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RESUMO

O presente relatorio técnico teve como objetivo investigar e descrever os elementos e
resultados da implantagdo de um sistema de gestdo em duas agéncias de viagens.
Além disso, fazer comparagdes entre suas caracteristicas e as implicacdes que elas
tiveram no fracasso ou sucesso do processo, por meio de uma pesquisa exploratéria
e descritiva. Apos a coleta e analise qualitativa dos dados, averiguou-se que ha uma
série de fatores que contribuiram para que as empresas estudadas estivessem
insatisfeitas com o proprio gerenciamento, tais como a falta de conhecimento em
gestdo ou a auséncia de um sistema de informacgéo para organizagao e registro dos
dados. Depois do processo de implantacédo, a empresa que estava sob o comando de
um profissional com experiéncia em gestao apresentou resultados mais satisfatorios,
ao passo que a empresa em que o responsavel ndo investiu em um gerenciamento
especializado manteve algumas de suas dificuldades relatadas na pré-contratagéo.
Logo, entende-se que a capacitacao em gestdo é essencial para que as facilidades
oferecidas por um sistema de gestdo possam ser devidamente aproveitadas e
utilizadas em prol do crescimento da empresa.

Palavras-Chave: Sistema de Gestao; Agéncia de Viagens; Conhecimento.



ABSTRACT

The objective of this technical report was to investigate and describe the elements and
results of the implementation of a management system in two travel agencies.
Furthermore, to compare their characteristics and the implications they had in the
failure or success of the process, through an exploratory and descriptive research.
After collecting and qualitatively analyzing the data, it was found that there are several
factors that drives companies to be unsatisfied with their own management, such as
lack of knowledge in management or the absence of an information system to organize
and record its data. After the implementation process, the company that was under the
command of a professional with management experience showed stronger results,
while the company in which the person in charge did not invest in specialized
management maintained some of its difficulties that was told in the pre-contract
process. Therefore, it is understood that training in management is essential so that
the facilities offered by a management system can be properly exploited and used in
favor of the company's growth.

Keywords: Management System; Travel Agency; Knowledge.
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1 INTRODUGCAO

Agéncias de viagens sdao empresas que oferecem servigos turisticos pelo
intermédio de fornecedores e consumidores, comercializando produtos como
passagens aéreas, diarias de hospedagem, pacotes turisticos, excursdes entre muitas
outras opgdes. Existe a possibilidade de atuarem em diferentes segmentos, como
viagens de lazer ou corporativas, e ainda criar subnichos que permitam maior
especializagdo, como o turismo de aventura ou religioso, a fim de satisfazer as
necessidades dos clientes, devido ao mercado global, cujas necessidades e
tendéncias se modificam e evoluem, surgindo novas configuragdes de atuagao.

Essas agéncias podem ser constituidas de uma unica pessoa ou mais, ou ainda
serem totalmente virtuais. Independentemente, um fator se mantém obrigatério na
rotina de um profissional dessa classe: a necessidade de gestdo da empresa.

A gestao é imprescindivel para que o negdécio possa funcionar adequadamente
e com o melhor nivel de efetividade, garantindo qualidade em todas as etapas dos
processos. Quando isso ocorre, a empresa consegue conciliar redugéo de custos com
potencializagdo de receitas, de forma que os resultados permanegcam positivos. O
SEBRAE (2023) corrobora essa afirmagao ao pontuar que a gestdo esta diretamente
ligada aos resultados do negécio, ja que € a partir dos indicadores fornecidos por ela
que o empreendedor consegue tomar decisdes certeiras, correndo menos riscos.

Para que tudo isso seja feito de forma integrada e otimizada, muitas agéncias
tém apostado em novas tecnologias como os Sistemas de Gestdo Integrados
(também conhecidos como ERP') para automatizar as atividades operacionais. Um
sistema de software ERP é um aplicativo que integra diversas areas do negdécio em
um s0 local, incluindo vendas, finangas, contabilidade e assim por diante (SAP, 2023).
Isso possibilita que o gestor tenha facil acesso aos dados da empresa e possa aplicar
inteligéncia de negdcio em prol da criagdo de novas estratégias que irdo ajudar a
reduzir custos, potencializar lucros e outros fatores-chave de sucesso.

Oliveira e Hatakeyama (2012) reforgam que, nas ultimas décadas, os ERPs se
tornaram uma das mais importantes ferramentas de gestao de negdcios, contribuindo
para aumentar sua eficiéncia através da administracdo integrada de recursos,

automatizacdo de processos e melhoria do fluxo de informagdes. E, além dos

' Enterprise Resource Planning (Planejamento de Recursos Empresariais)



beneficios ja citados, vale mencionar que se trata de uma ferramenta que traz mais
segurancga de informacgdes, ajuda a tracar perfil de clientes para atendé-los com maior
personalizagao, reduz trabalho operacional dos funcionarios, economiza tempo que
poderia ser aplicado em outras agdes estratégicas e evita discrepancias no controle
financeiro.

Diante do contexto exposto, este trabalho tem por finalidade investigar o
processo de implantagcdo de um ERP em agéncias de viagens, a fim de analisar se

houve éxito ou falha, bem como os fatores envolvidos em tal resultado.



2 PROBLEMATIZAGCAO

Considerando a experiéncia de aproximadamente um ano e meio de consultoria
oferecida pela autora deste projeto para o publico-alvo em questado, foi possivel
identificar que a abertura de agéncias pode ser feita sem muitas dificuldades, por nao
conter tantas barreiras de entradas. Desta forma, qualquer individuo que ja tenha
experiéncia no turismo (ou queira iniciar), pode abrir um CNPJ e oferecer servigos
turisticos.

No entanto, é frequente se deparar com agentes de viagens que abrem uma
empresa sem um plano de negdcios previamente estabelecido ou qualquer
planejamento. A falta de conhecimento em gestdo empresarial também os deixa
alheios a importancia, por exemplo, de uma boa gestao financeira para manter o
empreendimento saudavel e gerando lucro, de forma que, eventualmente, problemas
de seguranga, controle de caixa e outros acabam trazendo prejuizos e até mesmo
impossibilitando que a empresa continue operando.

Em momentos como esse, o agente pode recorrer a um sistema informatizado
como uma forma de organizar e resolver seus problemas; problemas esses que, na
verdade, decorrem da falta de capacitagdo em habilidades gerenciais. Neste sentido,
propde-se o seguinte questionamento: quais os resultados da implantagdo de um

sistema ERP na gestao de duas agéncias de viagens?

2.1 OBJETIVOS

2.1.1 Objetivo geral

O objetivo desta pesquisa € levantar os resultados positivos e negativos da
implantacdo de um sistema ERP em duas agéncias de viagens, bem como comparar

0 processo de implantagdo nessas agéncias.
2.1.2 Objetivos especificos

¢ |dentificar os resultados positivos e negativos da implantagao.
e Constatar as dificuldades da empresa do agente.
e Descrever o processo de implantagao do sistema.

o Verificar se as dificuldades foram sanadas apds a implantacdo do sistema.



3 JUSTIFICATIVA E RELEVANCIA DA PESQUISA

A autora do projeto trabalhava em uma empresa que oferece Sistema de
Gestao para o publico aqui abordado, o que a colocou em contato direto com diversas
agéncias de viagens diariamente. Esse cenario possibilitou que realizasse
diagnosticos, entendesse as necessidades de cada empresa particularmente e
sugerisse melhorias; além disso, apdés o processo de consultoria, treinamento e
aplicacao pratica da ferramenta, possibilitou-se averiguar se os problemas e
necessidades foram de fato resolvidos ou se houve algum fator que prejudicou o
processo.

A relevancia desta pesquisa reside, entdo, no fato de poder evidenciar que
mesmo num mundo altamente tecnoldgico, algumas empresas ainda se mantém
conservadoras e resistentes ao investimento em novas ferramentas de
automatizacao, seja por ndo considerarem uma prioridade ou simplesmente por néo
valorizarem o papel de uma boa gestdo estratégica para o negécio. Assim, a partir
dos resultados, sera possivel averiguar e reforgar a extensao da efetividade de um
sistema de gestao na rotina de uma agéncia de viagens, trazendo insights para outras
empresas do setor que possuem duvidas ou resisténcias em relacédo a implementagao
de sistemas de gestao.

Para a pesquisadora, este processo foi particularmente relevante em razao do
desenvolvimento de suas habilidades de gerenciamento e consultoria de negdcios.
Foi possivel ampliar os conhecimentos a respeito de um mercado especifico e ao
mesmo tempo contribuir para o desenvolvimento de outros profissionais, trazendo
estratégias de gestdo que poderiam melhorar o cenario da empresa em questao.

Quanto aos clientes da agéncia, ha a vantagem de terem maior confianca para
fazer negdcios com a empresa ao perceber o quao organizada e bem estruturada ela
€. Sabendo que serdo bem atendidos e orientados, eles tendem a comprar com maior
frequéncia e sentirem-se satisfeitos com a qualidade do servico.

Em relagdo aos atuais e futuros colaboradores da agéncia, eles podem se
beneficiar ao ter conhecimento acerca dos impactos positivos que um sistema pode
trazer para sua rotina. Percebendo que a padronizacdo e automatizacdo os fariam
perder menos tempo com burocracia, aplicando-o em outras tarefas estratégias,
possibilita-se maior entendimento da relevancia da informatizacdo e uso adequado
das ferramentas oferecidas pela empresa.
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Dessa forma, para a empresa, essa pesquisa pode refor¢ar a importancia do
investimento na gestdo do negdécio como um todo, tendo o sistema de gestdo como
um forte aliado no aumento da eficiéncia e eficacia do trabalho feito no dia a dia. Serve
também como uma maneira de alertar sobre os possiveis entraves que pode enfrentar
e qual seria a melhor forma de lidar com eles para ter uma empresa operando

efetivamente.
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4 CONTEXTUALIZAGAO HISTORICA DOS SISTEMAS DE INFORMAGAO

Daqui em diante, inicia-se uma revisao da literatura existente sobre o tema
estudado. A partir desse levantamento, pretende-se avancar na compreensao do
assunto, contribuindo para o aprimoramento da discussdo em torno dele apds a
apresentacao dos resultados.

Pode-se definir Sistema de Informacgao (SI) como uma estrutura de sistemas
inter-relacionados com fungdes de coleta, manipulacdo e armazenamento de dados,
o qual se expressa em conjuntos de hardware?, software?, banco de dados, pessoas
e procedimentos. Dentro dessa categoria estdo os ERPs, que surgiram na década de
90 e sao utilizados até hoje (LAMPERT; BADALOTTI, 2015; VEIGA, 2007)

A ideia de um sistema é oferecer um fluxo de informagdes confiavel e menos
burocratico, assim como integridade e seguranca. Tanto os organizadores mais
primitivos quanto os sistemas mais complexos, desde o surgimento, ofereceram
aumento de producdo e competitividade (VEIGA, 2007).

Nos primordios da informatica, os sistemas de informagao eram compostos por
grandes computadores centrifugos, que eram utilizados principalmente para
processamento de dados cientificos e militares. Esses sistemas eram muito caros e
complexos, e eram operados por especialistas em informatica.

O século XX ficou marcado como a era da informacéo, e, a partir de entao, ela
comecou a fluir por diferentes meios em alta velocidade, desde a época do telégrafo
até a internet. Antes de surgirem os computadores, ja existiam técnicas rudimentares
de arquivamento e pesquisa de dados em grandes arquivos (VEIGA, 2007).

Era comum haver uma pessoa responsavel por fazer o registro, organizagao e
ainda catalogar e recuperar dados, mas embora essa rotina fosse simples,
demandava grande esforgo para manter a atualizacdo. Além disso, o cruzamento e
analise de dados ficavam prejudicados pelo fato desse controle ser feito em papéis
(VEIGA, 2007).

Na década de 1960, por exemplo, havia os sistemas de informagao gerenciais
direcionados as empresas, 0s quais eram compostos por computadores menores,
mais acessiveis e que poderiam ser utilizados por qualquer funcionario, sem

necessidade de conhecimento em informatica. Na década seguinte, surgiram os

2 Parte fisica dos equipamentos de informatica (placas, pecas, teclado etc.).
3 Parte logica de um equipamento.
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sistemas em rede, por meio dos quais as empresas poderiam compartilhar
informacgdes entre si, o que permitiu mais colaboragéo e tomada de decisao.

Na década de 1980, os computadores se popularizaram para uso pessoal, e,
juntamente com a internet, surgiram sistemas mais flexiveis e acessiveis. Logo mais,
na proxima década, surgiu o conceito de sistemas de informagdo em nuvem, que
permitem o armazenamento e o processamento de dados em servidores remotos; isso
permitiu que as empresas pudessem acessar e utilizar os sistemas de informacao de
qualquer lugar, bastando apenas ter uma conexao com a internet.

Desta forma, fica claro que, com a globalizacdo, houve um aumento nas
transagdes comerciais entre os paises, 0 que impactou no aumento de produgao.
Apesar de ja existirem sistemas de gestéao de informagao em uso pelas organizagdes,
suas operagdes eram limitadas, visto que o grande volume de dados causava perda
de agilidade na manipulagédo e aumentava o custo ao necessitar de mais pessoas para
fazer esse trabalho (PLANEZ, 2015).

No entanto, a popularizacdo dos computadores veio para solucionar esse
problema, trazendo mais precisdo, velocidade e seguranga. Além disso, por nao
precisarem de tantas pessoas para manipular esses dados, houve redugao de custos
indiretos, acelerando consequentemente os processos decisorios (PLANEZ, 2015).

Tal evolugdo aumentou a eficiéncia das empresas, e, conforme as pessoas
passaram a ter acesso tanto aos computadores quanto a internet, houve uma
revolugdo comportamental e econdmica, baseada em redes de comunicagéo. Nesse
cenario, a internet e os sistemas de gestao integrados passaram a ser protagonistas
(PLANEZ, 2015).

Hoje em dia, as estratégias de desenvolvimento de S| estdo mais complexas e
variadas, de forma que permitem produzir relatérios necessarios para um negocio,
como relatério de lucro, balangos, vendas e assim por diante. Dessa forma, é possivel
ter um sistema de apoio para respaldar as decisdes gerenciais e gerar respostas mais
adequadas a situagao (VEIGA, 2007).

No mais, ja é possivel constatar a evolugado dos sistemas de informagéao pelo
uso cada vez mais marcado de tecnologias como inteligéncia artificial, internet das
coisas e Big Data®*. Logicamente, tais fatores trazem mais facilidades e possibilidades

no gerenciamento e competitividade das empresas.

4 Area do conhecimento que estuda como tratar, analisar e obter informacdes a partir de conjuntos de
dados muito grandes.
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4.1 ERP: CONCEITOS E ETAPAS DE IMPLANTACAO

Segundo Souza (2000), pode-se conceituar ERP como sistemas de informacao
integrados, cuja principal finalidade é oferecer suporte para todas (ou pelo menos para
a maior parte) das operagdes de uma empresa. Eles costumam ser divididos em
modulos que conversam entre si por meio de um mesmo banco de dados, de forma
que as informacdes inseridas em um mddulo atualizam automaticamente as demais
partes do sistema nas quais tem alguma influéncia.

Os autores Colangelo Filho (2001 apud MONTEIRO, 2007) pontuam que,
apesar de nao haver uma definicdo inquestionavel do conceito “ERP”, pode-se
considera-lo como um software que permite as empresas: compartilhar dados e
uniformizar processos; produzir e utilizar informagdes em tempo real; integrar
processos como finangas, logistica, recursos humanos e outros. Eles ainda sao
passiveis de customizagdo para adaptacdo ao modelo de negocio de determinada
empresa.

A adocéo de um sistema como esse afeta a empresa em todos os seus ambitos:
cultural, organizacional ou tecnolégico. Sua implementagado néo visa apenas colocar
um software em agdo, mas melhorar processos organizacionais por meio da
tecnologia da informacao (LIMA et al., 2000 apud MONTEIRO, 2007).

E possivel pontuar tanto fatores favoraveis quanto desfavoraveis neste
processo. No primeiro quesito, pode-se citar motivos relacionados ao negocio,

legislagao ou tecnologia.

e Negdécios: diferenciar da concorréncia; buscar maior competitividade no cenario
global; preparacao para o crescimento; aumento de flexibilidade de operagoes;
suprir a falta de integragao entre os sistemas existentes.

o Legislacdo: adequacédo as normas de outros paises devido ao processo de
internacionalizagéo, que requer um sistema com foco internacional.

e Tecnologia: incorporar os avangos de hardware e software para nao se deixar
ficar obsoleta (COLANGELO FILHO, 2001 apud MONTEIRO, 2007).

Por outro lado, um dos principais fatores vistos como negativos na implantagao
de um ERP é o seu custo (empresas de pequeno e médio porte tendem a achar que

os custos sdo muito elevados e que é algo fora de alcance; mas, isso ocorre devido a
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falta de informacéao, ja que hoje em dia existem diversas op¢des que sao mais simples
e acessiveis para empresas menores). Argumenta-se, também, que o tempo
necessario para sua implantagdo € muito extenso, ou que a empresa tera que alterar
seus processos para se adequar a ferramenta (resisténcia) e assim por diante.

Os mesmos autores ressaltam que ha inumeros relatos de implantagdes de
ERP, tanto daqueles que envolvem projetos interrompidos, custos que excederam
demais o orgamento, prazos superiores ao planejado, beneficios que ndo foram
alcancados, processos contra fornecedores e assim por diante, quanto daqueles que
tiveram sucesso no processo completo.

A questao é: a maioria dos fatores envolvidos num processo bem-sucedido
envolvem aspectos relativos as pessoas, isto €, comportamento da geréncia, estrutura
organizacional, capacitagdo dos funcionarios entre outros. Normalmente, o fator
tecnologico em si tem menor relevancia.

Seguindo esta légica, cabe esclarecer quais sdo as etapas envolvidas na
implementagdo de um sistema ERP. Ainda seguindo as ideias de Colangelo Filho
(2001 apud MONTEIRO, 2007), considera-se as fases de pré-implantacao,
implantacéo e pos-implantagao.

A pré-implantacdo consiste na tomada de decisdo acerca da inser¢cao da
ferramenta na empresa, o que deve ser feito com base num estudo de viabilidade para
que a selecado do ERP seja assertiva. Nesta fase, estuda-se os processos internos, os
requisitos necessarios, bem como os fornecedores e parceiros.

Na implantacao, serao definidos os processos da empresa e a estruturacao do
sistema para dar-lhes suporte, sendo o momento de fazer as adaptagdes necessarias;
€ o momento também em que ocorrera todo o treinamento da equipe. Ao final, espera-
se que 0s processos estejam organizados e rodando adequadamente via o ERP.

A pos-implantagdo envolve a estabilizagdo do uso do sistema, a melhoria no
desempenho e crescimento da empresa, e a apuracgao dos beneficios. Aqui, surgem
as oportunidades de aplicar recursos mais avangados e atualizagdes para ajudar

ainda mais na otimizagao do negdcio.

4.2 DIFERENCAS ENTRE GESTOR E EMPREENDEDOR

Empreendedor € todo aquele que consegue promover mudangas em processos

e equipes por meio de ideias inovadoras, além de perceber oportunidades
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diferenciadas e colocar novos planos em pratica, seja abrindo uma empresa ou
realizando um projeto. Por outro lado, apesar de um empresario ou gestor poder
possuir tais caracteristicas, seu foco € colocar processos em pratica, seja financeiro,
de vendas, gestdo de pessoas e assim por diante (SEBRAE, 2022).

A viabilidade de uma empresa pequena depende da figura do empreendedor,
ja que é a figura central do nego6cio e sera responsavel por seu sucesso.
Frequentemente, cabe a ele exercer o papel de dono da ideia e gerente das agdes a
serem colocadas em praticas, por isso € importante buscar o desenvolvimento.

Pode-se citar trés fatores responsaveis para o sucesso de uma pequena
empresa: 1) os valores associados ao empreendedor, isto €, suas virtudes; 2) as
habilidades gerenciais, como experiéncia no setor, educagédo etc.; 3) habilidade
pessoais, como bom relacionamento com clientes, empregados etc. (IBRAHIM,;
GOODWIN, 1986 apud MALHEIROS; FERLA; CUNHA, 2005)

A motivacgao por tras de um empreendimento pode variar de acordo com cada
pessoa, mas geralmente inclui fatores como: desejo de ndo ter um patrdo e poder
trabalhar para si proprio; conseguir uma renda maior; uma alternativa ao estado atual
de desemprego, e assim por diante (ALENCAR; MOURA, 2016).

Por outro lado, o papel do gestor em uma organizacgao € liderar equipes e tomar
decisdes estratégicas para atingir os objetivos da empresa. As oito principais fungdes
desse profissional sdo: analisar, planejar, tomar decisbes, organizar, delegar,
coordenar, liderar e monitorar (UNICEP, s.d.).

O gestor deve ser capaz de estabelecer o planejamento e as condigdes para
que sua equipe atinja os objetivos da organizacao, permitindo o desenvolvimento das
competéncias profissionais dos membros da equipe. E importante destacar que a
transicdo da condicdo de especialista para a de gerente requer experiéncia
profissional e qualidades interpessoais significativas, além da aplicacdo de
fundamentos e boas praticas de administracdo, que podem ser adquiridos em cursos
de formagao de gestores (UNICEP, s.d.).

Essa diferenciacdo é relevante na medida em que permitira, mais adiante,
esclarecer o fato de que nao é todo empreendedor que inicia um negocio com a
capacitagcao necessaria para desempenhar o papel de gestor, 0 que ira impactar

diretamente nos resultados da sua empresa.
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4.3 DADOS LEVANTADOS SOBRE O SETOR DO ESTUDO

De acordo com o Ministério do Desenvolvimento, Industria, Comércio e
Servigos (2023), o terceiro quadrimestre de 2022 encerrou com 20.191.290 empresas
ativas no Brasil, levando em conta matrizes, filiais e microempreendedores individuais
(MEI). O MEI hoje é responsavel por 57,6% dos negdcios ativos no Brasil, além de
representar 74,7% das empresas abertas no ultimo quadrimestre de 2022.

O processo de inscricdo e abertura de empresa no MEI, modalidade de
empresario individual, tem um processo simplificado pelo Governo Federal, além de
regime especial de tributagdo, por isso tem sido uma boa opg¢ao para muitos
empreendedores formalizarem seus negdécios. Além disso, o tempo médio registrado
ao final do terceiro quadrimestre de 2022 para abertura de empresas no Brasil foi de
1 dia, enquanto o empresario Individual apresentou tempo de abertura de 22 horas
(MINISTERIO DO DESENVOLVIMENTO, INDUSTRIA, COMERCIO E SERVICOS,
2023).

Por outro lado, pesquisas do SEBRAE (2020 apud GUERRA, 2021) indicam
que o setor de microempreendedores individuais (MEI) possui a maior taxa de
mortalidade de negocio em até cinco anos, podendo chegar até 29%. As
microempresas chegam a 21,6% e as de pequeno porte em 17%.

O presidente do SEBRAE relata que é possivel associar a menor taxa de
sobrevivéncia dos pequenos negdcios com as capacidades de gestao, tempo maior
de experiéncia e conhecimento do setor em questdo. Analisando a realidade dos MEI,
nota-se que muitas pessoas decidem abrir um negdcio por estarem desempregadas
e acabam nao conseguindo se capacitar de forma adequada e aprimorar a habilidade
de gestdo (GUERRA, 2021).

Dados do IBGE de 2020 ainda indicam que 80% das micro e pequenas
empresas hao conseguem completar o primeiro ano, enquanto 60% fecham antes dos
cinco primeiros anos. Nesse sentido, percebe-se que ha muitos desafios em abrir uma
empresa, tais como o aprofundamento no segmento de mercado, no produto ou
servico oferecido, todas as etapas de gestado, contratacbes, divulgacao e assim por
diante; um levantamento do SEBRAE indicou justamente que a maior parte das
empresas fecharam de forma rapida porque nao houve esse levantamento de
mercado antes de seu inicio, aléem da falta de um planejamento estratégico
(ONCLICK, 2022).
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Logicamente, tudo isso impacta de forma negativa no negdcio, pois € por meio
de um bom plano de negdcios e planejamento que havera uma gestdo adequada e,
consequentemente, processos eficientes que tragam bons resultados. Hoje, sabendo
que a gestdo é um fator tdo crucial, pode-se langar m&o dos avangos tecnologicos
para facilita-la (ONCLICK, 2022).

Uma empresa que possui uma boa gestao e ferramenta adequada, consegue
conduzir seu trabalho de forma mais simplificada, por isso os sistemas de gestdo sao
essenciais. Além de que, por ter a potencialidade de centralizar dados de pessoas,
facilita e melhora o relacionamento com o cliente (ONCLICK, 2022).

Compreende-se que uma agéncia de viagens pode tirar inUmeras vantagens
com o uso de um sistema de gestdo. Primeiro, porque ele permite a automatizagéo
dos processos empresariais, o que pode reduzir o tempo gasto em tarefas manuais e
aumentar a eficiéncia da empresa. Também traz uma visdo mais clara e precisa dos
dados, o que pode ajudar a tomar decisbes mais informadas.

Esses dados podem ser acessados de qualquer lugar, possibilitando a
integracéo de diferentes processos e departamentos, o que permite aos funcionarios
trabalhar de forma mais flexivel e colaborativa. Com um armazenamento seguro,
reduz-se a possibilidade de vazamentos ou violagdes de dados.

Outros beneficios incluem: resposta mais rapida as mudangas no mercado, o
que aumenta a agilidade da empresa; a expansdo da empresa se torna menos
problematica; o ambiente se torna mais agradavel, aumentando a satisfagdo dos
funcionarios; o atendimento ao cliente € mais rapido e personalizado.

Por outro lado, sem uma gestao eficiente, a empresa fica suscetivel a
problemas como perda de foco em relagdo a missao e objetivos, o que colabora para
a ineficacia do planejamento estratégico, dificuldades na comunicagao entre pessoas
e setores, dificuldade de adaptagcdo ao mercado, desmotivagao e insatisfagdo da
equipe.

Hoje, ha diversos tipos de sistemas que podem ser utilizados: ERP, CRM?, BI®
e assim por diante. Independentemente do que se encaixe melhor nas necessidades
da empresa, sua existéncia e utilizacdo sao indispensaveis para que 0 negocio nao
caia dentro dos 80% citados anteriormente (ONCLICK, 2022).

5 Customer Relationship Management (Gestao de Relacionamento com o Cliente)
6 Business Intelligence (Inteligéncia Empresarial)
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Os Sistemas de Informagdo tém a capacidade de processar informacgdes
continuamente para os gestores, dando suporte para as decisbes de forma a
aumentar a lucratividade, diminuir custos e reduzir despesas. Se 0s processos hao
fossem interligados, como hoje os sdo, ndo seria possivel competir de forma
inovadora no mercado atual (LAMPERT; BADALOTTI, 2015).

Seu principal papel € aumentar a eficiéncia e a eficacia da empresa. A primeira
se relaciona a analise e gerenciamento de processos internos, assim como dos
resultados obtidos, enquanto a segunda verifica se os resultados externos a empresa
estdo sendo alcancados, ja que sao eles que irdo possibilitar a criacdo e
desenvolvimento de estratégias (LAMPERT; BADALOTTI, 2015).

Um fator determinante de tais sistemas é a capacidade de geragao de relatorios
gerenciais em todos os setores da empresa, os quais embasardo as decisdes do
gestor. Concomitantemente, atua na protecéo e segurancga das informacoes, fator de
extrema importancia na atualidade (LAMPERT; BADALOTTI, 2015).

Ao passo que surgem novas tecnologias, os Sl também se transformam,
tornando-se mais rapidos, inteligentes e capazes de trazer maior personalizagéo. Os
problemas passam a ser resolvidos com maior agilidade e surgem novas condigdes
de usabilidade (LAMPERT; BADALOTTI, 2015).

A inspiragdo para aplicar uma mudanga como essa ha empresa acontece
quando ha algum problema vigente (lacuna de desempenho) e precisa-se de
remediagdo, ou quando se observa a oportunidade para a mudanga (proatividade).
Esse problema — conforme citado anteriormente — pode ser no ambito legal,
econdmico, por questdes tecnoldgicas ou concorréncia (JACOBSEN, 2014).

A lacuna de desempenho € a diferenca entre o resultado real da empresa e
aquele desejado, geralmente no ambito dos lucros, vendas e outros indicadores
financeiros. Pode existir na organizagao como um todo, ou ainda num determinado
departamento ou funcionario especifico. Ja a mudanca proativa ocorre antes que surja
um problema, a partir da identificacdo de oportunidades, e caracteriza-se pela
inovacao em relagéo aos concorrentes (JACOBSEN, 2014).

Sabendo disso, ha muitos desafios na implementacao de um sistema de gestao
por parte das empresas, uma vez que envolve estudo, analises, identificacdo de
processos, definicdo de qual ferramenta melhor se adequa ao modelo de negdcio e
necessidades empresariais, treinamento de funcionarios e ambiente propicio a

mudangas. Tudo isso requer tempo e planejamento, pois a empresa ndo pode parar
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de funcionar, mas, no fim, o resultado sera o desenvolvimento do desempenho da
organizagdo (LAMPERT; BADALOTTI, 2015).

Contudo, se as pessoas nao percebem uma lacuna de desempenho ou ndo a
consideram suficientemente significativa, ndo terdo motivagdo para tomar qualquer
atitude favoravel a mudanca. Algumas causas provaveis da consequente resisténcia
podem incluir: inércia, timing, surpresa, pressdo dos colegas e outras causas
especificas (JACOBSEN, 2014).

A inércia surge quando o trabalhador ndo quer sair da sua zona de conforto
porque o modo antigo de operar € mais confortavel e facil. Porém, também pode ser
que o timing ou o momento da mudanga nao seja o mais adequado; por exemplo, se
as pessoas estiverem estressadas ou passando por uma fase tensa, € provavel que
estejam menos receptivas. Da mesma forma, se a mudanga for repentina ou
inesperada, pode gerar um desconforto quando a sua pratica (JACOBSEN, 2014).

Dentro das empresas, pode haver grupos de pessoas que discordam dos
administradores, e se juntam para pressionar os demais funcionarios a ndo colocarem
em pratica as novidades propostas. Além disso, dentro das causas especificas, pode
haver mal-entendidos (como no caso de ndo compreenderem o propésito da
mudanca), avaliagdes diferentes (por falta de informacdes, pode ser que deixem de
considerar as vantagens e foquem somente nos custos), e o interesse proprio (por
medo, por exemplo, de haver reduc¢ao no salario ou até mesmo o poder que tem na
empresa) (JACOBSEN, 2014).

O papel do gestor neste contexto de inovagao tecnoldgica é de alta relevancia,
uma vez que qualquer resposta inadequada as oportunidades informacionais ou
dificuldade em gerenciar os impactos e reagdes dos funcionarios da empresa podera
torna-la obsoleta e gerar perdas em termos de produtividade e competitividade
(JACOBSEN, 2014).

Um dos principais motivos de falha no uso de novas tecnologias € o fato de os
gestores ndo terem tanta consciéncia de que o foco deve estar ndo nos sistemas, mas
nas pessoas. Seja na implantagao ou utilizacédo, a atengao principal deve estar nos
funcionarios que irdo utilizar a ferramenta, pois isso que ira definir o sucesso ou
fracasso (JACOBSEN, 2014).

Por isso, ele precisa ter algumas caracteristicas, tais como: flexibilidade, pra
estimular um ambiente de colaboracgao; disposicédo para tomar riscos; esclarecer para

os funcionarios quais os objetivos e metas da empresa, além dos caminhos a tomar
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para chegar |a; agir com confianga e respeito; manter uma equipe treinada e
especialista no trabalho a ser desempenhado. A pega-chave disso tudo €, portanto, a
administracado de pessoal e o desenvolvimento da cultura, pois adquirir ferramentas
tecnoldgicas e ndo ter pessoas colocando-a em pratica sera apenas desperdicio de
tempo e dinheiro (JACOBSEN, 2014).

Nao é o uso da tecnologia mais moderna que vai definir se sua aplicagao sera
bem-sucedida ou ndo, mas a maturidade da organizagdo em termos de informatizagao
(JACOBSEN, 2014). Quando o empreendedor decide iniciar um negdcio, passa a ser
responsavel pela gestao deste, o que pode ser desafiador pelo fato de talvez ele nao
ter um perfil de empresario e ver a gestdao como algo dificil. Com isso, as dificuldades
podem se tornar comuns, o que se agrava pela defasagem educacional do pais no
ambito administrativo e financeiro (CAVALLI, 2022).

Existem diversas razdes para o baixo nivel de educacédo financeira e
administrativa no Brasil. Uma delas ¢ a falta de investimento na educacéao basica, o
que contribui inclusive para a cultura do endividamento, no qual as pessoas gastam
mais do que ganham, recorrem a empréstimos e cartdes de créditos e,
consequentemente, passam a ter dividas pelo mal gerenciamento.

Esse dado se confirma por meio de uma pesquisa global sobre educacao
financeira (S&P Global Financial Literacy Survey) feita em 2016, que mostra o Brasil
na 672 posicao entre 143 paises analisados na escala de analfabetismo financeiro.
Ficou entendido, assim, que duas a cada trés pessoas tém baixo nivel de educacao
financeira (INSPER, 2022).

Trata-se de um problema complexo que requer solugdes integradas e
abrangentes, que incluem melhorias na educagao escolar, incentivos para a poupanga
e investimento, maior transparéncia e informacao sobre produtos financeiros, além de
mudangas culturais para promover uma maior conscientizagdo financeira na
sociedade.

Dentro desse cenario, € possivel notar que no setor de agenciamento de
viagens ha diversos niveis de maturidade financeira. Nos niveis primarios, encontra-
se aqueles empreendedores que se preocupam somente em vender e trabalhar o
marketing da empresa, sem saber se essas a¢des estao sendo de fato lucrativas; logo,
ignora as finangas, mistura contas fisica e juridica, paga contas com atrasado e

precisa arcar com as multas e juros, entre outras situagdes (CREOLESI, 2021).
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Numa etapa mais intermediaria, a agéncia pode ter uma rotina financeira
operacional bem estabelecida, mas ainda cometer alguns erros como misturar
despesas com investimentos, ndo ter uma reserva financeira e até subutilizar os
servigos de contabilidade. Indo um pouco mais além, a agéncia passa a entender a
necessidade de uma equipe (mesmo que pequena) para cuidar deste departamento
e proporcionar uma visao real de lucratividade; o que pode faltar, no entanto, é o
planejamento (CREOLESI, 2021).

No nivel mais alto, ha integracdo de departamentos, acompanhamento
continuo de dados financeiros, entdo a tomada de decisédo é agil e certeira. Assim,
possibilita-se a empresa fazer previsbes de fluxo de caixa, investimentos e definir
planos de crescimento (CREOLESI, 2021).

Desta forma, entende-se que, quanto mais avangada a agéncia de viagens,
mais eficientes e personalizados serdao seus servigos, e maior sera sua capacidade
de prever e atender as necessidades dos clientes. No entanto, € importante ressaltar
que a maturidade ndo é uma medida absoluta e pode variar de acordo com o mercado

e o nicho de atuagéo da agéncia.
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5 METODOLOGIA

A metodologia € um conjunto de procedimentos, técnicas e ferramentas que
sao utilizados para a realizagcdo de uma pesquisa ou estudo, sendo adaptavel as
particularidades e objetivos do trabalho em quest&do. Ela é importante para garantir
que o processo seja realizado de forma sistematica e organizada, permitindo que os
resultados sejam confiaveis e possam ser reproduzidos por outros pesquisadores
(ANASTASIOU, 1997; TUMELERO, 2019).

5.1 PESQUISA EXPLORATORIA E DESCRITIVA

Neste relatério técnico, foi conduzida uma pesquisa exploratéria e descritiva,
realizada por meio de um estudo de caso. O estudo exploratério € uma investigagao
empirica que visa formular questdes ou problemas, sendo uma de suas finalidades a
de aumentar a familiaridade do pesquisador com determinado ambiente, fato ou
fendmeno. Podem ser utilizados diversos procedimentos de coleta de dados, como a
entrevista, observagcao participante e analise de conteudo (MARCONI; LAKATOS,
2003).

Quando o carater do estudo é exploratério-descritivo, objetiva-se descrever, por
exemplo, um estudo de caso. Encontra-se tanto dados qualitativos, quando
informacgdes coletadas por meio da observacao participante (MARCONI; LAKATOS,
2003).

5.2 PESQUISA BIBLIOGRAFICA E FONTES SECUNDARIAS

No ambito tedrico, os dados da pesquisa foram coletados via pesquisa
bibliografica. Na pratica, ocorreu através da consultoria inicial (reunido realizada
remotamente) com o responsavel pela agéncia de viagens, por meio de dados
secundarios de documentos registrados no sistema da empresa, além da entrevista
por telefone com os responsaveis pelo sistema nas agéncias (por meio desta ligagao,
foi possivel indagar a percepgao a respeito do processo, das orientagdes e da
aplicagdo do sistema, para entdo pontuar as mudangas — positivas ou nao —
influenciadas pela implantagao do sistema apds 3 meses).
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Toda pesquisa requer a procura de fontes, documentais ou bibliograficas. A
citacdo das conclusbes a que outros autores chegaram reforgam a contribuicdo da
pesquisa realizada, seja por apontar contradi¢des ou reafirmar comportamentos e
atitudes (MARCONI; LAKATOS, 2003).

Uma das formas de coletar dados, entéo, € por meio da pesquisa bibliografica
e fontes secundarias, que consistem na revisdo dos principais trabalhos ja realizados
em prol da busca de dados atuais e relevantes sobre a tematica, ou seja, dados que
ja foram coletados por terceiros (MARCONI; LAKATOS, 2003).

5.3 ENTREVISTA

A entrevista € um encontro de duas pessoas cuja finalidade €& coletar
informacdes acerca de determinado assunto mediante conversacdo. Pode ser
utilizada para averiguar fatos, determinar opinides ou sentimentos, descobrir planos
de acgao, avaliar condutas entre outras questdes (MARCONI; LAKATOS, 2003).

No caso desta pesquisa, como citado no tépico 5.2, foi realizada uma conversa
breve via telefone para fins de coleta de retorno acerca da efetividade do processo de

implantagéo oferecido pela empresa.

5.4 PESQUISA QUALITATIVA

A pesquisadora realizou a analise qualitativa dos dados apurados, a fim de
ressaltar os resultados obtidos e reforgar possiveis melhorias. A pesquisa qualitativa
possibilita a analise de informagdes cujos significados sao dados pelos sujeitos
participantes da pesquisa, 0 que permite maior compreensdo de determinado
fendmeno social. E por meio dela que o pesquisador consegue captar dados relativos

a atitudes, comportamentos, motivos e assim por diante (ZANELLA, 2006).
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6 CARACTERIZACAO DAS ORGANIZAGOES

A fim de ilustrar a realidade de duas empresas de um mesmo contexto de
atuagdo que buscaram a ajuda de um sistema para aprimorar seus processos
internos, sera relatado a seguir o passo a passo do relacionamento construido com a
empresa de software escolhida para a consultoria e implantacio. Vale destacar que a
ferramenta oferecida € um Sistema de Gestdo com diferentes moddulos (fixos),
abrangendo principalmente a gestao financeira, mas também controle de vendas,
tarefas, criagdo de orgamentos e outras particularidades.

O processo de implantagdo segue a seguinte estrutura:

¢ Reunido de Alinhamento

¢ Reunides de Gestdo de Vendas e Atendimento

¢ Reunides de Gestédo Financeira

e Reunides para a Gestdo Completa (fechamento de caixa e conciliagbes

bancarias)

Na consultoria pré-contratagao, faz-se o diagndstico da gestdo da empresa,
assim como as orientacdes iniciais sobre como resolver as dificuldades e
necessidades. E neste momento que se identifica qual o objetivo do cliente e em qual
etapa da implantagéo ele obtera o sucesso desejado.

Em prol de manter o sigilo dos dados, ndo seréo citados nomes ou informacdes
que possam identificar as respectivas empresas, de forma que serao retratadas como

“‘Empresa A” e “Empresa B”.
6.1 EMPRESA A
Caracterizagao da empresa
Agéncia de viagens (microempresa) com mais de 30 anos de existéncia, cujo

foco é levar lojistas para fazer compras dentro e fora do Brasil, além de vender pacotes

de viagens de lazer.
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Cenario anterior

A dona da agéncia é responsavel por todo o operacional das viagens, tendo
confiado a gestdo da agéncia recentemente ao seu filho, cuja experiéncia profissional
anterior abrange analise de dados e finangas. Até entdo, todo o processo gerencial

era realizado por ela de forma manual via papéis e pastas.

Motivo de buscar um sistema

O filho da dona teve a iniciativa de buscar um sistema de gestao para colocar
os dados da empresa em ordem, organiza-los e criar processos; s6 entdo, num
segundo momento, se ocuparia em definir planos e metas.

No passado, a dona delegou a gestdo para uma de suas funcionarias, e,
quando ela se desligou da agéncia, a primeira ficou de maos atadas por ndo conseguir
tomar decisbes em razdo da falta de informagdes. Foi somente apos algum periodo
que descobriu terem desviado valores que caberiam a empresa.

Hoje, ndo consegue saber quanto tem para receber, quanto esta sendo
vendido, nao tem dados basicos de seus clientes para entender seus perfis e ndo
consegue entregar orcamentos a tempo e acompanhar os atendimentos.

As razdes para contratar um sistema incluem:

Fiscalizar e cobrar os funcionarios

Ter os dados de forma pratica e visual

Conhecer o perfil dos clientes para atendé-los melhor
Controle financeiro

Ter informacdes para saber direcionar a empresa

Fazer uma contratacdo dentro de 3 meses

N o g bk~ w b=

Otimizar tempo, aumentar vendas e crescer

Processo de implantacao

O inicio se deu em 12/09/2022 e foi finalizado em 01/11/2022.

e Primeira reunido: alinhamento e primeiras orientacées.
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e Segunda reunido: langamentos de dados de vendas e tarefas.

e Terceira reunido: inicio de lancamentos financeiros.

¢ Quarta reunido: por conta de questdes pessoais, atrasou os lancamentos, mas
deu sequéncia.

¢ Quinta reunido: ja tem boa nogao do sistema; acompanhando atendimento,
vendas e financeiro.

e Sexta reunido: todos os médulos do sistema foram ensinados e estdo sendo
usados (ja esta gerando relatorios automatizados, logo, concluiu o objetivo de
ter uma Gestdo Completa). Disse que gostou dos relatorios, da visualizagao,
que a gestao financeira esta atingindo as expectativas e agora se sente seguro
com os numeros e dados, de forma que ira iniciar o planejamento das
estratégias da empresa. Refor¢ou que conseguira entender melhor o perfil dos

clientes com o tempo e esta satisfeito.
Cenario atual

Apos 90 dias da contratagao, foi feito um contato para coletar feedback e foi
dito que apesar de o sistema nao estar sendo 100% utilizado (por ser muito
abrangente), o principal que era o controle financeiro, organizagcao de tarefas e
atendimento e cadastro eficientes de clientes tem ajudado muito e estdo satisfeitos
com os resultados.
6.2 EMPRESA B

Caracterizagao da empresa

Agéncia de viagens MEI, com 1 ano de existéncia, cujo foco de atuagéo € no

turismo emissivo de lazer.

Cenario anterior

O dono da agéncia tem 6 anos de experiéncia no turismo e é responsavel tanto

pelos processos operacionais quanto pela gestao do negdcio, que é feita via Excel.
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Motivo de buscar um sistema

A Unica pessoa que ajuda o dono estava para sair da empresa, e ele diz n&o
ter confianga de contratar um consultor financeiro, por isso estava preocupado sobre
nao dar conta de todas as atividades, uma vez que a sobrecarga de trabalho ja estava
afetando sua saude fisica e mental.

O fato de ele ter orcamentos complexos para fazer tomava muito de seu tempo,
de forma que nem sempre conseguia responder os clientes imediatamente. Com isso,
seu atendimento e a imagem da empresa poderiam ficar comprometidos, causando a
perda de vendas com ticket alto e, consequentemente, a incapacidade de arcar com
os custos fixos do negocio.

Um sistema o ajudaria da seguinte forma:

1. Ter maior controle financeiro para conferir se esta recebendo os valores
corretos de seus fornecedores e evitar perda de dinheiro.
Emitir e gerenciar contratos, bem como datas de embarque.

Ter informacdes dos clientes para melhorar o atendimento e o relacionamento.

Tudo isso, sendo feito a méao, é burocratico e lento; otimizando com uma
ferramenta, ele ganharia tempo para investir no atendimento e fazer vendas. A

intencéo ainda seria fazer uma contratacido para auxilia-lo e dobrar seu faturamento.

Processo de implantacao

O processo durou aproximadamente 3 meses, iniciando em 19/07/2022 e
terminando em 21/10/2022.

e Primeira reunido: alinhamento e primeiras orientagdes.

e Segunda reunido: inser¢cdo de dados de clientes, tarefas para controle de
atendimento e orgamentos.

e Terceira e quarta reunides: cadastro e relatérios de vendas, bem como
estruturacao de plano de comissao.

¢ Quinta reunido: utilizacdo do controle de atendimentos, retirada de duvidas

acerca da parte de vendas e configuragdes de faturamento.
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e Sexta reunido: entrou atrasado e somente tirou duvidas de vendas.

e Sétima reunido: esta fazendo bom uso das ferramentas de atendimentos e
vendas e seus relatorios. Deu inicio as configuragdes para a gestao financeira
(cliente disse querer fazer esse controle, pois s6 “recebe e paga”, mas néo
demonstrou muito interesse).

e Oitava reunido: o agente estava aparentemente cansado e desatento, entdo o
foco foi no cadastro basico de algumas despesas. Teve um més ruim de
vendas, a contratacao que fez ndo deu certo, entdo ndo conseguiu dar atengao
ao controle financeiro também.

e Nona reunido: ainda n&o registrou o financeiro; o foco foi em processos e dicas

de contratacéo.

Pausa de aproximadamente um més (0 agente disse estar satisfeito com os
modulos em uso e ter o desejo de entender o financeiro, porém nao respondia ou

agendava as reunides para isso).

e Décima reunido: treinamento de vendas para a nova funcionaria da agéncia.

e Décima primeira reunido: revisao de processos financeiros (o agente ainda nado
conseguiu se dedicar a esse topico).

o Décima segunda reunido: cliente ja consegue visualizar quantos atendimentos
e pedidos de orcamento tem, assim como confere suas comissoes recebidas.
Agora consegue trabalhar melhor para fechar os pedidos e visualizar os
resultados das vendas, portanto, a consultoria foi finalizada na etapa de Gestao
de Vendas (objetivo concluido) e encerrada nesta etapa, sem concluir a gestao

financeira e fechamento de caixa (que neste caso seriam um complemento).

Cenario anterior

Apo6s 90 dias da contratagao, foi feito um contato para coletar feedback. O
agente relatou que estava achando o sistema maravilhoso, especialmente a parte de
orgcamentos, contrato e administrativa; no entanto, ndo estava conseguindo controlar
o financeiro porque estava sozinho, ndo tinha tempo e possui certa dificuldade nesta

area.
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Apesar de ter havido diversas melhorias, nota-se que ainda se faz necessario
uma contratacdo para apoio. Apos ele relatar essa dificuldade, a consultora que
ofereceu o atendimento inicial criou alguns materiais para que pudesse utilizar de

modelo de divulgagéo, assim como conteudos de base para estudo.
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7 ANALISE E PROPOSTA DE MELHORIA

A partir das informagdes relatadas no toépico anterior, € possivel fazer
comparagdes entre os cenarios antigos e atuais das empresas. Fatores que

contribuiram para que chegassem num nivel insatisfatério de gerenciamento incluem:

e Nao utilizar um sistema de informagao desde a abertura da empresa
e Focar nas tarefas operacionais e deixar a gestao de lado

e Nao ter organizacéo ou registro adequados de dados

e Falta de conhecimento em gestao

e Sobrecarga de trabalho e falta de tempo

Nesse sentido, percebe-se que tanto uma empresa mais nova quanto uma com
décadas de experiéncia no seu ramo de atuacdo passaram a enfrentar as mesmas
dificuldades por negligenciarem a gestdo empresarial. Por isso, vale reforgar que a
gestdo empresarial € um aspecto imprescindivel na sobrevivéncia de uma empresa,
haja vista que, para isso, € mandatério a busca pela exceléncia, inovacgao,
qualificagao, organizagao e capacidade em assumir riscos (SEBRAE, 2022).

Em algum momento, no entanto, esses profissionais tiveram a percepgao da
necessidade de resolugao de seus problemas internos, o que os levou a buscar ajuda
por meio da busca de uma ferramenta que automatizasse a gestao.

No caso da Empresa A, contou-se com a ajuda de um familiar com maior
capacitacdo em gestdo financeira, de forma que seus conhecimentos foram
essenciais para reestruturar o negocio e colocar o software em uso para o controle
total da agéncia. Apos o periodo de adaptacéo, fica evidente que seus objetivos foram
cumpridos, e que com os dados organizados e seguros, ja estava pronto para iniciar
0s préximos passos no planejamento organizacional.

Em contrapartida, a Empresa B ndo conseguiu encontrar um funcionario para
auxilia-la, seja no operacional ou na gestdo. Desta forma, embora o sistema tenha
trazido os beneficios iniciais que buscava para aprimorar o relacionamento com cliente
e a visualizagdo das vendas, o controle financeiro e a gestdo completa ainda foram
deixados em segundo plano, o que muito provavelmente sera a causa de futuros

problemas na empresa.
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Nota-se, também, que esses pontos de atencao ficam evidentes no préprio
processo de implantagao que, no primeiro caso, foi mais rapido e fluido, enquanto no
segundo ocorreram alguns desencontros, dificuldade de comunicagdo e menor nivel
de dedicacgao por parte do dono da agéncia.

Analisando fatores que influenciam no fracasso ou sucesso de uma empresa,
o SEBRAE (2022) reforca que € importante o empresario se envolver em todos os
processos da empresa, ndo deixando-os nas maos dos funcionarios. Além disso, estar
disposto a se renovar e ficar atualizado com as novidades do mercado é um fator de
extrema relevancia.

Planejar uma empresa envolve muito mais do que apenas ter uma ideia e
colocar em pratica. Segundo uma pesquisa realizada pelo SEBRAE, em S&o Paulo,
com 1.829 entrevistados, notou-se que 46% dos empresarios nao tinham ciéncia
acerca dos habitos de consumo dos clientes, ou mesmo do numero de clientes que
tinha; além disso, 39% desconheciam a quantidade necessaria de capital de giro para
abrir o negécio, e 38% n&o sabiam o numero de concorrentes que tinham. Isso mostra
que, as vezes, na empolgacdo de empreender, pode haver negligéncia no
levantamento de informacdes e analises do mercado, o que consequentemente
compromete o planejamento de ag¢des, metas e prazos (SEBRAE, 2022).

Nesse contexto, € possivel inferir que existem diversas razdes pelas quais 0s
donos de uma empresa podem decidir ndo fazer gestdo, mesmo sabendo da sua

importancia.

1. Falta de tempo: as responsabilidades do dia a dia ou a ma gestdo do tempo
pessoal podem fazer com que fiquem ocupados e ndo consigam se dedicar

suficientemente a gestdo da empresa.

2. Falta de conhecimento: eles podem nao ter conhecimento sobre os aspectos
da gestao e, por conta disso, ndo saber como gerenciar adequadamente uma

empresa de maneira eficiente.

3. Falta de recursos: pode haver falta de recursos financeiros, por exemplo, para
investir em treinamentos ou na contratacdo de profissionais experientes em

gestao.
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4. Desconhecimento dos riscos: é possivel que nao haja ciéncia acerca dos riscos
envolvidos em nao fazer gestdo, o que os leva a subestimar a importancia da

gestao eficiente para o sucesso da empresa.

5. Enfoque no produto ou servico: quanto mais envolvidos nos processos

operacionais, menos atencao é fornecida a gestao estratégica do negaocio.

6. Falta de planejamento: desde a abertura da empresa, pode ndo ter havido um
estudo de mercado, e consequentemente, um planejamento adequado de

curto, meédio e longo prazo.

Segundo Castilho (2019), o fracasso de um projeto se deve a alguns fatores
que serao descritos a seguir. O primeiro ponto seria 0 gerenciamento ineficaz, que
pode ser produzido pela falta de conhecimento e experiéncia do gestor, e questdes
como falta de controle e organizagdo, comunicagao falha, desmotivagéo e assim por
diante.

Além desse, ha os prazos e tarefas inalcangaveis, os quais acabam gerando
um ritmo de trabalho altamente acelerado e comprometendo os resultados. Nesse
ambito, o uso de softwares que ajudem no gerenciamento € de alta relevancia. Por
fim, se ndo ha a identificagdo dos possiveis riscos a serem enfrentados, ndo se cria
planos de contingéncia, ou que os previnam de ocorrer, 0 que pode ser devastador e
até mesmo tirar a empresa do mercado (CASTILHO, 2019).

As causas mais relevantes do fracasso empresarial sao:

Falta de experiéncia de gestdo; subestimar a necessidade de um
planejamento financeiro adequado para a abertura de um negécio; escolha
inadequada para a localizagdo do negdcio; inexisténcia de controles
gerenciais fidedignos com a realidade da empresa, investimentos ou gastos
excessivos; dedicagao insuficiente, pois nos primeiros anos do negécio a
exigéncia € alta; crescimento exagerado e sem planejamento,
proporcionando uma expansdo do negdcio sem o devido suporte financeiro e
operacional; e problemas de fluxo de caixa que podem repercutir em uma ma
gestdo das contas a receber e a pagar (LEITE, 2001 apud MINELLO; ALVES,;
SCHERER, 2013).

Apesar de haver muitas causas para esse fracasso, Hisrich et al. (2009 apud
MINELLO; ALVES; SCHERER, 2013) pontuam que a falta de experiéncia dos

empreendedores € a mais comum. Segundo os autores, aqueles que tém maior
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experiéncia, possuem também o conhecimento necessario para desempenhar de
forma mais efetiva suas fungdes em direcdo ao sucesso.

No gerenciamento de um negocio, é crucial contar com informagdes confiaveis
para embasar as decisdes a serem tomadas. Por isso, estabelecer parametros claros
para a producado e facilitacdo do fluxo de informagcbes a todos os envolvidos é
essencial para a sobrevivéncia da empresa (FERNANDES, 2004).

O processo decisorio com respaldo em dados, informagdes e analises
denomina-se “tomada de decisbes com base em evidéncias”. Ele deve abranger os
principais resultados de processos, servicos e impactos sobre os individuos
envolvidos na organizagao, além da interpretacao de seus significados por meio de
determinacdo de tendéncias, projecdes e relagdes de causa e efeito. Tudo isso
contribui para que n&o haja “achismos” no ambiente empresarial (NETO; TAVARES;
HOFFMANN, 2019).

Sem uma base sélida de informacgdes, fica dificil tomar decisées acertadas e
formular planos de sucesso. Algumas empresas documentam todo o processo e 0s
resultados, enquanto outras trabalham de maneira informal, sem histérico ou
aprendizados registrados. Neste ultimo caso, a falta de formalidade pode prejudicar a
qualidade das informacdes e, consequentemente, levar a decisdes equivocadas, por
isso é fundamental investir na qualidade e veracidade das informacgdes, visto que uma
informacgé&o falsa ou de ma qualidade pode ter graves consequéncias para 0 sucesso
da empresa (FERNANDES, 2004).

No inicio das atividades empresariais, € possivel obter informagdes por meio
de registros manuais ou sistemas independentes, como contabilidade, folha de
pagamento entre outros meios. No entanto, com o aumento do volume de transagbes
e complexidade das informagdes necessarias para a tomada de decisao dos gestores,
torna-se essencial ter todas as informacgdes integradas para evitar retrabalhos e
garantir a credibilidade dos sistemas administrativos e financeiros (SILVA, 2004).

A solugao pode ser facilmente encontrada no uso de ERPs, que integram todas
as informacgdes da empresa num local s6. No entanto, muitas empresas pequenas e
médias deixam de utilizar essa ferramenta por acreditar que o custo é alto, ou nao
entender todas as vantagens que pode trazer, além de ndo serem bem-sucedidas na
implantagéo por conta da falta de planejamento, estruturagao e validagédo da solugao
adquirida (SILVA, 2004).
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A gestdo empresarial € responsavel por garantir que os objetivos da empresa
sejam alcangados de forma produtiva e rentavel. No entanto, € comum que as
empresas enfrentem dificuldades nessa area (independentemente do tamanho). Para
lidar com esses problemas, é fundamental conhecé-los e admitir a necessidade de
soluciona-los de forma consistente, a fim de evitar que afetem outras atividades da
empresa (SILVA, 2004).

A falta de informagéo pode acabar agravando ainda mais os problemas que a
empresa precisa resolver, ja que o desconhecimento impossibilita qualquer medida
remediativa. Em pequenas empresas, especialmente, isso tende a ocorrer pela falta
de conscientizacdo de sua necessidade, o que retarda também a busca pelo
conhecimento, ou mesmo por uma assessoria externa (PEACOCK, 2000 apud SILVA,
2004).

De acordo com Longenecker et al. (1999 apud MINELLO; ALVES; SCHERER,
2013), um dos fatores mais frequentemente citados como causa de insucesso
empresarial sdo os problemas financeiros. Esses autores destacam a falta de capital
de giro, divida excessiva, problemas de fluxo de caixa, margens de lucro em declinio,
custos indiretos excessivos, incapacidade de controlar os gastos organizacionais,
baixo nivel de crédito, sistemas de controle financeiro ineficazes e incapacidade de
planejar para o crescimento como alguns dos principais problemas financeiros. Eles
ainda afirmam que a gestao financeira é critica para o sucesso do negocio, pois pode
afetar a competitividade no mercado e ser um indicador de potencial fracasso.

Um dado que reforca o argumento anterior, € de que uma das maiores
dificuldades apontadas na literatura brasileira e internacional se refere as dificuldades
das pequenas empresas em darem a devida atencdo e importancia a administracao
financeira. Consequentemente, observa-se a falta de investimento nessa area, o que
ocorre devido a percepg¢ao de custo que os empreendedores precisardo ter, e o
pensamento errbneo de que ndo € um servigo imprescindivel e que eles proprios
conseguem dar conta. Por isso, ressalta-se a importancia de servigos de apoio por
parte de entidades que oferecem auxilio as empresas, de forma subsidiada e que
reduza os custos fixos de manutengao de equipes especializadas (SILVA, 2004).

Além disso, os clientes e o mercado sao frequentemente citados como causas
de insucesso empresarial quando a empresa nao consegue atender as necessidades
dos clientes e acompanhar as mudangas do mercado. Em contrapartida, Bhide (2001
apud MINELLO; ALVES; SCHERER, 2013), pontua que os empreendedores nem
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sempre tém os recursos financeiros e tempo suficiente para realizar uma pesquisa
completa sobre seus potenciais clientes, analisar produtos substitutos, concorréncia
entre outras questdes ambientais.

Pensando nisso, ha de se questionar: se o dono da empresa n&o quer ou nao
tem condicbes de fazer a gestdo do préprio negdcio, existe uma forma de resolver
toda essa questdo? A resposta é sim! Procurando ajuda de um profissional experiente
em gestao.

Se a empresa néo estiver disposta a investir em gestdo, pode-se considerar
procurar ajuda de um profissional experiente para ver se ha alguma outra abordagem
que possa ser util. Esse profissional pode ajudar a identificar problemas de gestao e
fornecer solugdes praticas para corrigi-los. Além disso, pode oferecer treinamento e
suporte para que os funcionarios e o dono da empresa possam aprender mais sobre
gestao e como aplica-la na empresa.

Em determinado momento do ciclo de vida da empresa, a capacidade de
gestao torna-se mais importante do que a habilidade de empreender. A incapacidade
do empreendedor em gerir o negdocio pode causar problemas internos, como gestao
inadequada, controle e alocacédo de recursos, entre outros, e isso ainda pode ser
resultado da falta de conhecimento técnico e experiéncia, além de pressoes
emocionais, o que pode ter impacto negativo na gestdo financeira € no controle
interno. Se nesse momento ndo houver a contratacdo de um gestor para administrar
a empresa adequadamente, ela correra o risco de fracassar (entrar em declinio, falir
e assim por diante) (ZACHARAKIS et al., 1999 apud MINELLO; ALVES; SCHERER,
2013).

Nesses casos em que a empresa nao tem muitos recursos, € importante adotar
estratégias abertas de resolugéo de problemas de gestdo, pois estimula a troca de
ideias com outras organiza¢gdes do mesmo nivel e porte, que podem auxiliar expondo
as solugdes encontradas para questdes semelhantes. Logo, no mundo empresarial,
nem todos os assuntos devem ser discutidos exclusivamente dentro da empresa.
(SILVA, 2004).

A troca de experiéncias entre empresas e outras entidades que auxiliam no
desenvolvimento desses empreendimentos facilita a assimilacdo de licdes e
aprendizados via experiéncias de terceiros, o que ajuda a empresa a resolver suas
proprias questdes de forma mais eficiente. Por outro lado, a falta de compartilhamento

de informagdes pode acabar penalizando todos os que precisam dela (SILVA, 2004).
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Esse isolamento de problemas € comum em pequenas e médias empresas,
que muitas vezes nao possuem recursos para contratar especialistas em cada uma
das areas de gestdo. Por isso, essas atividades acabam sendo desenvolvidas pelo
préprio empreendedor, que pode nao possuir todas as habilidades necessarias para
gerenciar um empreendimento (SILVA, 2004).

Uma ligdo a ser aprendida com o habito de boa parte das grandes empresas, é
o fato de seus funcionarios e diretores participarem frequentemente de seminarios,
feiras e congressos que tratam de assuntos relacionados as diversas areas da
empresa. Isso lhes permite ter acesso ao que existe de melhor e mais pratico na
execucao de suas rotinas de trabalho, repassando esse conhecimento para seus
subordinados (SILVA, 2004).

Para que uma empresa seja bem-sucedida, € essencial que toda a equipe se
capacite, especialmente o gestor. Por mais que um empresario seja altamente
qualificado ao abrir seu negoécio, ndo pode se esquecer que o mercado esta em
constante mudanga, desde os consumidores até mesmo sua propria empresa
(MARQUES, 2018).

Caso se deixar cair na estagnagcdo e nao acompanhar as tendéncias, a
organizacao podera fracassar. Logo, entende-se que a capacitacdo do gestor esta
diretamente ligada ao sucesso da empresa, uma vez que € ele quem toma as decisdes
(MARQUES, 2018).

Existem varias maneiras pelas quais um empresario pode se capacitar.
Algumas, em particular, que podem trazer muitos beneficios para a empresa sao
aquelas direcionadas a ampliacdo da visdo de negdécio (identificacdo de
oportunidades, analise de concorréncia etc.), gestao financeira (definicado de pregos,
administracdo de capital, andlise de fluxo de caixa etc.), marketing (monitorar
resultados e tomar decisGes acertadas) e habilidades de lideranga. Tudo isso pode
ser conquistado por meio da leitura de livros, artigos, comparecimento em eventos e
palestras, participagdo em cursos e assim por diante (MARQUES, 2018).

Na fase inicial do empreendimento, além de adquirir conhecimento por meio da
experiéncia, os empreendedores tém frequentemente a oportunidade de se
desenvolver através do relacionamento e dialogo com outros empreendedores mais
experientes, clientes, familiares, mentores e assim por diante. No entanto, algumas
pessoas nao reconhecem o poder do conhecimento e escolhem seguir ideias

limitantes que prejudicam o crescimento do negdcio (SEBRAE, 2022).
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Muitos beneficios podem ser obtidos por meio do treinamento e do
conhecimento, especialmente no que diz respeito ao bom atendimento ao cliente, ao
setor comercial, produtivo e ao acompanhamento de atualizacbes. Um bom
empreendedor precisa desenvolver varias competéncias, e a educagao
empreendedora € uma necessidade em todos os tipos e tamanhos de negécios, a fim
de auxiliar no desenvolvimento n&o apenas dos colaboradores, mas também da
prépria empresa, por meio de novas aprendizagens, coletividade e autoconhecimento
(SEBRAE, 2023).

Por mais que uma empresa trabalhe com ideias modernas ou processos bem
planejados, sem capacitagao profissional, ndo ha progresso e nao & possivel se
manter em um mercado competitivo e em constante mudang¢a. Quando uma empresa
possui gestores e colaboradores capacitados, ha muito mais chances de atingir metas
e objetivos, alcangando o sucesso almejado (SEBRAE, 2023).

Nesse sentido, € importante lembrar que embora a atualizagdo continua e uma
gestdo efetiva sejam fundamentais para o sucesso da empresa, € possivel que a
empresa ainda enfrente problemas e desafios. No entanto, se a gestao estiver sendo
feita adequadamente, as adversidades serdo resolvidas com maior facilidade,

aumentando suas chances de sucesso.
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CONSIDERAGOES FINAIS

No decorrer da confeccdo deste relatério, ficou evidente o quanto o
planejamento, a capacitagdo profissional e a habilidade de gerenciamento sao
imprescindiveis para o bom andamento de uma empresa. A ferramenta de gestéao,
neste cenario, tem o papel de facilitar o andamento do processo e proporcionar
maiores facilidades operacionais, logo, ter uma visdo de negocio mais analitica é o
que ira de fato contribuir para que suas potencialidades sejam de fato aproveitadas.

Entende-se que, com a expansdo de programas de capacitacdo de
empreendedores em gestédo, pode haver uma evolugdo muito positiva no perfil desse
publico e, por consequéncia, na qualidade do servigo desempenhado e no tempo de
vida das empresas brasileiras. Desta forma, recomenda-se a busca continua por
conhecimentos que possam ampliar a visdo de negdcio e tornar as empresas mais
competitivas em seus setores.

Em futuros estudos, a ampliacdo da amostra proporcionaria uma perspectiva
ainda mais detalhada do setor de agenciamento de viagens no Brasil, podendo
oferecer dados que complementem ainda mais os que aqui foram estudados, e

possam contribuir com o desenvolvimento do seu publico.
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