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SUCESSO

O Sebrae em Rondonia
abriu licitacao para contratar
empresa fornecedora de pas-
sagens e alternativas de des-
locamento para seus colabo-
radores na execugao de suas
atividades e projetos.

A empresa vencedora do
certame foi uma ageéncia sedia-
da no Rio de Janeiro (RJ) que
tem grande experiencia em
viagens, a Tripd4u. A agéncia
atende bem as necessidades

do Sebrae, mas perce-

beu que a
\ atual con-

juntura

acesse 0 site:
sebrae.ro
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estude a distancia.

economica do pais poderia lhe
trazer dificuldades. Comegou
a procurar solucoes, porque
sabia que, se nao encontras-
se alternativa para vencer a
crise, talvez tivesse que en-
cerrar suas atividades. A crise
foi deflagrada em meados de
2014 e ganhou maior espagco
no primeiro semestre de 2015,
tendo surgido pela explosao
das reservas on line B2€ no |
turismo, pela forte variagao
do preco do dolar e pelo im-
pacto do aumento do imposto
sobre remessa de divisas para
o exterior, de 0% para 33% (na
pratica), que reduziu muito a
demanda por turismo no pais.

Como fornecedora do Se-

brae, sua CEO, Gabriela Frizzo,

= SEBRAE

A

CASO DE SUCESSO

| A Trip4u chegou como agéncia :ie
viagem e hoje é operadora fie tu-
rismo. Tem franqueado. agenqas
para compartilhar suas inovagoes
no mercado. O Sebrae trabalhou
seu potencial e @ transformou num

caso de sucesso.

o —

.II Contribuicdo deste caso.

O Sebrae em Rondbnia realiza estu-
dos de casos para diagnosticar estra-
tégias de negocios que dao certo.
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solicitou esclarecimentos so-
bre o modelo de franquias,
novo cenario que, ela perce-
beu, poderia tornar viavel uma
escolha com melhores resulta-
dos de sobrevivencia no mer-
cado. Ela recebeu orientacao e
passou a entender o modelo,
compreendendo entao o quan-
to o Sebrae poderia apoiar a
ideia. A equipe de analistas
ajudou, apoiou e incentivou,
com o programa Sebraetec. E
a empresa, que nao atuava no
segmento de lazer, encontrou
a alternativa que buscava. Foi
durante a crise que o Sebrae
apoiou seu projeto e permitiu
que a Trip4u entrasse no mer-
cado brasileiro como um caso
de sucesso: entrou e levou es-
peranca ao setor, mostrando
que sempre ha oportunidade
de aperfeicoamento.

Aquela recessao ensinou
muito e a consultoria do Se-
brae levou a empresa a de-
tectar que as pessoas buscam
bom atendimento, qualidade

no servico e orientacao para

que vivam experiencias dife-
rentes em suas viagens. Estes
sao o foco da Trip4u: desen-
volver experiencias, despertar
desejo e criar produtos espe-
ciais que permitam as pessoas
a realizacao de seus sonhos e
criem memorias marcantes.

Um ano de projeto, de mui-
to trabalho e empenho, para
trazer ao mercado de turismo
uma nova forma de pensar,
valorizando o trabalho das
agéencias de viagens, os desti-
nos, o que cada cultura pode
oferecer de diferente e criar
experiencias que contribuam
para realizar desejos... Esse &
o movel de todo o projeto.

E, com tudo isso, na quali-
dade de franqueadora, hou-
ve um reposicionamento da
marca, que antes era agen-
cia de viagens e passou a
ser operadora de turismo.
Essa qualidade foi uma con-

quista advinda do projeto

Sebraetec Franquias.

Trajetoria

Gabriela Frizzo tem uma
historia interessante: nascida
no interior do Rio de Janeiro,
na cidade serrana de Tereso-
polis, foi criada em Niteroi,
onde viveu ate seu casamento,
quando se mudou para Porto
Alegre (RS) e la se graduou
em Direito, pela Universidade
Luterana do Brasil. Retornan-
do para o Rio de Janeiro, deu
continuidade aos estudos, fa-
zendo MBA em Direito Empre-
sarial e Economico pela Fun-
dacao Getulio Vargas (FGV).
Foi morar em Sao Paulo, tem-
po em que aproveitou para fa-
zer nova especializacao, dessa
vez em Direito Publico pela Es-
cola Paulista de Direito (EPD).
Quando voltou a morar no Rio
de Janeiro, decidiu por empre-
ender nos negocios de viagem
e turismo, nos quais aproveita
todo o conhecimento adqui-
rido nos estudos e aos quais
tem se destacado com louvor.

Porto Velho surgiu em sua

vida de forma inesperada;
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atendendo contas corpora-
tivas, se instalou na cidade
— foi quando ela observou
boas oportunidades de cres-
cimento no campo do lazer
e de experiencias, tanto em
Rondonia quanto no resto no
Brasil. Estudou o mercado,
percebeu a oportunidade e
pediu ao Sebrae orientacao
sobre como poderia expandir
0S seus negocios.

Era um momento de crise
no turismo, Gabriela tinha
uma grande ideia para auxi-
liar o mercado a supera-la,
e o Sebraetec foi oferecido
como solucao para implantar
todo o projeto. A empresaria
resolveu criar um modelo de
negocio para expansao em
franquias que reposicionou
a empresa no mercado; ela
passou a ser operadora de
turismo, atuando no Brasil e
no exterior. Apenas um ano
depois da consultoria do Se-
brae, ela ja esta com seis
franqueados contratados e
quatro em fechamento, sen-
do que duas franquias se-
rao na categoria master. E,
para expansao dos negocios,
abriu escritorios proprios em
Porto Alegre e Cuiaba, alem
de em Porto Velho e na ma-
triz do Rio de Janeiro. A ex-
pansao teve por fundamento
o projeto de posicionamento
da Trip4u consubstanciado

pelo Sebraetec.

Aplicacdo da matriz Swot

Os fatores criticos de su-
cesso da Trip4u, pela anali-
se de consultoria do Sebrae,
destacam-se nos seguintes
aspectos importantes ao
mercado:

O atendimento com otimi-
zacao do tempo a pregos jus-
tos e determinante, e o prazo
mais curto possivel na res-
posta dos pedidos de cotacao
tem sido condigcao basica de
trabalho. A concorréncia €
grande, entao a possibilidade
de compra on-line & sempre
uma disputa.

Competéncia profissional
com qualidade, pois & fun-
damental o conhecimento
do agente de viagem para
oferecer o melhor servigo, vi-
sualizar os desejos dos clien-
tes e oferecer o melhor pro-
duto, sempre com atengao a
relacao custo/beneficio.

Controle financeiro e ges-
tao de processos. A gestao
de processos e controle das
contas e fundamental para o
empreendedor e para a verifi-
cacao de resultados.

Marketing de relaciona-
mento com satisfacao do
cliente. Hoje a equipe de
marketing interno possui um
web designer, um redator,
um responsavel por produtos

e um coordenador destrate-
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Sebraetec

Servicos em Inovacao e Tec-
nologia € um instrumento do
Sebrae que permite as em-
presas de qualquer setor eco-
nomico o acesso subsidiado
a servicos em inovagao e tec-
nologia, visando a melhoria
de processos e produtos e a
introducao de inovacoes nas
empresas e mercados.
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gias. Foram varias as tentati-
vas de terceirizar essa funcao,
mas elas nao deram certo.

A trip4u atende plenamen-
te esses fatores, como po-

dera ser observado na me-

todologia a seguir descrita.

No ambiente interno
Forcas

A sede da empresa € muito
bem localizada na Barra da Ti-
juca, num condominio empre-
sarial. As filiais tambem estao
em otimas localizacoes.

A Trip4u nao trabalha com
local,

marketing mas com

atracao de clientes, porque

eles estao em todos os luga-

res e sua area de atuagao e
bem extensa.

Para o lazer, ela vende por
cartoes de credito e debito e
por boletos, com parcelamen-
tos em ate dez vezes sem juros

e sem entrada.

Um dos componentes da
ideologia da empresa & que
a equipe se mantenha uni-
da, e para isso o requisito € a
preservacao de relagcoes sau-
daveis. Ha um sentimento de
que ela integra um processo
e por essa razao participa do
resultado desse trabalho por
merecimento — o0 comporta-

mento e associativo. Os profis-

sionais sao bem preparados e
trabalham com equipamentos
de primeira linha e sempre
atualizados; € uma equipe sé-
nior com muita experiéncia
no turismo.
Fraquezas

Segundo a empresaria, eles
nao estao livres de passar por
situacoes desagradaveis com
relacao aos franqueados e aos
fornecedores, mas no ritmo
normal de trabalho nao en-
frentam problemas, porque es-
colhem bem os seus parceiros.

Pode ocorrer demora no
atendimento, dependendo do
momento em gque ocorra pane
nos equipamentos ou na web,
mas nas condicoes normais
isso nao acontece e dessa for-
ma a empresa tem buscado
criar processos para minimizar
o efeito do tempo de espera.

Infelizmente o mercado tem
se apresentado muito desleal.
Recentemente a Trip4u foi co-
brada por um cliente porque
ele considerou que as tarifas
de bilhete aereo estavam mais
caras que numa determinada
companhia aerea. Essa mes-
ma companhia acabou de ser
multada pelo Conselho Admi-
nistrativo de Defesa Economi-
ca por pratica desleal, venden-
do seus produtos com atée 30%
menos que as demais ageéen-

cias de viagens. A Trip4u qua-
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se perdeu o cliente por conta
disso, mas os colaboradores
mostraram o fato, e a credibi-
lidade foi restaurada. Esse e
so um exemplo. A Trip4u quer
mudar isso e inaugurar o mer-
cado com a visao de coope-
racao para crescer. Trabalhar
correto, com honestidade, fa-
zendo o certo sempre, mesmo
que ninguem faga, € um lema
da empresa. Com isso, evitam-
-se passivos trabalhistas e fis-
cais e constroi-se uma cultura
de respeito a todos, em que
se cresce com _consisténcia
e credibilidade.

Com relagao a pregos prati-
cados abaixo do valor de mer-
cado, citamos o caso da com-
panhia aérea, mas ha hoteis
fazendo o mesmo, oferendo
o desconto equivalente a re-
muneragcao das agéncias para
o consumidor final. A Trip4u
tem indicado ao mercado que
nao se preocupe com isso,
para que venda seus servicos
e concentre suas atengcoes no
atendimento, pois esse com-
portamento desprovido de éti-
ca precisa mudar, e o setor de
agéencias de viagens ira se for-
talecer novamente. E com esse
procedimento que Gabriela de-
seja contribuir, criando experi-
encias de venda pelas agen-
cias e indo na contramao das
vendas on-line, em vez de tirar
as vendas das agéncias, como

fazem alguns servicos; seu de-

sejo e fortalece-las e, com isso,
fomentar o segmento, gerar
empregos, oportunizar vendas
diferenciadas e contribuir para

um mundo melhor.

No ambiente externo
Oportunidades

A empresa esta sempre dis-
posta a langar novos produtos
e surpreender o mercado com
O novo; projetou trabalhar
com doze experiéncias, o que
ja @ muita coisa, pois permite
um amplo leque de opcoes de
trabalho. A construcao de ex-
periéncias esta pouco explora-
da, ha muitas oportunidades
e muitas pessoas querendo
fazer negocios.

O negocio de operadoras €
bom, porque possui varios ca-
nais de vendas e agéncias em
todo o Brasil que podem ser
atendidas na personalizagao
de roteiros. Esses canais pos-
suem varios nichos e fazem as
parcerias mais variadas, com
pessoas de entretenimento,
chefes de cozinha e empresas
de show, entao ha um forte
interesse em trabalhar com a
Tripd4u, por causa do acesso
que ja possui no mercado bra-
sileiro e por causa de varias
vias de comercializagao.

Foram identificadas opor-
tunidades que criam experi-
eéncias para o mercado de tu-
rismo. Nesse ponto, nao ha

concorréncia, e a empresa ofe-

rece doze experiéncias noseu
site :

1) aventura;

2) wild/natureza;

3) mar;

4) taste experience;

5) geek experience;

6) neve;

7) 1% geragao/ 3% idade;

8) kids;

9) sports;

10) fun/diversao;

11) cultura;

12) romance.

As operacoes de turismo
permitem a criacao de produ-
tos e experiencias que podem
ser vendidos por qualquer
agéencia de viagem e pelos
franqueados, que tambéem sao
agéncias de viagens, mas que
téem com a obrigacao de con-
tratar de forma exclusiva. O
portfolio de produtos foi am-
pliado ate o final de 2016, e
para 2017 pretende-se que
consolide a expansao da fran-
queadora. A proposta & au-
mentar em 100% o numero de
franquias fechadas em 2016, o
que vai exigir maiores investi-
mentos da matriz em pessoal
qualificado para atender a de-
manda e em investimentos em
sistema de comunicacao.

A equipe & composta por
profissionais qualificados divi-
didos em quatro setores:

a) administrativo e finan-
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ceiro;

b) comercial (executivos de
contas);

c) operacional (equipe de
vendas);

d) de produtos e marketing.

A empresa oferece todo o
suporte em viagens nacionais
e internacionais e atendimento
24 horas para os clientes no ex-
terior, por um Unico numero de
atendimento. Esse servigco esta-
ra disponivel para os clientes a
partir de novembro de 2016.
Ameacas

No campo dos servigos, a
maior ameaga, ou o maior de-
safio, € a qualificagao de pes-
soal. A principal ameaga e o
proprio agente de viagem. Um
bom vendedor nao perde ven-
da! O perigo & que o agente de
viagem, na hora da venda, para
nao perde-la, comece a entrar
no mercado dos precos baixos
e nao no do atendimento de
qualidade, desvirtuando a di-
recao da empresa, que nao é a
da venda em massa, mas a da
venda personificada — ou seja,
a de vender menos, porem com
maior lucro.

Quanto ao mercado, a con-
corréncia com precos mais bai-
X0S ou na compra b2c, mais
facil ao consumidor, € um pro-
blema atual. E sempre mais facil
comprar pela internet, por isso
o foco na experiéncia, que nao

se compra on-line; @ mostrar ao

consumidor, via marketing, que
a compra de viagens por uma

agéencia e mais segura para ele.

Aplicacdo do modelo Vrio

Pelos referenciais de analise
Swot podemos verificar que a
Trip4u vai bem, mas ampliando
a analise daremos atengao ago-
ra as prioridades estabelecidas
pela empresa:

1. treinamento para colabo-
radores e franqueados;

2. formatagao de produtos,
conteudo diferenciado, ficha
de venda;

3. criacao da identidade visu-
al de cada produto;

4. expansao de [[ENEMEE

5. midia digital com site, Fa-
cebook, Instagram e blog;

6. controle financeiro com
administracao de complexa ati-
vidade de receitas, despesas e
faturas;

7. otima gestao de pessoas,
cuidados especiais em folha de
pagamento, horas extras, ban-
co de horas e despesas opera-
cionais para reembolso;

8. administrativo com anali-
se contratual e definicao de me-
tas e de parcerias;

9. contato com franqueados,
definindo acao de vendas;

10. de

semanais.

reuniao equipes

Franquia € um modelo de ne-
gocio muito interessante para
os empreendedores, pois per-
mite utilizar uma marca ja

consolidada, testada e padro-
nizada, diminuindo assim os
riscos e problemas de gestao.
E um modelo baseado na ven-
da de licenca de uso de um ne-
gocio com marca, know-how,

estruturas, rotinas e produtos/
servicos desenvolvidos por
um franqueador. E uma estra-
tegia de mercado para aqueles
que desejam iniciar um novo
projeto ja com bases conso-
lidadas, aplicacoes testadas
e certo reconhecimento pelo
publico-alvo.

Franqueador e um empreende-
dor que concebe, desenvolve e
evolui um negocio e que com-
partilha essa expertise com
outros profissionais (franquea-
dos), fornecendo a marca, as
normas, a capacitacao e todos
0S insumMos necessarios para o
trabalho. Forma-se assim uma
rede que prestara servigos e
vendara produtos com os mes-
mos padroes de qualidade.

A

acesse 0 site:
sebrae.ro

EAD
SEBRAE

Acesse o Link e
estude a distancia.

0800 570 0800

OUVIDORIA

[

SEBRAE


http://ead.sebrae.com.br/
http://ead.sebrae.com.br/

Atividade
Interna

Rara? Dificil de

imitar?

Valiosa?

Aproveitada pela
empresa?

Esses recursos sao agora classificados na metodologia Wi&lel |

Implicada competitiva %

5 Sim Sim _ Sim VANTAGEM TEMPORARIA
6 Sim _ Sim Sim VANTAGEM TEMPORARIA
7 Sim Sim _ Sim VANTAGEM TEMPORARIA
8 Sim Nio _ Sim PARIDADE COMPETITIVA
9 Sim _ N3o Sim PARIDADE COMPETITIVA
30
10 Sim N3o _ Sim PARIDADE COMPETITIVA

A Trip4u apresentou quatro
vantagens sustentaveis: treina-
mentos para colaboradores e
franqueados, formatacao de
produtos com conteudo dife-
renciado com ficha de venda,
e criacao da identidade visual
de cada produto e expansao
de franquias.

Apresentou tres vantagens
temporarias: midia digital com
site, Facebook, Instagram e
blog; controle financeiro com
administracao de complexa
atividade de receitas, despe-
sas e faturas e otima gestao
de pessoas, com cuidados es-
peciais em folha de pagamen-
to, horas extras, banco de ho-
ras e despesas operacionais
para reembolso.

Apresentou trés paridades
competitivas: gerenciamen-
to administrativo com analise
contratual, definicao de metas,
estabelecimento de parcerias;

contato com franqueados defi-

nindo acao de vendas e reuni-
oes de equipes semanais.

As vantagens competitivas
somam 70% das atividades
internas da empresa, nao ha
desvantagens competitivas e
os outros 30% sao paridades
que no universo de empre-
sas do mercado nao ameagam
a Trip4u.

No curso de suas atividades
internas, ha um desdobramen-
to que se faz externo, mas que
nao computamos na matriz
Vrio, muito embora seu plane-
jamento tenha sido de ativida-
de interna, que € a participagao
em feiras e eventos de empre-
endedorismo e turismo.

No estudo desse caso temos
caracteristicas inseridas nos
fatores criticos de sucesso que
deram base a analise Swot, e

pelas atividades internas avalia-
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A analise Vrio (sigla que re-
presenta “valor”, “raridade”,
“imitabilidade” e “organiza-
cao”) e uma analise de nego-
cios que faz parte de um amplo
planejamento estrategico para
uma empresa, comparando-a aos
seus concorrentes. Por meio
desse processo a empresa es-
pera verificar se tem vantagem
competitiva no mercado. Entre
as atividades elencadas para a
analise, ha as seguintes ques-
toes:

Valor: a empresa & capaz de
explorar uma oportunidade ou
neutralizar uma ameaga com o
recurso/capacidade analisado?

Raridade: o controle do re-
curso esta nas maos de poucos?

Imitabilidade: e dificil imitar
e havera desvantagem de cus-
to para uma empresa que tente
obter, desenvolver ou duplicar
esse recurso?

Organizacao: a empresa &
organizada, pronta e capaz de
explorar o recurso?
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mos a matriz Vrio, que nos leva
a classificar a Trip4u como um

caso de sucesso empresarial.

Referéncias da Harvard Business
School

Mas nao estamos tratando
de abordagem geneérica, es-
tamos tratando de um caso
mais abrangente e que envol-
ve componente internacional.
Por conseguinte, para melhor
evidenciar a situagcao precisa-
mos analisar o ambiente ge-
ral, o ambiente operacional e,
alem das atividades internas,
ja analisadas, também o am-
biente interno. Para fazer essa
abordagem utilizaremos parte
dos referenciais oferecidos pela
Harvard Business School como
ferramenta de administracao

estrategica.

Ambiente geral

Temos como componente
social a preparacao dos colabo-
radores com capacitacao cons-
tante e atualizacao dos con-
ceitos para atender os clientes
com novidades. A atualizacao
dos valores como principio de
crescimento na relacao com
os clientes € demonstrativa de
grande relevancia nos lacos de
comportamento e estima ao pu-
blico atendido. Esse fator para
com os franqueados amplia as
variaveis de crescimento sus-
tentavel no numero de agentes

bem atendidos.

O componente legal dos pro-
cedimentos ainda nao é o ideal
pela legislagao vigente, mas ha
uma proposta de lei em trami-
tacao no Congresso Nacional
para auxiliar as empresas que
ja estao no mercado a evitar a
concorréencia desleal.

O componente politico nao
cria obices ao empreendimen-
to. As variaveis que provocam
alteracoes nesse tipo de nego-
cio sao as mesmas que afetam
o mercado, como os projetos
de lei que beneficiam as ativi-
dades de operadoras de turis-
mo. Na verificacao do roteiro
de analise da situacao, que sera
apresentado a seguir, teremos
o impacto derivado desse com-
ponente.

O componente tecnolégico
e ponto forte da empresa; os
equipamentos sao constante-
mente atualizados para ofere-

cer respostas rapidas em SEO

O SEO (search engine op-
timization) @ uma otimiza-
cao de sites; e a forma de
aumentar os acessos ao
site da empresa por meio
de técnicas e procedimen-
tos que acelerem os resul-
tados dos mecanismos de
busca.

para aperfeicoar o acesso on-li-
ne, que é a principal ferramenta

dos procedimentos utilizados

nas relagoes B2Ble B2C.

O componente econémico foi
0 objeto mais valorizado pela
administracao do negocio, pois
em momento de crise para o
setor optou-se pela alternativa
correta, a franquia. A Trip4u
ainda atua como agéncia, mas
descobriu a melhor alternativa

para superar as dificuldades ao
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se transformar em operadora
de turismo. Quando o merca-
do esta demitindo, a empresa
esta contratando funcionarios

para atender a demanda.

Ambiente operacional
Consumidor: esse compo-
nente operacional ja foi bas-
tante analisado, e as doze
experiéncias descritas ante-
riormente dao uma nogao das
oportunidades nesse aspecto,
alem dos clientes em potencial
no universo dos franqueados.

A concorréncia sO preocu-
pa no campo de atuacao em
que o cliente compra direto
on-line, mas para compensar
essa resisténcia os esforgcos do
marketing estao focados no se-
tor de experiencias, nicho que
tem baixa concorréncia. Ven-
der uma viagem nao e vender
uma passagem, O servico vai
alem e e com esse ponto que a
campanha trabalha.

Sob a otica dos clientes e
frangueados o quadro de cola-
boradores & de primeira linha,
o gue se explica pelo fato de o
sistema de gestao de pessoas
estar muito bem direcionado a
valorizacao de recursos huma-
nos. Os funcionarios sao bem
treinados e continuamente
atualizados para vencer as de-
mandas do mercado.

Os fornecedores estao sem-
pre alinhados com as operado-

ras (porgue elas sao a interface

das ageéencias no trato das ven-
das de passagens), mas nao
sao 0s Unicos, porque exis-
tem outros servicos que serao
detalhados na avaliacao do
roteiro de analise.

O componente internacional
de analise depende dos paises
escolhidos pelos turistas, pois
cada um tem sua legislacao,
Seus usos e seus costumes.
Dependendo dos receios con-
tidos nas opgcoes dos clientes,
a operadora apresenta orienta-
coes no seu site para que pres-
te esclarecimentos sobre os
procedimentos necessarios e
suas respectivas providéncias
— por exemplo, sobre como
e onde solicitar assisténcia a
brasileiros no exterior; emer-
géncias envolvendo brasilei-
ros; perda de documentos nos
paises que visitam; detencoes
e ocorréncias policiais; confli-
tos e catastrofes naturais.
Ambiente interno

Aspectos  organizacionais:
como ja mencionado, os pro-
fissionais qualificados estao
distribuidos em quatro seto-
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res: administrativo e financei-
ro, comercial, operacional, e de
produtos e marketing.
Marketing de relacionamen-
to com satisfacao do cliente:
tambéem conta com uma estru-
tura de colaboradores que &
resultante das tentativas frus-

Aspectos de operacoes e pro-
ducao: com equipamentos de
ponta e acessos otimizados, o
atendimento ocorre de forma
celere, com qualidade e efici-
eéncia para cativar clientes. O
tempo de resposta e fator cri-
tico de sucesso destacado nas

tradas de terceirizar as fungoes.
O planejamento estabeleceu

uma estrutura [N e op-

tou-se por desenvolver os tra-
balhos internamente, com uma
plataforma propria de midia
digital, alem de site, Facebook,
Instagram e blog.

Nos aspectos financeiros, a
administracao da Trip4du tem
seu sistema de registro das ati-
vidades bastante eficiente: ha o

back office [Xe[oIf3 sistemasm

operagoes. As experiencias
oferecidas permitem identificar
preferencias e faixas de publi-
co interessado nos produtos e
servicos. Ha opgoes para pre-
cos diferenciados, atendendo
do luxuoso ao mochileiro que
gosta se aventurar e preservar
seu dinheiro.

Para compreender a intensi-
dade desses componentes na
situacao da empresa, vamos

agora identifica-los-per si para

de reservas on-line de
servigos de viagens e turismo.
Aspectos de pessoal: o valor
mais prezado pela empresa € o
de que a equipe tenha proposi-
tos comuns do ponto de vista
organizacional e nas missoes
coletivas. As relacoes sao sau-
daveis nos setores e entre os
setores. Ha uma predisposicao
para integracao e eles assimi-
lam a construcao de consen-
sos, participam do somatorio
desses esforcos e tambem sao
incentivados por merecimento.
A equipe € muito bem capacita-
da e possui logistica para aten-
der bem; e um grupo de traba-
Iho com muito conhecimento e

pratica em turismo.

verificar a relevancia, o impacto
e a importancia que eles repre-
sentam, no quadro a seguir.

O componente social, com
colaboradores preparados e
atualizacao dos conceitos para
atendimento, foi classificado
com relevancia normal, e nao
porque as demais operadoras
de turismo o facam na mesma
intensidade, mas porque é ide-
ologia da empresa ter um capi-
tal humano valorizado. Temos
aqui, entao, um impacto favora-
vel e importante, porem de re-
levancia normal para a empre-
sa. Os fatos demonstram que a

abrangéncia do atendimento se
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Inbound marketing, ou
marketing de atracao, e
marketing digital, onde a
empresa coloca sua mar-
ca por meio de blogs, po-
dcasts, e-books, newslet-
ters, whitepapers, SEO e
outras formas de marke-
ting de conteuido, inclusi-
ve por video.

O front office (as ve-
zes chamado igualmente
“front line") designa a par-
te frontal da empresa, visi-
vel pela clientela e em con-
tato direto com ela, como
as equipas de marketing e
de apoio ao utilizador e o
servigco pos-venda.

O back office, pelo con-
trario, designa o conjunto
das partes do sistema de
informagcao as quais o uti-
lizador final nao tem aces-
so. Trata-se dos processos
internos a empresa (pro-
ducao, logistica, estoque,
contabilidade, gestao dos
recursos humanos etc.).
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Ambiente interno
Aspectos
organizacionais
Aspectos de marketing

Aspectos financeiros
Aspectos de pessoal
Aspectos de producdo

Alta relevancia

Alta relevancia
Alta relevincia
Alta relevdncia
Alta relevancia

Roteiro geral de analise da atual situa¢ao da Trip4u

Ambiente Questoes relevantes Impacto Importancia
Ambiente geral
Social Relevancia normal Favoravel Importante
Econdmico Alta relevancia Favoravel Importante
Politico Alta relevancia Ndo favordvel Importante
Legal Alta relevancia Ndo favoravel Importante
Tecnoldgico Alta relevancia Favoravel Importante
Ambiente operacional
Concorréncia Relevancia normal Ndo favoravel Importante
Internacional Alta relevancia Favoravel Importante
Fornecedores Alta relevancia Favoravel Importante
Consumidores Alta relevancia Favoravel Importante
Recursos humanos Alta relevancia Favoravel Importante

Favorivel

Favoravel
Favoravel
Favoravel
Favoravel

Importante

Importante
Importante
Importante
Importante

amplia na medida em que ou-
tros produtos sao oferecidos,
alem de trajetos e logistica. Ao
conversar com funcionarios
podemos perceber a tendéncia
em buscar solugoes para os
clientes de forma mais atraen-
te as suas preferéncias.

O componente econdémico foi
considerado de alta relevancia,
porque surgiu como respos-
ta a um momento de crise do
setor. A consultoria do Sebrae
com seu programa Sebraetec
fez a empresa transformar-se
e, ao se utilizar sua metodolo-
gia, a Trip4u se redescobriu. O
impacto foi favoravel e a im-
portancia da inovacao trouxe
destaque no seu crescimento
sustentavel. Os fatos que de-
monstram isso estao nas con-
tratacoes que tem sido feitas
— em lugar das demissoes que
ocorrem no cenario nacional

-, bem como na ampliagao

do numero de franqueados.
Os sintomas sao observa-
dos na satisfacao dos clientes
e franqueados.

O componente legal deixa a
desejar, porque atualmente a
Lei de Franquias estabelece to-
das as informagoes que devem
estar presentes no documento,
como balancos financeiros,
valores e taxas, investimen-
to inicial, leiaute e suporte
oferecido pela franqueado-
ra, mas nao toma precaugoes
para que empresas novatas,
sem Os criterios necessarios
e suficientes para a atuagao,
se instalem no mercado. Con-
forme a assessoria juridica do
Sebrae, “ atualmente, ao iniciar
suas atividades, qualquer em-
presa ja pode franquear seu
negocio, desde que obedeca a
legislacao vigente.

No entanto, dentre outras

alteracoes, a nova proposta

de lei exige, no minimo, um
ano de atuacao antes que um
empreendimento possa iniciar
seu sistema de franquia.

O objetivo é auxiliar as em-
presas que ja estao no merca-
do, evitando a concorréncia
com aventureiros e empresas
que entram nesse negocio sem
estrutura e preparo para ofere-
cer a seus franqueados.

A legislacao atual também
nao é muito especifica quan-
to ao Contrato de Franquia,
mas entende-se que deve se-
guir os principios gerais do
Direito Civil, servindo estes
como parametros para anali-
se, elaboracao e interpretacao
do contrato”.

Esse componente foi classi-
ficado como de alta relevancia
e nao favoravel ate que sejam
efetivadas as referidas mudan-
cas na legislacao.

Quanto ao componente poli-
tico, apesar de nao criar dificul-
dades aos empreendimentos
com a legislagao atual, a falta
de aprimoramento dessa juris-
prudéncia se apresenta como
problematica. O fato de os po-
liticos nao se empenharem na
alteracao da Lei das Franquias
prejudica as empresas que es-
tao estabelecidas, porque esta
tramitando no congresso o
Projeto de Lei Complementar

91/2013, que propoe uma le-

=AY 0800 570 0800

SEBRAE
Acesse o Link e
estude a distancia.

acesse o site:
sebrae.ro

OUVIDORIA

SEBRAE

[

A


http://ead.sebrae.com.br/
http://ead.sebrae.com.br/

gislacao mais completa para a
area, e os politicos nao se mo-
bilizam para dar andamento a
sua aprovagao. Por essa razao,
o0 componente politico € uma
questao de alta relevancia no
roteiro de analise e se apresen-
ta com impacto nao favoravel.

O componente tecnoldgico &
perspectiva de alta relevancia;
0s equipamentos e os softwa-
res disponiveis para a equipe
de profissionais, alem de da-
rem suporte, permitem maior
abrangeéncia na capacidade de
atendimento a clientes e fran-
queados. Essa presteza nas
atividades se reflete nos clien-
tes corporativos da Trip4u,
que varias vezes precisam de
solucoes rapidas. Outras evi-
dencias sao frequentemente
comprovadas quando os ser-
vicos se apresentam como as
melhores opgcoes de preco, tra-
jeto e estadia na opiniao dos
clientes. Alem de importante,
esse aspecto e de impacto bas-
tante favoravel.

Nas operacoes da empresa
a concorréncia nao se apre-
senta como questao de alta
relevancia, porque todas as
operadoras sofrem com os
procedimentos b2c por par-
te dos turistas que compram
on-line. Apresenta se com im-
pacto nao favoravel e e pro-
blema de importancia, mas as
plataformas disponiveis pelo

marketing da Trip4u demons-

tram, aos interessados em via-
jar, as vantagens em utilizar
servicos de agéncia nos cuida-
dos especiais dedicados aos
clientes de turismo. Tambéem o
marketing supera o problema
ao divulgar o setor de experi-
encias, alternativa que & ponto
forte da empresa.

O gquadro de colaboradores
e questao de alta relevancia,
altamente favoravel para o fe-
chamento de negocios e sim-
patia dos clientes. A boa ges-
tao de recursos humanos tem
garantido a satisfacao dos co-
laboradores. As informacoes
que confirmam essa satisfacao
sao dos clientes e dos proprios
Os
da equipe frequentemente so-

funcionarios. integrantes
licitam aprimoramento para

adquirir melhor capacidade
de atender as demandas de
mercado. Pelas capacitacoes
que ja receberam, adquiriram
predisposicao para visualizar
situacoes futuras, e nessas
previsoes tambéem avaliam so-
lucoes a ser utilizadas.

As operadoras de turismo
tem relagcao coadjuvante com
os fornecedores, sendo seu
campo de interagao; alem dos
servicos que integram com as
agéncias, as vendas das aere-
as nao sao restritas a deslo-
camentos nacionais e interna-
cionais — de forma agregada
existem a hotelaria, os cruzei-

ros, os traslados e os tours, en-

tre outros. Fornecedores sao
de alta relevancia e tem impac-
to muito favoravel; com im-
portancia alem da relacao b2b,
esse componente passa a ser
pre-requisito de selecao. A em-
presa elege seus fornecedores
de forma criteriosa para conse-
guir resultados que encantem
os clientes. Ao verificar que
as aereas nao oferecem mui-
tas alternativas, entendemos
que a boa relacao. foi obtida,
porque ha uma aproximagao
com os elementos chave nes-
se fornecimento. A selecao no
transporte terrestre tambem
foi verificada e nos traslados
verificamos educagao, cor-
dialidade e segurancga. E claro
gue a amostragem pesquisa-
da e pequena em relagao aos
servicos oferecidos, mas pela
qualidade da amostra verifica-
-se que tudo isso é resultante
de componentes muito bem
escolhidos para uma relacao
saudavel com os fornecedores
em geral.

O componente internacio-
nal de analise recebe cuidado
especial no atendimento aos
passageiros que, por exemplo,
tem medo de encarar viagens
internacionais sem suporte e
por isso preferem viagens em
grupo ou com guias. Mas, no
internacional,

ambito o que

mais abala & o cambio: quando
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alto, diminui o fluxo; quando
baixo, aumenta sensivelmente
a demanda. Outras preocupa-
coes, em ordem de importan-
cia, sao: a) visto; b) validade do
passaporte (seis meses antes
de expirar); c) vacinas interna-
cionais (vacinacao como requi-
sito de embarque para alguns
destinos); d) seguro (obriga-
torio para a Europa); e) para
quem for dirigir, Permissao
Internacional para Dirigir (PID),
que e emitida pelo Detran.

E importante um atendi-
mento diferenciado para cada
cliente, sobretudo em viagens
internacionais, pois o passa-
geiro sai de seu pais e de sua
cultura e pode entrar em situ-
acoes perigosas sem perceber.
Nossa preocupacao com esse
passageiro é tanta, que resol-
vemos ampliar o atendimento
da empresa, exclusivo para
clientes em viagens, para qual-
quer auxilio ou emergéncia.
Temos, assim, um travel help
que funciona 24 horas por dia,

7 dias por semana! Dar tran-

quilidade e seguranca aos nos-

sos clientes, onde estiverem, e
a nossa prioridade e a garan-
tia de fidelizacao pelos bons
servigos prestados.
Consumidores — esse compo-
nente operacional & da maior
relevancia, tem sido favoravel
e, pelo constante monitora-
mento, se apresenta como dis-
ponivel a ser atraido pelas doze
experiencias escolhidas como
referenciais da Trip4u. No am-
biente internacional, apresenta
as preocupagoes descritas no
paragrafo anterior; do ponto
de vista domestico, os clientes
em potencial estao no cenario
dos franqueados. A participa-
cao em eventos tematicos nem
sempre esta atrelada ao fluxo
turistico, quando se traba-
lha o receptivo em Rondonia,
por exemplo, busca-se atrair
pessoas dispostas a curtir a
natureza, agregando valor a
imagem de sustentabilidade.
Nessa parte a empresa se pre-
ocupa em capacitar os recur-
sos humanos dos franqueados,
para garantir qualidade no tra-
tamento especial aos clientes.

O municipio de Ouro Preto do
Oeste, com as atividades pro-
movidas pelo Sebrae e pelo
Conselho Empresarial de Tu-
rismo de Rondonia (Conetur),
e atrativo com suas opgoes de
atividades, como arvorismo,
rapel, parapente e ecoturismo.

Os aspectos do ambiente in-
terno sao de alta relevancia, ja
que importantes e favoraveis.
A gestao dos aspectos orga-
nizacionais desenvolvida pela
Trip4u mantem constante ava-
liacao do trabalho da equipe.
O time de colaboradores, in-
dependentemente de trabalhar
em setores, tem autonomia
para tomar decisoes associati-
vas, que por sua vez facilitam
o trato comportamental. O
ambiente de trabalho & aco-
lhedor, porem a matriz esta
pequena, e eles estao se mu-
dando para instalagoes mais
amplas, tambéem na Barra da
Tijuca, que estao de acordo
com a ergonomia e o0 espaco
para a quantidade de pessoas
e equipamentos.

As variaveis que dao se-
guranca ao marketing, como
ja observado, sao resultan-
tes das tentativas malsucedi-
das de terceirizacao, que por
sua vez deram lugar a uma
equipe permanente de pro-
fissionais habilitados no de-

sempenho de suas fungoes. A
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plataforma propria de midia
digital, com seus softwares
em equipamentos de altissi-
ma resolugao, permite garantir
essa seguranga nasatividades
desenvolvidas.

Nos aspectos financeiros a
equipe do setor mantem con-
trole de contas muito apurado.
Esse dominio se faz necessario
porque, com os sistemas utili-
zados, em loja ou retaguarda,
precisam monitorar as opera-
coes com resultados favora-
veis em cada uma das etapas
que precedem e realizam as
vendas. A gestao de processos,
com afericao constante, permi-
te a organizacao dos negocios
sem atropelos e com garantia
de resultados consistentes.

Os aspectos de pessoal ja
foram amplamente abordados
neste estudo, especialmen-
te quanto a valorizacao dos
colaboradores. A integracao
dos setores, em ressonancia
com os objetivos da organi-
zacao, demonstra a eficiencia
Nnos servicos.

As operacdes e a producao
tem seu melhor desempenho
na qualidade com o tempo de
resposta na medida das ne-
cessidades dos clientes, varias
vezes superando suas expecta-
tivas. O leque de atendimento
e abrangente e encontra inte-
ressados pelas modalidades
oferecidas. A clientela cresce

com esse dinamismo.

As consideragoes sobre o
ambiente geral demonstram
que a maioria das questoes
sao de alta relevancia e 40%
delas possuem impacto nao
favoravel. Todos os ambien-
tes foram considerados im-
portantes, e os dois ambientes
— legal e politico — nao favo-
raveis sao aspectos que atin-
gem todas as operadoras de
turismo, ja que a legislacao e
prerrogativa compartilhada
na mesma intensidade. Des-
sa forma, o ambiente geral da
Trip4u encontra-se favoravel
nesta avaliacao.

O ambiente operacional é
animador: apenas 20% dos
componentes se apresentam
como nao favoraveis, como a
concorrencia das compras on-
-line pelo proprio turista sem
intermediacao. Considera-se
a relevancia normal, porque
afeta a todas as operadoras e
ageéncias e trata-se de uma pa-
ridade competitiva, sob a ana-
lise Vrio.

O ambiente interno supe-
ra as expectativas — ha mui-
ta segurangca e energia em
seus aspectos.

Acdes executadas a partir do
atendimento do Sebrae:

Ocorreram apos identificar
oportunidades de melhoria
na empresa.

Por ser do setor de servigos,
o Sebraetec orientou a reali-

zacao de um Estudo de Viabi-

lidade Tecnica e Economica,
que demonstrou um excelen-
te resultado para franquias de
modelos home based e office,
com excelente prazo de retor-
no de investimento.

Em seguida, por orientacao,
a empresa buscou a elabora-
cao do projeto juridico, para
atender todas as peculiarida-
des da Lei de Franquias.

O projeto seguinte foi a pre-
paracao dos manuais de con-
duta dos franqueados tanto
quanto da franqueadora. Os
manuais sao determinantes
para construcao da identidade
de atendimento das unidades
franqueadas, alem de indis-
pensaveis para o crescimento
sustentavel da marca.

Com o reposicionamento
da empresa como operadora
de turismo, se associou na As-
sociacao Brasileira das Opera-
doras de Turismo (Braztoa) e
ja participou da primeira feira
da Associacao Brasileira das
Agéncias de Viagem (Abav)
em setembro de 2016, em Sao
Paulo, com um estande pro-
prio, tendo feito muito suces-
so com o modelo de negocios
e a sugestao de experiéncias
de lazer.

Esta em processo de asso-
ciacao na Associacao Brasilei-
ra de Franchising (ABF), por

meio da consultoria indicada
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pelo Sebrae em Rondonia.

A Tripdu trabalhou com
acoes de marketing digital,
blogs, patrocinios de eventos
de esporte e muitas parcerias
no setor de entretenimento,
visando a expansao da mar-
ca e a sua consolidagao no
mercado como uma empresa
de experiéncia.

Ela adquiriu o registro das
marcas:

- Trip4u

- Taste Experience

- Geek Experience.
Resultados alcancados

A empresa conta com seis
franquias (tres na Barra da
Tijuca, uma no Recreio dos
Bandeirantes, uma em Bra-
silia e outra em Niteroi) em
analise para quatro (Porto Ve-
lho, Belo Horizonte, Piracicaba
e Guaruja).

Conta com quatro unidades

Aumento do conhecimento e do dominio de gestao da empresaria.

proprias: Rio de Janeiro, Porto
Velho, Porto Alegre e Cuiaba.
Esta fechando parceria com o
Canal Brazil, sediado em Or-
lando (EUA), que filmara e di-
vulgara as experiéncias para
os brasileiros da regiao.

Participara da Feira Abav
com estande proprio, e da
Festuris, em Gramado, em no-
vembro deste ano, consolidan-
do a marca como operadora
de turismo.

Contratacao de CRM Sales
Force, para controle, comuni-
cagao interna e treinamento.

Aumento no faturamento
de 20%, esperando-se que em
2017 tenha um aumento de fa-
turamento em 50% e alcance
vinte franqueados, o que tem
se mostrado viavel, pois, ao
que tudo indica, eles fecharao
2016 com nove franqueados.

Isso & um sucesso, pois em

plena crise do segmento estao
realizando expansao e ainda
ha interessados.

Melhoria no atendimento
aos clientes e criacao de pro-
cessos de vendas muito dife-
renciados no turismo.

Acoes futuras

Abertura de franquias in-
ternacionais — ha interessados
em Orlando, Dallas, Paris e
Singapura. Estao aguardan-
do esse processo de inter-
nacionalizacao da marca ate
que os produtos brasileiros
estejam todos prontos, entre
eles os que estao se desenvol-
vendo em RondoOnia, estado
que precisa desenvolver seu
potencial turistico.

Criacao de experiéncias de
nichos importantes, como fu-
tebol, motociclismo, téenis e

ecoturismo.

Gabriela Frizzo

CEO da Trip4u, chegou a

Porto Velho como agen-

te e tornou-se operadora

de viagem apos expan-

sao das atividades. Teve

por fundamento o pro-

jeto

de posicionamen-

to com atendimento das

consultorias Sebraetec.

Eal 0800 570 0800
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¥ Resumo da anlise|

E claro que cada um dos
ambientes tem sua respectiva
ponderagcao para o sucesso da
empresa. Mas, como falamos,
o caso de sucesso ja foi identi-
ficado como tal pelas analises
Swot e Vrio e foram utilizados
os referenciais de ambientes
da Harvard Business School
para ampliar o cenario de ob-
servacao e configurar, especi-
ficamente, o componente inter-
nacional. O internacional nao
fazia parte das matrizes utiliza-
das, e os demais componentes
e aspectos corroboram as ana-
lises previamente elaboradas.

Por essa razao nao se faz ne-

¥ Conclusio

O turismo, aliado ao entre-
tenimento para criar experien-
cias, sera uma das saidas eco-
nomicas rentaveis do mundo,
razao da aposta da Trip4u nes-
sa atividade empresarial. Foi
acreditando nisso que eles ven-
ceram em plena crise — a em-
presa se posicionou, cresceu e
fez grandes parcerias, que tra-
rao excelentes resultados a par-

tir de agora. O ano de 2017 sera

Referéncias

cessaria a sequéncia posterior
utilizada pela metodologia da
Harvard, ja que ela se tornaria
redundante devido as informa-
coes ja registradas e avaliadas
em suas dimensoes.

Por ter sido redescoberta a
partir de uma consultoria que
a conduziu ao Sebraetec, a Tri-
p4u resolveu uma preocupagcao
importantissima, que era sua
permanéncia do mercado. Mas,
alem disso, a satisfacao em
considera la como um caso de
sucesso demonstra que, com
os produtos do Sebrae, as em-
presas superam suas expecta-
tivas para coroar com exito as

suas realizagoes.

um grande avango para seu
negocio, porque o Sebrae de
Rondonia apostou na ideia e no
projeto e hoje e corresponsavel
pelo sucesso que tem agrada-
do a todo o mercado. A ope-
radora de turismo Trip4u & um
caso de sucesso que teve como
ferramentas a analise Swot,
o modelo Vrio e o roteiro de
analise da situacao da Harvard

Business School.

MELLO, Alexssandro. Material de orientacédo para trabalho de conclusao
de curso da Fundacéo Instituto de Administracdo. Sao Paulo: USP, 2015.

CERTO, Samuel C. et al, Administracdo Estratégica: planejamento e im-
plantacao de estrategias. Sao Paulo: Pearson, 2010, p. 287-305.
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Contribuigdes deste caso de sucesso

analisar casos de sucesso em empr.?-
eram em Varios cenarios, a verifi-
| precisa contemplar

Para

sas que op e

cacdo do ambiente g : plar

a gnélise dos componente’s‘somaL ecotr;i(()arr:\;e
| co, politico, legal e tecnolégico. Do am

i ari nalise dos
| operacional se faz necessaria a @

componentes internacionais, dos for_r;z;:s;ioé
éncia, dos consumi
res, da concorrencia, S ¢
| dos recursos humanos. Do ambiente |nte;rr1]?-
| puscam-se compreender 08 asp(_actos ;égpes
ionai ting, financeiros, -
zacionais, de marketing, n ©
3 cada um
e producao. Em
soal e de operagao I e
i uestdes relevantes,
devem-se avaliar as ques olev 4
impactos favoraveis e a importancia de su:

| existéncia.

Estudar um caso quando... II.

... Se entende que a empresa pode
servir de referencial para o mercado.
As iniciativas que se valem da inovacao
S30 as mais promissoras e 0 Sebrae
tem por expertise que esses casos Nao
ocorrem por acaso. Casos de Sucesso
sao produtos de muito esforco, zelo

e dedicacao com trabalho baseado na
estratégia voltada para resultados...

EXPEDIENTE

Banco da Amazonia
Banco do Brasil
Caixa Econdémica Federal
Faperon
Facer
FCDL
Fecomércio
Feempi
Fiero
Seagri
Sebrae
Sepog
Unir
Conselho Deliberativo Estadual

Marcelo Thomé
Presidente do Conselho Deliberativo
Estadual

Valdemar Camata Junior
Diretor Superintendente

Carlos Berti Niemeyer
Diretor Administrativo e Financeiro

Samuel Silva de Almeida
Diretor Técnico

Cristiano Borges Rodrigues
Gerente da Unidade de Marketing e
Comunicagao

Denis Pinto Farias
Analista Técnico

Mario Anténio Veronese Varanda
Analista Técnico

Marcos Caetano Ramos
Analista Técnico

Matheus de Oliveira Bispo
Estagiario

Lohana Oliveira Galvao
Menor Aprendiz
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