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RESUMO

Com a pandemia do coronavirus, o esperado ¢ que as empresas que trabalham de forma
online tripliquem suas demandas através do e-commerce e aquelas que nao se encaixarem
neste novo formato podem ser prejudicadas. O objetivo deste trabalho € analisar os fatores
que levam ao sucesso uma agéncia de viagens de pequeno porte. Para tanto, foi utilizado
o método SW2H para a criagdo de um plano de agdo. A pesquisa caracteriza-se como
descritiva, a coleta de dados se deu por entrevista com a proprietaria do estabelecimento,
através de um questionario estruturado com o objetivo de analisar os pontos que precisam
ser aperfeicoados e pontos que ocasionam oportunidades dentro da organizacao. Os dados
foram analisados de forma qualitativa; tém como base uma empresa de pequeno porte,
localizada na cidade de Nova Iguacu, Estado do Rio de Janeiro. Com base nas
informacgodes coletadas foi possivel apresentar alguns fatores criticos como a analise de
custos, o fluxo de caixa mantendo o pagamento dos stakeholders, a analise de receitas, os
lucros e pagamentos de socios, os proximos investimentos em marketing, ter uma maior
facilidade no momento da declaragao dos impostos e mensuracao do valor e capital da
empresa de forma contabil com maior assertividade; além dos objetivos empresariais,
pois o crescimento da empresa resulta em um maior trabalho e uma maior dedicacao de
tempo da proprietaria.

Palavras-chave: Economia do turismo. Marketing. Empreendedorismo.
ABSTRACT

With the coronavirus pandemic, it is expected that companies working online will triple
their demands through e-commerce and those that do not fit into this new format may be
harmed. The objective of this work is to analyze the factors that lead to success in a small
travel agency. For this, the SW2H method was used to create an action plan. The research
is characterized as descriptive, the data collection was done through an interview with the
owner of the establishment, through a structured questionnaire with the objective of
analyzing the points that need improvement and points that cause opportunities within the
organization. The data was analyzed in a qualitative way; it is based on a small company,
located in the city of Nova Iguagu, Rio de Janeiro State. Based on the information
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collected, it was possible to present some critical factors such as cost analysis, cash flow
maintaining the payment of stakeholders, revenue analysis, profits and partner payments,
the next investments in marketing, to have an easier time to declare taxes and measure
the value and capital of the company in an accounting manner with greater assertiveness;
in addition to the business objectives, because the growth of the company results in more
work and more time dedication of the owner.

Keywords: Tourism economics. Marketing. Entrepreneurship.

Introduciao

Com o surgimento da pandemia do Coronavirus, o constante crescimento em que
o setor de turismo no Brasil se encontrava, foi afetado. A doenca teve abrangéncia
mundial, ocasionando o fechamento de fronteiras para evitar a evolucao do contagio.
Como papel essencial neste momento de pandemia, o setor de agenciamento funciona
como uma ligagdo entre os consumidores e os fornecedores de pacotes turisticos.

Agradar os viajantes ¢ uma pratica complicada, pois a experiéncia de uma viagem
ndo ¢ composta somente pela hospedagem ou os atrativos que serdo visitados, mas
também de muitos outros elementos tangiveis e intangiveis, objetivos e subjetivos,
mensuraveis e imensuraveis

O objetivo geral deste trabalho ¢ fazer uma analise dos fatores que levam ao
sucesso uma agéncia de viagens de pequeno porte utilizando o método SW2H para a
criacdo de um plano de agdo em uma empresa localizada no municipio de Nova Iguagu,
no estado do Rio de Janeiro e sugerir melhorias com o objetivo de aumentar a
lucratividade da empresa.

A pesquisa ¢ descritiva e a coleta de dados se deu por entrevista com a proprietaria
do estabelecimento e os dados foram analisados de forma qualitativa.

Criou-se um plano de acdo para empresa, com estratégias voltadas para:
investimento em marketing, treinamento de colaboradores e consultores, organizacao
financeira, implantacdo de vendas via site, pds-venda e investimentos em aparelhos

tecnologicos, sugerindo possiveis solugdes que pudessem trazer melhorias para empresa.

1 Referencial tedrico
1.1 O Turismo doméstico no Brasil

O Brasil é um pais com propor¢des continentais, com pouco mais de 200 milhdes
de habitantes e mesmo ndo ajudando efetivamente nas receitas internacionais, o turismo
doméstico € responsavel pela geracdo de renda, emprego e impostos (RABAHY;

SANTOS; VASSALO, 2009). A geracao de renda e a de receitas internacionais sdo um
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dos principais resultados econdmicos do turismo. Por este ultimo motivo, a atividade
turistica receptora regularmente conta com uma maior atencdo que o turismo doméstico
nos ambitos académico e politico

Comparado ao ano de 2018, o Ministério do Turismo registrou, em 2019, aumento
de 1,8% no nimero de viajantes que chegaram ao Brasil (MELO, 2020). Foram cerca de
97,1 milhdes de passageiros registrados. Satisfeito com os resultados alcancados, o
Ministro do Turismo, Marcelo Alvaro Anténio, afirma que o ano em questéo foi historica
para o turismo brasileiro e destacou que marcou o inicio de um dificil e incanséavel
trabalho para que o turismo fosse incluido no centro da agenda de desenvolvimento do
pais. As consequéncias do crescimento de turistas viajando pelo pais se devem a melhoria
na infraestrutura, a promog¢ao dos destinos domésticos, a abertura de mercado e a atragao
de investimentos.

O turismo ¢ uma importante atividade econdmica que ¢ capaz de aquecer a
expansao de algumas regides ou paises, que tenham condigdes para tal. A ideia
frequentemente legitimada ¢ a de que a importancia do turismo na economia ¢ decidida
pela defini¢cdo do seu turismo internacional. No entanto, a experiéncia internacional prova
que isso nem sempre acontece. No Brasil, o mercado doméstico tem sido a principal parte
do desenvolvimento do turismo, propiciando as premissas de escala e de externalidade
para a expansao do turismo internacional (RABAHY; VASSALO; MONTI, 2008).

De acordo com a FIPE (2012, p. 3), “o nimero médio do total de viagens
domésticas que se realiza por domicilio ¢ estimado em 2,6 viagens, realizadas por, pelo
menos, um membro do domicilio, resultado variavel em funcao da renda e por motivo da
viagem”.

A COVID-19 no final de 2019 infectou milhares de pessoas em todo o mundo. O
virus se espalhou tdo rdpido que em janeiro do presente ano foi decretado, pela
Organiza¢ao Mundial da Saiude (2020), Emergéncia de Satude Plblica Internacional e em
mar¢o do mesmo ano, uma pandemia. Devido a propagagdo do virus ser muito rapida e
comprometer o sistema de saude e a sociedade, medidas emergenciais foram tomadas
como o isolamento social, o fechamento de escolas, universidades, restricio nos
transportes publicos, fechamento de espacos de convivio comunitirio e tudo o que
pudesse gerar aglomeragdo de pessoas, exceto os servigos classificados como essenciais.
(OLIVEIRA et. al., 2020).

De acordo com a Federacao das Industrias do Estado de Sao Paulo (FIESP, 2020),

a proposta ¢ retornar com as atividades respeitando os requisitos da satde publica e
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controle da epidemia. A responsabilidade de retomada serd das autoridades publicas e o
final do periodo da quarentena devera ser utilizado para a organizagao de dados e planos,
identificacdo da popula¢do de maior risco e reforcar o sistema de saide para o combate

ao virus.

1.2 Comunicacio, marketing, vendas e fatores criticos de sucesso em pequenos
negocios

O mercado do Turismo estd em evolugdo e as empresas precisam tracar estratégias
como forma de manter a competitividade. E necessario que o empresario tenha
consciéncia que precisara se antecipar, saber o que o consumidor esta buscando e atender
suas necessidades.

Algumas razdes podem administrar melhor a escolha do sistema de distribuicao,
sdo eles: classificagdo dos bens, disponibilidade de recursos, potencial de mercado,
concentracdo geografica dos clientes, necessidade de estocagem, complexidade do bem,
entre outros (MACHADO et al., 2012). Porém, o servigo prestado por uma agéncia de
viagens ndo pode ser estocado.

O produto turistico € um bem de consumo abstrato, com isso ¢ apresentado aos
seus potenciais consumidores por meio de descri¢des, imagens, fotos e outros (SOUZA;
KOVACS, 2009). Para os autores Mulholland e Chacon (2004), devido a incapacidade de
pré-testar ou visualizar o servico de turismo, a comunicagdo de marketing ¢ um fator-
chave na escolha do consumidor, muito mais do que em outros produtos ou servigos de
consumo mais tangiveis.

Por meio da comunica¢do integrada ¢ possivel atingir o reconhecimento do
publico-alvo e a formatagcdo de um programa promocional regulado para obter o retorno
desejado, identificando o publico-alvo, determinando os objetivos da comunicagdo,
elaborando a mensagem, escolhendo da midia, selecionando a fonte da mensagem e coleta

do feedback (KOTLER; ARMSTRONG, 2014).

3 Procedimentos metodologicos
Neste artigo foi utilizada a pesquisa descritiva com analise de dados qualitativa,
que segundo Godoy (1995), ndo faz enumeragdo ou efetua nenhum tipo de medi¢do de

eventos estudados e também nao analisa os dados de maneira estatistica.
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A coleta de dados, de acordo com Vieira (2002), abrange diversos métodos como
entrevistas pessoais, entrevistas por telefone, questiondrios pelo correio, questiondrios
pessoais ¢ observagdo. Para este trabalho foi aplicada uma entrevista pessoal, onde a
proprietaria da empresa respondeu vinte e oito perguntas a respeito de sua gestdo,
pontuando os fatores positivos e os fatores que precisam de ajustes.

Acrescentando aos resultados obtidos, foi construido um plano de acao através da
analise SWOT e a metodologia SW2H, que conduziram o resultado de uma programagao
orientando as agdes que serdo determinadas na empresa, como uma forma de contribuir

com o desenvolvimento.

4 Analise e discussio dos resultados

Com a propor¢do que o turismo tomou no Brasil, automaticamente surgiram
diversos empreendedores dispostos a terem seus proprios empreendimentos. Uma dessas
pessoas foi a proprietaria da agéncia de pequeno porte Move Turismo. Ela informa que a
empresa tomou forma em 2014, ap6s sua quebra de sociedade onde ndo se sentia realizada
e, dessa forma, resolveu recomegar sozinha.

Nao houve um planejamento detalhado de seu negocio, pois o tempo era curto e
também nao houve a constru¢do de um plano de negdcios, entretanto ja possuia uma
ampla experiéncia no setor. Deve-se ressaltar que ter experiéncia em determinado setor
ndo inviabiliza a criacdo de um plano de negocios; visto que ¢ um documento que
minimiza possiveis erros e problemas futuros. Com o plano ¢ possivel planejar toda a
estrutura de uma empresa, os gastos, de que forma sera realizado, estipular uma meta de
quando sera realizado, valor de investimento, equipe a ser contratada, publico-alvo,
marketing, resultados esperados, dentre outras estratégias essenciais. Frente a esses

pontos a proprietaria foi entrevistada, conforme abaixo.

4.1 Planejamento do negocio

Durante a entrevista a proprietaria afirmou o seguinte: “Nao fiz plano de
negocios, foi tudo no escuro. Eu acho de extrema importancia fazer um plano de
negocios”.

Falando sobre fidelizag@o de clientes, a responsavel pela agéncia diz que gosta de
oferecer brindes de qualidade e seu objetivo € fazer com que eles tenham prazer de receber
esse tipo de presente. Além disso, sdo fidelizados também com muita parceria, dedicacao

e criacdo de relacionamento.
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4.2 Pos-venda
Referente ao pos-venda a proprietaria diz:

Fidelizo meus clientes dando brindes de qualidade porque gosto muito
de oferecer coisas boas para os meus clientes, gosto que eles tenham
prazer de receber esse tipo de mimo. Além disso, os fidelizo com muita
parceria, dedicacdo, criando relacionamento. No pos-venda, as vezes, a
gente faz, as vezes, para e volta de novo. Antes da pandemia estdvamos
com uma pessoa ja fazendo isso bem seriamente ligando para todos os
clientes fazendo uma pesquisa de satisfagdo, porém com a pandemia
tivemos que para e encerrar todos os custos.
O pos-venda ¢ um fator de extrema importancia no pés-viagem de um cliente.
Essa etapa inclui pesquisa de satisfagdao, contato com a pessoa para relembra-la sobre a
viagem realizada a um tempo, utilizando estratégias, como uma data especial, onde seja

vidvel oferecer outros pacotes para que esse cliente volte a comprar na empresa.

4.3 Implantacio de vendas e parceria digital
Sobre vendas pela internet ela responde que a empresa “possui site, WhatsApp,
Instagram, Twitter e Facebook. E possivel comprar diretamente pelo WhatsApp.”

Foi respondido que:

O planejamento pré-pandemia foi colocar todos os funcionarios em
casa, trabalhando em casa de sobreaviso. Os funcionarios respondiam
aos clientes que iam entrando em contato com eles por conta das
viagens e iam repassando os pedidos para mim, alguns de cartdo de
crédito, outros tive que conversar. Surge entdo a ideia dos vendedores
ou consultores mini franqueados, como pessoa juridica. Esses
consultores terdo acesso ao sistema, comissdes bem gratificantes,
treinamentos e reconhecimento.

Com o momento de pandemia, as empresas que atendiam exclusivamente de
forma presencial precisaram se qualificar para divulgar seus trabalhos online e as
empresas que ja trabalhavam nesse formato estdo tendo a oportunidade de melhorar suas
divulgagdes. Com isso, explorar as redes sociais e utilizar o marketing digital e suas
ferramentas de forma estratégica pode minimizar os erros através das analises de métricas
e trazer resultados.

A Empresa de Turismo possui Facebook, Instagram, WhatsApp e Twitter, porém
as mais utilizadas para o marketing sdo o Facebook e o Instagram. A empresa tem sido
presente nas redes produzindo contetdos para chamar a aten¢do de possiveis clientes.
Também € possivel analisar em algumas postagens a utilizagdo da técnica de chamada

para agdo, onde o administrador da pagina faz uma pergunta ou solicita que o seguidor

faca um comentario.
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4.4 Organizacio financeira

A proprietdria avalia sua organizacdo financeira: “eu acho que administro a
empresa de forma regular. Tenho muita coisa a melhorar no quesito da parte financeira e
da organizacdo com as minhas tarefas, mas ja estou conseguindo superar os limites que
eu mesma ja tinha enfrentado”. E importante ressaltar que a organizagéo é fator essencial
para diversos aspectos dentro da empresa, sdo eles: controle de entradas e saidas, fluxo
de caixa para manter o pagamento dos stakeholders, andlise de receitas, lucros e
pagamentos de sécios, futuros investimentos em marketing, mais facilidade para declarar
impostos € mensuracdo do valor e capital da empresa de forma contabil com maior

assertividade.

4.5 Plano de ac¢ao
Baseado nas respostas da entrevista sobre a empresa analisada estimamos um
plano de acdo com sugestdes de ajustes e melhorias nos servigos da empresa.

A ferramenta SW2H foi elaborada com 8 a¢des, conforme quadro 1:

Quadro 1 — Plano de Acao

O que fazer Por que Como Quem Onde |Prazo| Quanto
Planejamento|Estruturar a Pesquisando modelo |CEO da Escritorio [Curto |R$ 5.600,00
do negbcio [empresa no portal Sebrae e empresa ou |da
aplicando empresa de  |empresa
consultoria

Para o cliente se  |Ligando, enviando e- |Profissional [Escritorio |Curto |Aprox.

Pos-venda  [sentir importante  |mail ou por qualificado da|da R$ 1.700,00
para a empresa mensagens de empresa empresa
aplicativo
Treinamento |Garantir a qualidade|Palestras e CEO ou Escritorio [Curto |[R$ 1.400,00
de e padrdo de treinamentos praticos [funciondrio |ou sala de
funcionarios [atendimento qualificado  [reunido
Implantagdo |A maioria dos Disponibilizando Profissional Médio
de vendas |clientes preferem |campos de pesquisa  |de marketing R$ 499,00
pelo site da  [praticidade, rapidez |[de pacotes turisticos e |[da empresa oul
empresa e autonomia pagina para empresa
[pagamento. especializada

Analisando pessoas  |no assunto.
que trabalhem com
marcas relacionadas
a0 turismo através de
pesquisa de mercado
ara criagdo de site

Inclusdo de |Para divulgar a Por meio de selecdo |Através da  [Escritorio |Curto
parceria marca e atrair novos|de consultores contratagdo dejou Home R$ 2.200,00
consultores para  |qualificados com uma empresa |office
prestar servigo para |exceléncia em vendas [de RH para
empresa e gerar e oferecendo selecionar os
maior lucro. comissoes acima do  [profissionais.
mercado
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empresa pode
chegar em um nivel
sério de dificuldade
financeira

organizagao financeira
ou contador
qualificado.

contador.

O que fazer Por que Como Quem Onde |Prazo| Quanto
Explorar Divulgar os Divulgacdo por meio [Profissional |Escritério [Médio [R$ 1.700,00
melhor as  [servigos prestados |de postagens nas redes|qualificado dajou Home
redes sociais [pela empresa e sociais através de area de office

segmentar o publicolestratégias de marketing.
em grupos como  |[marketing
mulheres que
viajam sozinhas,
grupos de amigos,
idosos etc.
Investirem [Melhor a qualidade |Analisando junto ao  [Profissional Longo |R$ 6.000,00
tecnologia |do trabalho do financeiro da empresa |[do financeiro
colaborador/parceir [0 valor que podera ser [por possui
0. Bons investido nos controle de
equipamentos de TI,[equipamentos. todos os
sites e aplicativos gastos e
bem desenvolvidos |Procurar por empresas|investimentos
e a obtengdo de sérias que oferegam  |da empresa.
softwares ¢ sistemas|esse tipo de
garantem mais equipamento e
rapidez e o usudrio |desenvolvimento de
consegue ter maior [tecnologia.
eficiéncia
Organizagdo |Evitar juntar o Através de pesquisa |Empresas que Médio [R$ 170,00
financeira da |corporativo com o |de mercado sobre oferecam
empresa pessoal, poisem  |empresas que Servicos
algum momento a |oferecam solugdo e  [financeiros ou

Fonte: Dados da

pesquisa

Na especificagdo dos oito itens listados do plano de acdo no Quadro 1 - Plano

de acdo, foram realizados orgamentos de cada item, que totalizou R$ 19.269,00. Antes

da empresa realizar os servigos, serao feitos planejamentos orcamentarios para colocar

em pratica, inicialmente, os servicos essenciais e o restante sera feito a longo prazo.

Para o plano de negdcios, uma empresa de consultoria informou que o

investimento sera de R$5.600 por 80 horas de suporte.

Nas se¢does de pods-venda e melhoria nas redes sociais, um colaborador

qualificado sera contratado para realizar o servigo. O investimento sera de um salério-

base de um profissional de marketing, que ¢ aproximadamente R$ 1.700,00.

Na parte de treinamento dos colaboradores, o investimento feito sera de R$

1.400,00 destinado ao aluguel de uma sala comercial.

Para implantar vendas via site da empresa, foram recebidos dois or¢gamentos de

empresas diferentes. O primeiro or¢gamento totalizou R$ 499,00 e o segundo R$ 774,90.

O investimento feito serd o de menor valor.
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A respeito da incorporagdo de parceria, uma empresa de recrutamento e sele¢ao
informou que o investimento dependera da primeira remunera¢do do funciondrio.
Considerando que o salario de um consultor de viagem ¢é por volta de R$ 4.000,00 por
més, o custo da terceirizacdo sera de R$ 2.200,00 (55%).

Na area de investimento em tecnologia, um colaborador de Tecnologia da
Informagdo sera contratado para se responsabilizar por toda demanda tecnoldgica da
empresa. O investimento sera, em média, R$ 6.000,00.

Para uma organizacao financeira, € necessaria a contratacao de um profissional
de contabilidade que custa, em média, R$ 170,00 mensais.

O plano de agdo construido ndo pretende finalizar a pesquisa exposta;
considerando o pequeno periodo de tempo de realizacdo da mesma e diversas

possibilidades apresentadas a partir da entrevista realizada e do tema debatido.

Consideracoes Finais

Com pandemia do coronavirus, a expectativa das empresas que trabalham no
modo online ¢ de que o e-commerce triplique suas demandas e aqueles que ndo se
adaptarem a esse novo momento podem ser prejudicados.

O site pode ser visto por algumas pessoas como uma ferramenta impessoal e
uma das estratégias da empresa € personalizar o atendimento ao cliente, entendendo suas
necessidades e oferecendo um atendimento diferenciado. Este trabalho pode ser
realizado por profissionais da area de publicidade que possuem grande experiéncia na
personalizacdo de servigos e encantamento do cliente, sendo possivel trabalhar essas
caracteristicas através do site garantindo essa personalizacdo e exceléncia no
atendimento para o publico-alvo da institui¢ao analisada.

Para pesquisas futuras, propde-se um estudo de calculos estruturado, maior
tempo para analisar a empresa e construir um plano de negocios com a proprietaria
desenvolvendo item por item de forma mais profunda.

Convém destacar que o tempo disponivel para a pesquisa e analise dos resultados
foi de apenas um semestre em meio antes pandemia do coronavirus. A entrevista foi
muito importante no desenvolvimento da pesquisa, porém tendo em vista a dimensao de

detalhes e das varidveis no negdcio suscita a continuidade do presente estudo.
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