETO BANCARIO gerado pelo sistema dos
fornecedores estdo sujeitos a aprovacdo financeira. E obrigatério o
preenchimento completa da ficha cadastral e assinatura, assim como o contrato
do fornecedor assinado. Estes documentos devem ser enviados por email e
guardado ate 90 dias apods o retorno do passageiro.

10.Suporte ao franqueado
Somente um franqueado Ahoba tera as vantagens e apoios:

a) Area de producéo para cada franqueado:
O franqueado tera: Usuario e Senha para acesso as reservas online.
Podera online, a qualquer hora do dia ou a qualquer dia da semana, informar
valores de passagens aéreas e valores de diarias de hotéis.
O franqueado tera a liberdade de consultar, reservar e processar 0s pagamentos
online (conforme os acordos de cada fornecedor).
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IMPORTANTE:

Usuérios e senhas de acesso:

Todos os usuarios e senhas de acesso deverdo ser preservados somente ao
USUARIO e 0 mesmo n&o podera transferir ou fornecer estas informagées
a terceiros. Todo acesso realizado por imprudéncia do franqueado ou por
terceiros em posse de seus acessos, gerara cobrancas e/ou penalidades de
responsabilidade Unica e exclusivamente do FRANQUEADO.

b) Home com URL personalizada do FRANQUEADO:
O Franqueado poderd divulgar seu site para que 0s passageiros possam
navegar e consultar tarifas de passagens aéreas e hotéis 24 horas por diae 7
dias por semana, facilitando e agilizando assim as consultas dos mesmos. Este
servico sera disponibilizado a partir do 4° més, periodo de efetivacdo de cada

franquia.

11.1) Orcamentos nao disponiveis

Todo e qualquer orcamento que seja necessario por nao possuir resposta online
via site ou ambiente do Franqueado, deve ser enviado por email.

11.2) Help Desk
a) E-mails de acesso aos departamentos na franqueadora:

b) Departamento Operacional: MonicaDaud -
monica@kompletaviagens.com.br / Whatsapp: (11) 99251-6488

c) Departamento Online: atendeonline@ahobaviagens.com.br
d) Departamento Offline: atendeoffline@ahobaviagens.com.br
e) Departamento Ti: Renato Matrtinelli - ti@mosaicomidia.com.br

f) Departamento franquias: Tatiane Celayez -
faleconosco@franquiaahobaviagens.com.br

g) Departamento de Suporte: Julia Prates -
suporteportal@ahobaviagens.com.br / Whatsapp: (11) 94045-0042


mailto:monica@kompletaviagens.com.br
mailto:atendeoffline@ahobaviagens.com.br
mailto:atendeoffline@ahobaviagens.com.br
mailto:jpereira@ahobaviagens.com.br
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12.Marketing e divulgacéao

O que gera percepcéao positiva no consumidor?

Um 6timo atendimento na pré e pds-venda, servicos de 6tima qualidade, ou
seja, um conjunto de agcbes que geram experiéncias positivas ao cliente.

Para cada cliente a palavra “Qualidade” significara uma coisa diferente, por
isso devemos estar atentos aos minimos detalhes.

A construcdo de uma Marca forte exige, portanto, mais do que a construcao
de sua imagem e sim, requer o gerenciamento de todo o contato da Marca
com o cliente. Este gerenciamento tem que ser eficaz e € feito na prestacéo
do servicgo junto ao cliente.

Esforcos de divulgagéo da Marca seréo realizados pelo franqueador, cabendo
ao franqueado o papel mais importante, que é o de assegurar que as
promessas de qualidade da nossa Marca se realizem sempre, em cada
prestacao de servico.

A proposta da @Ahoba Viagens ao cliente € de assegurar agilidade,
tranquilidade e seguranca em todas as prestagdes de servico.

Vocé, franqueado, deveré estar comprometido com essa propostal
12.1) Identidade Visual da Marca

A comunicacao é fator fundamental para o posicionamento de uma Marca, e
esta é 0 nosso maior patriménio.

Por esta razdo, € necesséario que o franqueado, sempre gue necessitar
reproduzir a Marca localmente, entre em contato com o Departamento de
Marketing da franqueadora. Esta pratica protegera a identidade e unidade

visual da marca em todos os pontos de contato com o cliente.

Contato:s suporteportal@ahobaviagens.com.br / Whatsapp: (11)94045-0042

12.2) Divulgacéo

A divulgacdo principal da Ahoba Viagens sera feita diretamente pela
franqueadora.

v' Posts atraves de whatsapp, facebook e instagram


mailto:jpereira@ahobaviagens.com.br
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12.3) Materiais personalizados da Marca

Alguns materiais fazem parte da identidade visual da Marca e vocé, franqueado, deve
sempre utilizar para relacionamento personalizado com os clientes, sao eles:

+ Cartéo de visita;
* Assinatura de e-mail personalizado
* Foto padrdo para o Skype / whatsapp business.

Todas as artes serdo criadas e enviadas pela franqueadora cabendo ao franqueado
somente se responsabilizar pela impresséao local quando necessitar.

12.4) Marketing de relacionamento

Tudo que o franqueado fizer para expandir a base de clientes ira, consequentemente,
aumentar suas vendas de servicos. Uma maneira eficiente de aumentar as
vendas é o constante relacionamento com o cliente.

Para isso, devem ser assumidos alguns principios como:

Manter um relacionamento sélido e duradouro com os clientes;

Ter atitudes sempre pro-ativas;

Buscar sempre formas para aprimorar o atendimento;

Tentar inovar sempre, promovendo mudancas toda vez que for
identificada a necessidade;

Todos os principios devem ser seguidos DIARIAMENTE.

VV VYVVYV

Pesquisas mostram que clientes satisfeitos atraem outros novos, e que aqueles
insatisfeitos tém poder ainda maior para afastar clientes potenciais.

Conta sua
expenténcia para...

Comparagao 6 outras pessoas

Cliente satisfeita

| Expectativa do cliente | Cliente muito
" satisfeito’ encantado :

=2_ =

Percepcan do cliente
quanto a0 desermpenho |]:> | Cliente insatisfeito | l:D 11 outras pessoas

apresentado
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13.Campanhas de incentivo

A franqueadora realiza frequentemente campanhas de incentivo junto a rede
franqueada com incrementos na comisséo padrao.

Todos os franqueados receberdo comunicado da franqueadora, através de
e-mail ou portal, sobre as Campanhas de Incentivo e Mecanica para
participacéo de todos.

Fique atento!

14.Fidelizagéo de clientes

Os clientes de hoje em dia estdo cada vez mais dificeis de agradar. Estao
mais antenados, mais conscientes com relacdo a precos e servigcos e séao
constantemente abordados por diversos concorrentes com precos muito
similares.

Além disso, o consumidor se pauta também nas opiniées de amigos e outros
consumidores quando querem mais informacdes sobre determinada marca e
Servicos.

Desta forma, o franqueado precisa prestar o melhor atendimento buscando
sempre a retencao do cliente na Marca e nos seus Servicos.

Atualmente, muitos clientes buscam empresas com a filosofia foco no
cliente. Eles desejam atendimento personalizado e precisam ser
constantemente encantados.

Reter € dar manutencdo a existéncia de clientes felizes com a empresa e
assim multiplicar cada vez mais. Desta forma, sua prestacéo de servigo deve
ter todo um cuidado especial no intuito de fidelizar cada vez mais esses
clientes.

Dicas:

Faca um otimo trabalho = O objetivo do profissional de turismo € ajudar o
consumidor a ter a melhor experiéncia de viagem. A maneira que o consultor
se apresenta em relagdo ao atendimento e conhecimentos sobre o produto é
0 que faz o cliente decidir comprar ou ndo o produto. O cliente feliz
recomendara para outros novos possiveis clientes;

Entregue o trabalho no prazo e dentro do orgamento combinado = Se
VOCé sempre entregar 0 que promete, tera cliente fidelizado além de contar
com indicagdo para novos clientes. Vale lembrar que s6 poderd prometer o
gue podera ser cumprido;
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Mantenha seus clientes bem informados = através do suporte da
franqueadora, seu cliente terd acompanhamento antes e pés viagem, desde
dicas de vacinas até informacdes sobre o local selecionado.

Agradeca seus clientes pelas indicagcdes = Todo mundo gosta de ser
reconhecido pelo que faz. Com apenas um simples e-mail, vocé terd um
cliente ainda mais fiel e feliz.

Melhore seu discurso = Sabe o que dizer quando um cliente questiona
sobre vocé ou sobre sua agéncia? Ou até mesmo quando alguém guestiona

0 que te faz diferente de outros consultores? Crie respostas para estas e
outras perguntas e memorize-as. Seja convincente e rapido.

15.Dress code

A relacdo de uma boa imagem néo esta ligada as marcas e grifes ou de moda
ditada pela sociedade.

No ramo dos negocios ndo ha espaco para exageros e extravagancias e sim
para simplicidade e sobriedade, adequados ao que o ambiente e situacao
pedem.

Desta forma, o franqueado devera se preocupar com a postura e apresentacao
pessoal, pois sera o cartdo de visita da Marca.

Alguns principios a serem seguidos:

. Falar bem e redigir corretamente, evitando cometer erros grosseiros e uso
exagerado de girias;

. Ser pontual (fundamental), pois diz respeito ao comprometimento;

. Nunca falar mal da concorréncia, dos colegas franqueados e da Marca.
Este tipo de atitude provoca intrigas, além de causar ma impressao ao cliente.
Lembre-se:

Vocé nuncatera a segunda chance para causar a primeira impressao!
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16.Gestao financeira

16.1) Administracdo Financeira
Gerencie seu fluxo de caixa

N&o basta apenas olhar seu fluxo de caixa — o dinheiro entrando e saindo dos
seus negocios — vocé deve gerencia-lo. Isso significa olhar para o futuro, planejar
e agendar projecfes de entradas e saidas, pagar contas rapidamente e prestar
atencdo em cada movimentagao financeira.

O Franqueado € o Unico responsavel pela gestdo financeira de seu negdcio, e
para isso, deve preparar suas planilhas e utilizar diariamente os controles.
Exemplo de planilha a ser utilizada podera conferir nos ANEXOS | e Il.

Listamos abaixo algumas definicbes que poderdo auxilia-lo na gestdo de sua
franquia:

a) Custos fixos:
Séo todos os gastos que se tem independente da venda de servigco. Exemplos:
luz, internet, etc.

b) Despesas Variaveis:
Séo todos os gastos que variam de acordo com as vendas de servigos.
Exemplos: impostos, combustivel/ transporte, etc.

C) Lucratividade:
E a relacdo do valor do lucro com o montante de vendas de servicos, ou seja,
divide-se o valor do lucro pelo volume de vendas (lucro liquido + vendas).

d) Ponto de equilibrio:
Significa a quantidade que equilibra a receita total com a soma dos custos e
despesas relativos aos produtos /servigos vendidos.

e) Receitas:
> Tipos de comissfes @Ahoba Viagens
Trabalhamos com comissfes por tipo de servi¢o prestado.

Hotéis: 3% a 8% em diarias de hotéis no Brasil e no Mundo
Passagens Aéreas: 50% da remuneracdo @Ahoba (RAV e DU)
Seguro Viagem: 35%

Ingressosl/tickets: 2% a 5%

Cruzeiros Maritimos: 7% a 9% (Referente a cabine)

Pacotes de Fornecedores diversos: 5% a 8%

ANANENENENEN



Importante:

O valor das comissfes pagas serdo sempre excluindo as taxas de embarque,
taxas aeroportuarias, taxas governamentais ou qualquer outro tributo e encargos
gue sejam devidos ao fornecedor/prestador de servico.

As taxas administrativas de cartbes de crédito e/ou taxas financeiras serao
deduzidas do valor a ser recebido da administradora do cartao/financeira e
deverdo ser consideradas previamente para o calculo final da comissao do
franqueado.

Em suma, os percentuais serdo cobrados sobre o valor liquido que a @Ahoba
Viagens Franqueadora receber dos fornecedores/ prestadores de servigos.

» Formato de recebimento de Comissdes @Ahoba Viagens

- Recibo: devera emitir em papel timbrado constando CNPJ/CPF para
recebimento da comissao mensal

- Nota fiscal: apenas deverdo ser emitidas para recebimento de comisséo
na venda de cruzeiros, caso contrario, sera descontado o 16,25% da nota
emitida por nos

- Pagamento:
Toda e qualguer comisséo sera paga ao FRANQUEADO até 5 dias ap0s o envio
do relatério de comissdes, que é enviado ate o dia 15 de cada més.

- Cancelamento:
Os cancelamentos de reservas por parte dos passageiros deveréo respeitar as

regras de cada fornecedor assim como 0s prazos estabelecidos por eles, sendo
que a devolugdo da comissao do franqueado devera ser feita ao franqueador.

16.2) Outros dados para anélise e melhora dos resultados
+ Taxade converséo: Cotacles x Vendas fechadas.

+ Vendas perdidas - Relacdo de vendas perdidas e o motivo (preco,
condi¢cbes de pagamento etc.).

+ Cadastramento de clientes — Quantidade de clientes cadastrados no
periodo.

17. Descredenciamento
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O franqueado seré descredenciado se:

- Utilizar indevidamente o PORTAL DO FRANQUEADO. Este portal é de
uso restrito ao FRANQUEADO e a sua divulgacdo indevida sera
penalizada;

- Adquirir e comercializar qualquer produto de empresas concorrentes e/ou
do mesmo segmento.

- O nao pagamento das taxas de Royalties e/ou do valor de Adesao da
Franquia.

- Atraso recorrente de pagamento, sem comunicacdo prévia a
FRANQUEADORA e sua devida justificacao.

- Dendncia por parte do consumidor final (PASSAGEIRO) a
FRANQUEADORA, por omissao, ndo atendimento, mal atendimento, por
parte do FRANQUEADO.

- N&o cumprimento de suas obrigac¢des junto ao consumidor final, como entrega
de documentos fornecidos pela FRANQUEADORA (sempre que sua entrega for
solicitada pela mesma), ndo reportar assuntos pertinentes ao SAC, falsificacéo
de documentacédo ou adulteracao de informac¢des em documentos fornecidos ao
PASSAGEIRO, processamento de pagamentos em cartdes de crédito nao
autorizados pelo titular do cartdo, emisséo indevida de boletos bancéarios no
sistema MOTOR DE BUSCA, utilizacdo do préprio cartdo de crédito para
pagamento de viagens a terceiros, procedimentos que caracterize estelionato ou
crime.

- Sempre que um cancelamento por parte do passageiro envolver reembolso, o
mesmo serd composto pelas seguintes partes: Reembolso do fornecedor
especifico, comissdo da @Ahoba Viagens e comissédo do Franqueado. Em sua
maioria, 0 processo deduzira taxas administrativas e multas por parte do
fornecedor e taxas administrativas por parte da @Ahoba. Os valores referente a
multa varia de acordo com a antecedéncia do cancelamento e também com o
fornecedor envolvido. Os valores a serem devolvidos serdo informados ao
FRANQUEADO pela FRANQUEADORA por email e 0 mesmo devera retornar o
valor via depésito bancario na conta da VIAJAR AGORA AGENCIA DE VIAGEM
LTDA em até 48 horas da confirmacéo do valor por email. O retorno da comisséo
recebida pelo FRANQUEADO ¢ obrigatorio nestes casos e a nao realizacdo do
mesmo, serd motivo de descredenciamento.
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As informacdes contidas nesse manual Ihe auxiliardo na gestao de sua franquia.
Porém o sucesso de seu negocio dependera de vocé!

Estamos a disposicéo para oferecer apoio constante.

Desejamos 6timos resultados!

ahoba



