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RESUMO

O presente estudo tem como objetivo identificar, através da analise de processos
organizacionais em agéncias de turismo, as principais lacunas que impedem ou
dificultam a obtencdo de maior desempenho competitivo em microempresas de
turismo, evidenciando indicadores que facilitem a prospeccéo de formas de otimizar
as atividades internas de agéncias de turismo, além de identificar possiveis forgas e
fraquezas na aplicagcdo de processos e operagdes das empresas de turismo,
analisando os possiveis impactos da gestdo de processos no desempenho
competitivo das microempresas de turismo do Distrito Federal, isto tudo através de
um estudo de caso, exploratério e descritivo com abordagem qualitativa. Nos
resultados obtidos foram constatados que a tarefa de se tornar mais competitivo, ou
mesmo de manter-se, esta relacionada a capacidade das agéncias de gerirem e
criarem alternativas de otimizagcao para potencializar seus processos e operagdes, e
que apesar da segmentagao estudada ser o turismo, os resultados e corroboragoes
podem vir a ser aplicadas em outros ambitos e outros tipos de mercado,
compreendendo sempre as limitagdes oriundas da decadéncia do mercado estudado,

bem como mudangas no paradigma do varejo tradicional para o e-commerce.

Palavras-chave: Gestao de Processos. Turismo. Desempenho Competitivo. Analise
de operacoes.



SUMARIO

1 INTRODUGAO ... 8
1.1 Formulagao do Problema.............oooiiiiiiiiee e 8
1.2 ODJEVO GEIAl .....ueiiiiiiiiiiiiiii et ne e annnne 9
1.3  Objetivos ESPECIfiCOS.......ouuiiiiie e 9
1.4 JUSHfiCAtiVA ..o 9

2  REFERENCIAL TEORICO... ..ottt 11
2.1 L0155 2 o TR 11

211 Agéncias de TUrSMO ...........coooiiiiiiiiiii e 12
2.1.2 Produtos Turisticos nas AgENCIaS.............ccccciiiiiiiiiiiiiiii s 13
2.2  Competitividade NO TUFMISMO ......ciiiiiiiiiiii e e 14
ARG T € 1153 7= Lol o (=0 o] oo TS T{ o 1= 15
2.3.1 TipOS de ProCeSSOS.........cooiiiiieeeie e 16
2.3.2 Mapeamento e Modelagem de Processos...............cc.euvueviviiiiiinnnnnnns 18

3 METODOS E TECNICAS DE PESQUISA ......ooiiiieee e, 20
3.1  Tipologia e descrigdo geral dos métodos de pesquisa...........cceeveeeeeuennnnnnn.. 20
3.2  Caracterizagao da organizacgao, setor ou area, individuos objeto do estudo

21
3.3 Populagao e amostra ou Participantes da pesquisa ............ccceeevvieeeinnnnnnnn. 22
3.4  Caracterizacao e descricdo dos instrumentos de pesquisa........................ 23
3.5 Procedimentos de coleta e de analise de dados.............cccoeeeeeeeiiiiiiiiinnnn. 25

4  RESULTADO E DISCUSSAO ... .o e 27

5 CONSIDERACOES E RECOMENDAGCOES FINAIS ......coovieiiiieeceeeeee e 38

REFERENCIAS ...t 40

APENDICES. ... oottt ettt ettt ettt et e e e e e e 43

Apéndice A — Entrevistas com gestores da Empresa MGATOUR ...........cccoooeiiiiee. 43

Apéndice B — Questionario aplicado na Empresa MGATOUR..........cccooeeiiiiieeeeee, 47

Apéndice C — BPMN do processo finanCeiro ............oeeeeviiiieeiiiiiiieeeeeeeeeeeeeeee e, 48

ANEXOS . e e e e e aaaaaaean 49

Anexo A — Estatuto da Empresa MGATOUR ........cooviiiiiiiiiiieeeeeeeeeeeeee e 49



1 INTRODUGAO

1.1 Formulagao do Problema

No processo de ganho de desempenho competitivo em qualquer ambito
organizacional, o estudo dos processos e as formas como ocorrem dentro das
instituicdes sdo de fundamental importancia e desempenham um papel primordial no
crescimento de mercado. No ramo do turismo, hoje a oferta de ramos fisicos e virtuais,
além de organizagbes dos mais variados portes concorrendo pela demanda de
servicos turisticos e maior aceitagdo de mercado no Brasil.

O cenario no Distrito Federal de acordo com pesquisas realizadas pelo Ministério
da Cultura, em conformidade com o anuario do DF, se reflete em uma realidade de
que os brasilienses viajam em média duas vezes ao ano, com mais de 80% dos
viajantes demandando o periodo de férias como o foco da realizag&o de suas viagens.
O forte mercado de consumo combinado com a grande oferta no e-commerce de
pacotes e vantagens, trazem a necessidade do estudo dos processos internos
principalmente para micro e pequenas empresas de turismo no Distrito Federal, que
representam uma parte do comércio de varejo, para o alcance de maior
representatividade no mercado brasiliense.

Os principais elementos que definem o conteudo e sucesso de uma estratégia
de operagdes sdo os critérios competitivos, relacionados com a estratégia de negécio
da empresa; e as categorias ou areas de decisdo, relacionadas com as politicas
adotadas pela fungdo producédo e operagbes das empresas (PIRES, 1995). No
processo de obtencdo do desempenho competitivo empresa deve buscar mais
fortemente alinhar seus objetivos com a gestéo eficiente de seus processos com o
intuito de aumentar a sua competitividade e, por conseguinte, a sua participagdo no
mercado e a sua lucratividade.

Partindo desse pressuposto, levanta-se o questionamento: como a gestao de
processos e a analise das operagdes organizacionais pode contribuir para a obtengao
de desempenho competitivo em microempresas de turismo no Distrito Federal?



1.2 Objetivo Geral

Partindo do contexto da analise organizacional e de suas possiveis vantagens
dentro do contexto mercadoldgico do turismo, o objetivo principal do estudo é
identificar por meio da analise de processos e operacgdes, as principais lacunas que
impedem ou dificultam a obtencdo de maior desempenho competitivo para

microempresas de turismo.

1.3 Objetivos Especificos

e Explicar a importdncia da obtencdo de desempenho competitivo em
microempresas.

e Identificar fatores importantes da gestdo organizacional em microempresas de
Turismo.

e Definirindicadores que facilitem a prospeccao de formas de otimizar as atividades
internas de agéncias de turismo.

e Identificar possiveis forgas e fraquezas na aplicacao de processos e operacoes
das empresas de turismo.

e Analisar os possiveis impactos da gestdo de processos no desempenho

competitivo das microempresas de turismo do Distrito Federal.

1.4 Justificativa

O presente projeto contribuira com informacgdes relevantes para empresas de
turismo e possiveis interessados no ramo, além de dados que podem ser uteis para
realizagdes de outros estudos relacionados a analise das operagdes, com enfoque no
desenvolvimento do desempenho competitivo. Segundo Roesch (2009), podemos
justificar uma pesquisa quanto a sua importancia, quanto a oportunidade e quanto a

viabilidade.
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Quanto a Importdncia o presente trabalho pode desempenhar papel
fundamental na analise e no desenvolvimento dos processos e estratégias internas
que fortalecem as politicas da empresa, trazendo retorno em competitividade de
mercado, segundo Machado-da-Silva (2002, p.7) “A competitividade é derivada da
exceléncia empresarial no desempenho de atividades que podem ser econémica ou
financeiramente mensuradas [...] e também de uma conduta socialmente valorizada
gue garanta a sua legitimidade e sobrevivéncia”; portanto, a obtengédo de desempenho
competitivo por meio da analise de processos internos € de suma importancia para
empresas de pequeno porte no ramo turistico, que sdo os objetos de estudo da
pesquisa.

Quanto a oportunidade o estudo se justifica em virtude do atual cenario
econdémico, em que tanto a economia brasileira encontra-se em processo de
recuperacao e se mostra mais propensa a possibilidade de crescimento, quanto a
economia do DF que é solicita ao empreendedor, oferecem oportunidades de
expansao e aprimoramento para obtencdo de melhor desempenho e retorno, a
economia regional é o foco do estudo quanto a oportunidade, pois de acordo com o
anuario de economia do Distrito Federal, a localidade tem uma das economias mais
propensas ao empreendedorismo local, em que a média de empresas que sobrevivem
aos primeiros anos de vida € maior que em outras localidades do Brasil e segundo
avaliagcao do SEBRAE - Servico Brasileiro de Apoio as Micro e Pequenas Empresas,
descrita no mesmo anuario, essa sustentabilidade e crescimento se deve
principalmente aos esforcos de capacitacdo por parte dos empreendedores, e
aplicacédo dos conhecimentos sobre a empresa na melhora de suas estruturas legais,
fator que incorre no tema de pesquisa do trabalho, onde se justifica a aplicagdo dos
resultados para a analise dos servicos buscando a otimizacdo necessaria para a

sobrevivéncia e crescimento de microempresas no ramo de turismo.

Quanto a Viabilidade, o projeto se justifica pela auséncia de custos na
realizacao da pesquisa e pelo acesso e completo apoio da empresa pesquisada, dado
pelo interesse nos resultados que serdo obtidos com o estudo, as condi¢des para a
realizagcao do projeto sdo propicias, 0 acesso as informacgdes € livre e os dados estao
disponiveis para serem coletados, havendo facilidade da realizag&do do trabalho.
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2 REFERENCIAL TEORICO

O estudo abordara alguns conceitos importantes no que se refere a analise e
gestao dos processos internos de uma organizagao, tendo como ponto de vista
analitico o referencial de uma microempresa de turismo, com intuito de identificar
pontos ligados ao desenvolvimento de seu desempenho competitivo a partir da
pesquisa de processos internos. Dado essas informacgdes iniciais, esse referencial tem

como objetivo determinar concepgdes e conceitos que serao utilizados na pesquisa.

2.1 Turismo

O turismo € um bem de consumo ou servigo essencialmente importante para a
economia mundial, e segundo Alvim (2003) é a maior industria de divisas, empregos
e recursos, representando em torno de 13% dos gastos dos consumidores do mundo,
e pode ser definido como um fendmeno de deslocamento de pessoas de forma
voluntaria por variados motivos e variados lugares, saindo de seu local de origem e
residéncia fixa para outra localidade, sendo uma das maiores atividades humanas no
sentido de movimentagdo econdmica e social como um todo. Wahab (1991, p. 42)
fomenta essa descricdo dizendo que o turismo € uma atividade que “se refere ao
movimento de pessoas dentro de seu proprio pais ou cruzando as fronteiras nacionais.
Este revela elementos tais como interagdes e relacionamentos individuais e em grupo,
compreensao humana, sentimentos, percepgdes, motivagoes, pressoes, satisfacao”.

A importancia e relevancia do turismo é abrangente em diversos ambitos na
sociedade, tendo em vista que se relaciona em diversos fatores e setores de uma
localidade, e especificamente no Brasil, em uma visdo mais econdmica, segundo
Nunes (2001) “o mercado turistico no Brasil investe menos de US$ 100 milhdes/ano
e tem potencial para arrecadar mais de US$ 5 bilhdes em divisas estrangeiras anuais,

sendo assim considerado o maior mercado gerador de empregos no pais, € no mundo.
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De acordo com Osorio (2004) é possivel observar e analisar o mercado turistico
nacional, e através dessa analise perceber que houve um grande avango na industria
turistica. Essa mudanca, associada ao avanco, se da muito por conta do fato de que
concorréncia dos produtos turisticos tem aumentado consideravelmente, a medida
que o preco tem diminuido, em virtude do aumento da oferta, levando em
consideragdo que ha também aumento gradativo da qualidade oferecida, mas que
apesar disso ainda existem enormes caréncias quando se trata do mercado da
industria turistica, portanto, para o presente estudo, a abordagem do turismo, e
consequente embasamento tedrico, se pautara nas oportunidades previamente
apresentadas que o mercado turistico proporciona, e na possibilidade de aumento do
desempenho competitivo para agéncias de turismo, oriundas da melhor gestdo de

processos e operagoes.

2.1.1 Agéncias de Turismo

Conforme citado anteriormente, um dos parametros necessarios na
compreensao e percepgao do estudo se faz na caracterizagcdo do ambiente em que
ele sera realizado, as agéncias de turismo integram grande parte da perspectiva
regional e nacional do turismo, de acordo com a Lei N° 11.771, de 17 de setembro de
2008, artigo 27, compreende-se por agéncia de turismo no Brasil “a pessoa juridica
que exerce a atividade econdmica de intermediacdo remunerada entre fornecedores
e consumidores de servicos turisticos ou os fornece diretamente”, sendo ainda de
acordo com Beni (2007) e Acerenza (1990) empresas que se dedicam a realizagao de
viagens e a venda de servigos avulso ou agrupados, com caracteristica de pacote, em
carater de intermediario entre operadoras e o consumidor final, tendo também entre
suas principais funcdes a de solucionar qualquer problema que venha a acontecer
com o consumidor/turista durante a realizagéo da sua viagem, para que essa ocorra
da forma mais eficiente possivel.

Conforme a Lei, e de acordo com o Embratur de 1997, a principal atividade final
das agéncias de turismo se constitui na intermediagéo de diversos servigos turisticos,
dentre esses, se destacam a venda comissionada ou intermediacdo remunerada de

passagens individuais ou coletivas, passeios, viagens e excursdes operagao de
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viagens e excursoes, individuais ou coletivas, além de intermediacdo remunerada na
reserva de acomodacdes e todo o servico compreendendo a organizagéo, contratagao
e execugao de programas, roteiros e itinerarios.

De acordo com Dias (2014), a sua pesquisa em relagao as areas de consumo
no turismo, apontou que as agéncias de viagens ainda estdo na frente tratando-se da
preferéncia de compra, o que mostra que apesar do impacto grande que a tecnologia
trouxe para o setor, no sentido de aumentar a concorréncia e tornar as opgcées mais
amplas, este ainda pode ser muito explorado pelo mercado varejista tradicional. Dessa
forma, as agéncias de turismo s&o tradicionais e foco nas negociac¢des relacionadas
ao turismo, sendo consolidadas na cadeia de comercializagdo do turismo, e sua
melhoria competitiva serve de forma benéfica para todo o equilibrio do mercado do

setor.

2.1.2 Produtos Turisticos nas Agéncias

O produto que se refere ao que as agéncias de turismo, e o turismo como um
todo, oferecem é considerado de caracteristica particular por ser essencialmente
intangivel, e conforme Dias (2014) o conceito de produto vai além da abordagem fisica
e pode ser definido como sendo um beneficio oferecido ao cliente, portanto, o conceito
do produto turistico, deve ser enxergado como sendo o que satisfaz a necessidade do
cliente referente a servicos, experiéncias, vontades ou informacdes relacionadas ao
conceito de turismo.

O produto turistico quando analisado no contexto geral, se refere a combinagao
entre bens turisticos e servigos turisticos, de acordo com Leimann (2007) os bens
turisticos podem ser matérias, imateriais, livres e apropriaveis, e proporcionam ao
cliente a satisfagdo de necessidades fisioldgicas, espirituais, culturais e morais,
enquanto os servigos, podem ser de transporte, de viagens, de acomodagdes,
seguros, entretenimentos dentre outras, que seriam o foco das agéncias de turismo,
0 servico que as agéncias prestam e a sua fungcdo de intermediagdo seriam
responsaveis por todos os atos que permitem ao turista usufruir dos bens (Lickorish e
Jenkins, 2000).
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Neste sentido, Holloway (1994 ) define o turismo majoritariamente como um setor
que se constitui na existéncia de uma cadeia, composta por um conjunto de setores
que se inter-relacionam e se complementam, e que tornam possivel a geragao de
produtos turisticos, sendo esses a relagéo entre servigos e bens turisticos. A gestao
eficiente dos processos e operagdes nas agéncias de turismo pode, além de trazer
possiveis resultados para a competitividade da organizag&do, pode resultar em
otimizagdes no servico que esta sendo oferecido, tendo em vista que o melhor
funcionamento da empresa pode resultar em um produto diferenciado que ira

satisfazer ainda mais o cliente e ainda fazer crescer o lucro da empresa.

2.2 Competitividade no Turismo

A competitividade por si s6 € um contexto abrangente que é objeto de estudo em
diversos ambitos, e definido de diversas formas em abordagem e visdes diferentes.
No ambito do turismo e mais especificamente de agéncias de turismo, a abordagem
mais adequada para se levar em consideragao € a da eficiéncia e desempenho
competitivo, uma nogdo de competitividade que se atenta aos recursos de uma
organizacgao, tendo em vista que os recursos de uma organizagao de acordo com
Barney (1991, p. 102) “sdo as capacidades, 0s processos, organizacionais, 0S
atributos, a informacdo e o conhecimento [...] sendo aspectos gerenciaveis que
permitam conceber e implementar estratégias” ou seja, a competitividade no turismo
estd atrelada a capacidade da organizacdo e agéncia de turismo de gerir e
potencializar seus recursos internos.

Ainda nesse ambito, a competitividade segundo Teece (1997) deriva do trabalho
otimizado de recursos existentes no ambiente interno, e combinados ao ambiente
externo sdo premissas para o desenvolvimento das empresas, em relacdo ao turismo,
e de acordo com as referéncias citadas e a metodologia utilizada nessa pesquisa,
visa-se a identificacdo de possiveis pontos fortes e fracos internamente no contexto
das agéncias de turismo e seus processos, no intuito da capacidade de
autoanalisarem-se e possibilitar assim, o planejamento e desenvolvimento de
possiveis vantagens competitivas, de acordo com o indice de Competitividade do

Turismo Nacional (2014), “considera-se que o dominio de um recurso, apesar de néao
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se configurar uma vantagem competitiva, € basico, e sua auséncia denota uma
fraqueza ou desvantagem; [...]"

Portanto, gerir a competitividade requer a atuacdo dos gestores, a fim de
trabalharem os pontos fracos, otimizando os pontos fortes, possibilitando a diminui¢cao
das ameacgas e aproveitamento de oportunidades. Beni (2000) diz que para que ocorra
uma boa gestéo relacionada ao turismo, todos os negocios devem estar sincronizados
e ajustados para alcangar as metas e diretrizes na area de atuagao de cada area.
Sendo assim, quando se trata da competitividade de mercado, principalmente quando
pensada no cenario das agéncias de turismo, a tarefa de se tornar mais competitivo,
ou mesmo de manter-se, esta relacionada a capacidade das agéncias de gerirem seus
recursos internos, e criarem alternativas de otimizacdo para potencializar seus
processos e operacdes continuamente e obter maior desempenho competitivo, apesar
de serimportante ser frisado que a competitividade &€ um fendbmeno dinémico, ou seja,

um recurso estratégico hoje pode tornar-se obsoleto com o passar do tempo.

2.3 Gestao de processos

Para iniciar a compreensao do que de fato € a gestdo de processos, faz-se
necessario anteriormente definir o que sao processos, de acordo com Davenport
(1994) os processos sao “‘uma ordenagao especifica de atividades de trabalho no
tempo e no espaco, portanto, devem ter comecgo, fim, insumos e resultados
claramente identificados”, portanto, entende-se como sendo uma sequéncia
predefinida pela organizagao de atividades, que determinam o seu modus operandi e
instrucdes em diversas areas, como 0 que cada atividade deve realizar, quem deve
desempenhar e quais recursos utilizar devem estar de explicitos de forma simples, de
forma a atender os objetivos de determinados acontecimentos dentro da organizagéo,
concatenado a essa ideia e para fomenta-la, Aimeida (2002, p.7) diz que o processo
envolve “conjunto de recursos — humanos e materiais — dedicados as atividades
necessarias a producdo de um resultado final especifico, independentemente de
relacionamento hierarquico.”

O segundo conceito que ajuda na compreensado da gestdo de processos e na

definicdo de sua relevancia diz respeito ao conceito de gestao, que de acordo com a
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visdo Lacombe (2004) compreende toda a relagdo de unido de diversas meios e
esforgos previamente determinados com objetivo de organizar, coordenar e controlar
atividades de um grupo ou organizagao para que seja atingido um objetivo comum,
conceito esse que se relaciona diretamente com a abordagem proposta nesse estudo,
tendo em vista que todas as disposi¢des propostas ao longo de toda a pesquisa tém
a pretensao de fazer com que haja a otimizacéo e alcance de resultados 6timos dentro
da organizagdo e em seus processos, para que assim as agéncias de turismo
consigam obter maior desempenho competitivo.

Dado a apresentacéo dos dois conceitos iniciais que compdem o que é a gestao
de processos, esse tipo de gestao, na forma integra de seu sentido, diz respeito a um
foco maior na melhoria e otimizagdo da forma como o trabalho é desenvolvido e
desempenhado na organizagao e nas atividades relacionadas ao processo produtivo
por si s6, levando em consideragao apenas como a organizagéo esta desempenhando
suas fungdes internamente, descobrindo e analisando como é executado o trabalho,
e formas de melhorar essa execucao que reflitam diretamente nas operagdes da
organizagao, esse conceito pode ser resumido de forma sucinta ao se dizer que a
administracdo de processos e operagdes € um processo de continuo trabalho em
reprogramar e reajustar as atividades da organizagédo, em todas as suas areas e em
todos os seus ambitos, tentando ao maximo integralizar as atividades integrantes do
negocio de forma 6tima (Oliveira, 2006) e complementado por Maranh&o e Macieira
(2004) que ao longo de sua abordagem, definem que a gestdo de processos
essencialmente diz respeito a um maior foco da organizagao na otimizagdo e melhoria
na forma que o trabalho é desempenhado e realizado, no presente estudo, a gestao
de processos sera a ferramenta que sera utilizada para analise das operacdes com
intencdo da possivel obtencdo de maior desempenho competitivo por parte de

agéncias de turismo.

2.3.1 Tipos de Processos

No processo de concepgao da gestdo de processos e seus conceitos, além da
possibilidade de sua aplicabilidade no setor estudado, faz-se necessaria a separacao

e caracterizagao dos diferentes tipos de processos que constituem uma organizagao
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7

e suas atividades, de acordo com Harrington (1991) é necessario diferenciar os
processos de producdo dos bens dos demais processos que ocorrem na empresa,
sendo esse 0s processos relacionados com a gestdao da empresa e de apoio aos
processos produtivos. Na abordagem de Gongalves (2000), os processos
empresariais podem ser separados em trés categorias:

A) Processos de Negdcio (ou de Cliente): caracterizam a atuagdo da empresa
€ que sao suportados por outros processos internos, resultando no produto
ou servico que é recebido por um cliente externo

B) Processos Organizacionais ou de Integracdo organizacional: caracterizam
processos centralizados na organizagdo e viabilizam o funcionamento
coordenado dos varios subsistemas da organizagdo em busca de seu
desempenho geral, garantindo o suporte adequado aos processos de
negocio.

C) Processos gerenciais: sdo focalizados nos gerentes e nas suas relagdes e

incluem as agdes de medigao e ajuste do desempenho da organizagao.

Para a abordagem realizada no estudo, os processos organizacionais sao os
que mais se adequam aos objetivos propostos, tendo em vista que o resultado dos
mesmos teoricamente ndo tem qualquer tipo de relacdo com os clientes, mas séo
parte fundamental para o funcionamento de uma organizagdo, principalmente de
turismo, pelos seus processos em sua maioria nao apresentarem quaisquer
caracteristica de parte fabril e de producao, além de que esse tipo de processo se
relaciona diretamente com o processamento de informacgdes e a tomada de deciséo,
e consequentemente pode gerar uma gestdo mais efetiva da organizacdo, pois a
definigdo e mapeamento dos processos organizacionais basicos é essencial para que
algumas estratégias de aperfeicoamento do funcionamento da empresa acontegam,
e dessa forma se obtenha um possivel aumento em seu desempenho competitivo,
concatenando com a linha tedrica de que os processos sdo de onde derivam
originalmente as competéncias especificas que compdem a empresa e sua forma de
desempenhar suas fungoes, e portanto, sdo a fonte dos pontos que fazem a diferenca
em termos de concorréncia e desempenho competitivo, por conta da influéncia que os
mesmos podem ter nas estratégias, no desenvolvimento de novos produtos, além de
uma possivel designagao de mudanga na estrutura interna da organizacéo, isso quer

dizer que os processos ndo criam apenas as eficiéncias e diferenciais de mercado
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para atuagdes no contexto atual da empresa, mas também garantem o futuro e

sobrevivéncia da organizagao (Keen 1997).

2.3.2 Mapeamento e Modelagem de Processos

A gestdo de processos se faz necessaria nas organizagdes, a forma como ela é
realizada inicialmente depende basicamente de duas agdes que quando integradas
permitem a compreensdo real da forma como as coisas acontecem, ou deveriam
acontecer na organizagao, esses conceitos sdo os conceitos de mapeamento e de
modelagem de processos nas organizagoes.

O mapeamento de processos constitui-se da atividade de fornecer uma visao
ampla que permita analisar e desenvolver melhorias em processos ja existentes na
organizagdo, que ainda nao estdo documentados, que poderdo surtir efeito na
organizagao e no seu processo produtivo, Lage (2016, p. 48) diz que “mapear um
processo é fundamental para garantir a eficiéncia, a precisdo e a clareza da tomada
de decisdes. [...] € identificar de maneira simples o funcionamento da operacao”.

Ja a modelagem de processos pode ser definida como sendo o desenho de
processos existentes, ou mesmo a designacdo e sugestdo para projetos de
processos, Vernadat (1996, p. 25) diz que a modelagem de processos € um “conjunto
de atividades que deve ser seguido para a criagdo de um ou mais modelos com o
objetivo de representacdo, comunicagdo, analise, projeto ou sintese, tomada de
decisdo, ou controle”, por se tratar de um modelo, a representacido do processo tenta
se assemelhar ao maximo do real abordando suas caracteristicas mais importantes.

Dentro da analise e gestao de processos segundo Lage (2016) faz-se necessario
a partir do mapeamento e modelagem do processo como pontos mais importantes,
identificar e eliminar ou corrigir atividades que ndo agregam valor, identificar e eliminar
retrabalhos, reduzir a complexidade da realizacdo das atividades, padronizar
atividades, equilibrar o custo de realizagdo de cada atividade e reduzir o fluxo de
dados e informagdes, essas atividades atreladas aos conceitos de gestdo de projetos
e competitividade podem resultar em um melhor funcionamento da organizacéo,
otimizacdo de suas atividades e consequente melhoria de seu desempenho

competitivo.
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Para a realizagdo da analise e consequente modelagem do processo, faz-se
necessario o uso de ferramentas de modelagem, em sua maioria de forma grafica,
essas ferramentas de sdo definidas como um sistema que permite a geragao e
classificagcdo de ideias ou para analisar a qualidade de um processo, e sdo 0s
dispositivos de comunicagéo utilizados para o desenvolvimento dos modelos, (Saven,
2004), tornando mais facil a analise de pontos fortes e fracos e possibilidades de
intervencao e sugestbes de melhoria no processo. Sao exemplos de ferramentas o
fluxograma, o DFD — Diagrama de Fluxo de Dados, o grafico de Gantt, Idelf e o BPMN
- Business Process Model and Notation. A descricdo de uso de cada uma dessas
ferramentas e suas particularidades, € um tema bastante abrangente e foge do escopo

dessa pesquisa.
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3 METODOS E TECNICAS DE PESQUISA

3.1 Tipologia e descrigao geral dos métodos de pesquisa

A analise da estratégia de processos e operagdes e seus impactos na obtengao
de desempenho competitivo é realizada por meio do uso do conjunto de técnicas
necessarias para o desenvolvimento de um estudo qualitativo. E interessante frisar
que a presente pesquisa ndo tem a intencdo de apresentar dados conclusivos, nem
de encerrar as pesquisas no assunto, e sim servir como fonte de informagdes e
direcionamentos para microempresas de turismo em relagdo a gestdo de suas
operacgoes internas e seus efeitos na possivel obtengcdo de desempenho competitivo.

A pesquisa tera como ferramenta o uso do estudo de caso como método, tendo
em vista a necessidade de avaliagdo em um contexto que engloba a percepc¢éo dos
tipos de organizacédo estudada de forma integral e a abordagem mais contundente
que esse tipo de método pode proporcionar, o estudo de caso pode ser definido de
acordo com (Chizzotti, 2006, p.135) como um instrumento que “objetiva reunir os
dados relevantes sobre o objeto de estudo e, desse modo, alcangar um
conhecimento mais amplo sobre esse objeto, dissipando as duvidas, esclarecendo
questdes pertinentes, e, sobretudo, instruindo agdes posteriores.”

O estudo tem caracteristica de natureza exploratéria, pois tem como objetivo
possibilitar e disponibilizar maior quantidade de informacdes sobre a tematica e as
contribui¢des que a coleta de dados sobre o tema podem trazer. Segundo Alyrio
(2009, p. 86) “A pesquisa exploratdria € caracterizada pela existéncia de poucos
dados disponiveis, em que se procura aprofundar e apurar ideias e a construgao de
hipoteses. ” Complementando esse conceito mais abrangente, no sentido da ideia de
utilizar o conhecimento para o maior conhecimento Gil (2008, p. 27) diz que as
pesquisas exploratdrias tém como objetivo “esclarecer e modificar conceitos e ideias,
tendo em vista a formulacdo de problemas mais precisos ou hipoteses pesquisaveis
para estudos posteriores. ” Acrescentando ainda que esse tipo de estudo é o mais
flexivel no planejamento e execugao.

Além disso, a pesquisa tem estrutura descritiva, pois no processo de
desenvolvimento do projeto ha apenas registro de fatos realizando o uso de técnicas

padrao para coletar dados, como questionarios e entrevistas, funcionando forma de
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levantamento de informacé&o (Prodanov e Freitas, 2013), além disso procura comparar
variaveis em busca da solugdo de algum problema, ou até mesmo otimizando e
melhorando praticas e processos. (Malhotra, 2011).

A anadlise e tratamento dos dados ocorrera de acordo com o método de
abordagem qualitativo, que € o método mais comum de estudos que tém
caracteristicas descritivas e auxiliam no processo de entender como e por qual razao
as coisas acontecem, de acordo com Cooper e Schindler (2016, p. 146) a pesquisa
qualitativa “inclui um “conjunto de técnicas interpretativas que procuram descrever,
decodificar, traduzir e, de outra forma, apreender o significado, e ndo a frequéncia, de
certos fenbmenos que ocorrem de forma mais ou menos natural na sociedade™. A
metodologia qualitativa serve tanto para a analise de dados quanto para o

levantamento dos dados utilizados para analise em um projeto.

3.2 Caracterizagao da organizagao, setor ou area, individuos objeto
do estudo

No que se refere ao setor e organizagdo que serdo objetos de pesquisa, a
organizacgao estudada é do setor turistico do Distrito Federal, uma microempresa com
caracteristica de agéncia prestadora de servigo diretamente relacionada ao Turismo,
de acordo com Dias (2014, p. 36) o segmento de agéncias de turismo, que prestam
servigo de intermediagao, € de extrema importancia para o setor e mercado turisticos.
Por meio delas, “o ‘produto turistico’ € comercializado, de varias formas, com pacotes
turisticos, ou com produtos separados, ou personalizados, conforme o perfil de cada
cliente, podendo atingir inumeros segmentos, classes e publicos diferenciados”.

A organizagdo em que a pesquisa foi realizada foi a MGATour, em duas de
suas filiais, a organizacdo € empresa recente do Distrito Federal, com
aproximadamente 20 funcionarios e com 2 lojas em funcionamento, mais um escritério
para atendimento especializado de empresas, tendo um plano estratégico de
caracteristica inovadora que compde a segmentagdo de agéncias de turismo, sendo
estruturalmente uma pequena empresa, que movimenta o mercado turistico no Distrito
Federal, por meio de atividades de gerenciamento de todos os processos que
envolvem a viagem e seus desdobramentos, em que a constante mudanca e mudanga

nas demandas necessarias formam seu maior desafio, tendo em vista que empresas
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que sdo do ramo de turismo enfrentam constante mudanca em ofertas diretas e
indiretas pela caracteristica do mercado ser de atualizagdo continua e de maior
preparagao. (COBRA, 2001)

O setor de turismo no Brasil encontra-se em franco crescimento, de acordo com
dados do conselho mundial de viagens e turismo (WTTC - World Travel & Tourism
Council) o turismo no Brasil em 2014 movimentou préximo dos 10% do PIB em
atividades diretas ou indiretas, num total de R$ 492 bilhdes, com geragéo de 8 milhdes
de postos de trabalho, com crescimento estipulado para R$ 534 bilhdes para 2015
com aumento de mais de 10% na perspectiva de geragdo de empregos.

A insercao do DF no painel de grandes eventos no Brasil, principalmente apés
a copa do mundo de 2014, bem como o0 momento econdmico brasileiro atual, acarreta
na maior busca das agéncias por pessoas interessadas em novas vivéncias,
experiéncias, e conhecimentos da forma mais financeiramente vantajosa possivel,

incentivando o desenvolvimento do turismo na regido do Distrito Federal.

3.3 Populacao e amostra ou Participantes da pesquisa

A pesquisa foi realizada no interior das filiais da empresa MGATOUR, a
representatividade das informacdes e da analise dos dados para alinhamento dos
processos se fez possivel pela quantidade de participantes e pela dimensao da
empresa analisada.

Participaram do estudo, duas lojas da organizagdo, que alocam 14
funcionarios da empresa, de dois setores da mesma, financeiro e comercial, sendo os
setores que compdes todos os ambitos que participam do processo produtivo e de
rotinas que fazem parte das caracteristicas internas na empresa, majoritariamente
homens, todos com idade de até 30 anos, em sua maioria solteiros, residentes e
naturais do Distrito Federal, que foram inseridos recentemente no mercado de
trabalho e possuem forte identificagcdo com a empresa que tem formato de Startup, os
participantes e funcionarios, que constituem esse perfil, foram submetidos a um
questionario que teve como objetivo mensurar e incluir dados que ajudardo na
percepcao real dos processos e a forma como eles sdo realizados, sem carater

avaliativo, mas com finalidade de levantamento de dados para que haja a percepgéo
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do que se alinha com as perspectivas da empresa no intuito da obtencdo do
desempenho competitivo.

A aplicacdo e mensuracdo dos dados se fez possivel apds alinhamento
realizado com os dois gestores principais e donos da empresa, ambos do sexo
masculino, ainda sem formagao académica superior ao ensino médio, e com menos
de 25 anos de idade, que residem e sdo naturais do Distrito Federal e que n&o tém
experiéncia anterior no mercado empreendedor, por meio de entrevistas que ajudaram
a entender mais acerca das caracteristicas que interessam ao estudo, auxiliando na
obtencao de informacgdes que definiram os parametros que foram analisados e que
contribuiram para o desenvolvimento de resultados e conclusdes que foram utilizadas
na analise interna dos processos e procedimentos de forma a trazer impactos, além
de recomendacdes, positivas em relacdo ao desempenho competitivo da empresa,
bem como fornece informacdes e dados que possam ser uteis para utilizacdo em
futuros estudos relacionados a analise de processos internos de agéncias de turismo
ou mesmo estudos que focam no estudo dos processos voltados para a obtencao de

desempenho.

3.4 Caracterizagao e descrigao dos instrumentos de pesquisa

A analise dos dados e a coleta dos mesmos foi realizada de forma mista, tanto
quantitativa quanto qualitativa, apesar da natureza do estudo ser qualitativo, sendo as
entrevistas realizadas com os gestores o que tornou possivel a definicdo dos
parametros para a construcdo do questionario com os funcionarios.

As entrevistas tém carater ndo estruturado, com perguntas abertas que visaram
compreender e selecionar os fatores mais importantes, a entrevista ndo estruturada
se mostra muito produtiva e util para esse tipo de estudo, pois segundo Schluter (2003)
a entrevista nédo estruturada permite obter dados relevantes e significativos para o
estudo que esta sendo realizado, o que traz uma visdo mais espontanea e real acerca
das necessidades e aspectos que sdo importantes no prosseguimento da pesquisa,
essa espontaneidade é concomitante com a defini¢ao e objetivo do estudo, pois esse
tipo de entrevista estimulou os gestores a raciocinarem livremente sobre o tema que

foi discutido, originando pontos subjetivos de discussao e atingindo motivagdes e
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caracteristicas que nao estao explicitas, ou mesmo pontos que ja foram previamente
discutidos, mas de maneira mais espontanea.

Nessas entrevistas buscou-se a definicdo de fatores, produtos e
primordialmente processos que auxiliaram no alcance dos objetivos do estudo, pois
houve a comparagao entre questionarios que ja existiam, mostrando a necessidade
de criagdo de um novo questionario, haja vista necessidade de um modelo que
abrangesse de forma mais satisfatoria a tematica e os objetivos estudados, e que

propiciasse resultados mais concisos que facilitariam a parte analitica.

O questionario que foi aplicado entre os funcionarios teve caracteristica
majoritariamente direta e fechada, para que se tivesse uma nogdo mais sistémica do
que se assemelha com a realidade da organizagao e seus processos internos, pois
de acordo com Nogueira (2002, p. 02) “apesar de se apresentarem de forma mais
rigida do que os abertos, (os fechados) permitem a aplicagéo direta de tratamentos
estatisticos com auxilio de computadores e elimina a necessidade de se classificar
respostas;” além de apresentarem a vantagem de coletar a resposta esperada
diretamente dos colaboradores o que propiciou uma analise que auxiliou no
alinhamento dos processos e operagdes internas de acordo com os gaps encontrados,
de forma a se conduzir e se desenvolver futuramente medidas que causem impacto
no desempenho da empresa com os possiveis resultados obtidos no estudo, a forma
utilizada para a estrutura do questionario foi em sua maioria na escala Likert (1932)
uma escala que se centra na utilizagdo de pontos, sem uso de categorias de respostas
alternativas na escala, dessa forma variando as respostas estruturadas referentes aos
indicadores entre “Discordo totalmente” e “Concordo totalmente”, oscilando entre o
numero 1 e o numero 7, contendo essas legendas respectivamente, além de
perguntas para validagdo das caracteristicas dos participantes, e diferenciacdo da
percepcao entre setores, que foram mensurados de acordo com os parametros

encontrados com a entrevista e dos objetivos almejados pelo estudo.

Autor: Danillo de Souza Santos
Questionario: Analise Organizacional — Gestdo de Processos e operagoes.
Composto por 30 questdes fechadas, sendo 6 de caracterizacdo e consolidacdo do

perfil dos participantes e 1 para separacao de setores.
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Tabela 1: Indicadores avaliados

RELACAO DOS INDICADORES LEVANTADOS E SUAS CARACTERISTICAS
Indicador Instrumento VELE Natureza Categoria
PROCESSOS INTERNOS QUESTIONARIO | PONTUAGAO NA ESCALA | QUALITATIVA DE PESSIMO A OTIMO
ORGANIZAGCAO QUESTIONARIO [ PONTUAGAO NA ESCALA [ QUALITATIVA DE PESSIMO A OTIMO
LACUNAS DE CONHECIMENTO QUESTIONARIO | PONTUAGAO NA ESCALA | QUALITATIVA DE PESSIMO A OTIMO
CUSTOS QUESTIONARIO| PONTUACAO NA ESCALA | QUALITATIVA DE PESSIMO A OTIMO
CONTROLE QUESTIONARIO | PONTUAGAO NA ESCALA | QUALITATIVA DE PESSIMO A OTIMO
SISTEMATIZAGAO QUESTIONARIO [ PONTUAGAO NA ESCALA [QUALITATIVA DE PESSIMO A OTIMO
PLANEJAMENTO QUESTIONARIO | PONTUAGAO NA ESCALA | QUALITATIVA DE PESSIMO A OTIMO
(c] 3 Yol o] 1 ool 3o LY Ho 1 =:7:Xelo] TH QUESTIONARIO| PONTUACAO NA ESCALA [ QUALITATIVA DE PESSIMO A OTIMO
PADRONIZACAO QUESTIONARIO | PONTUAGAO NA ESCALA | QUALITATIVA DE PESSIMO A OTIMO
POTENCIAL DE CRESCIMENTO QUESTIONARIO | PONTUACAO NA ESCALA | QUALITATIVA DE PESSIMO A OTIMO
METAS QUESTIONARIO | PONTUAGAO NA ESCALA | QUALITATIVA DE PESSIMO A OTIMO
ATE FUNDAMENTAL; ENSINO
MEDIO; ENSINO SUPERIOR
DE 17 A 25; DE 25 A 30; DE 30 A
40; 40 A 60; 60 OU MAIS
0A5;5A10; 10A 20; 200U
MAIS
SOLTEIRO; CASADO;
DIVORCIADO; VIUVO
NATURAL DO DF QUESTIONARIO NATURALIDADE QUALITATIVA SIMOU NAO
GENERO QUESTIONARIO GENERO QUALITATIVA| MASCULINO OU FEMININO
AREA QUESTIONARIO|  AREA DE ATUACAO  |QUALITATIVA| FINANCEIRO OU COMERCIAL

ESCOLARIDADE QUESTIONARIO | GRAU DE ESCOLARIDADE [QUALITATIVA

IDADE QUESTIONARIO FAIXA ETARIA QUALITATIVA

TEMPO DE CARREIRA QUESTIONARIO EXPERIENCIA QUALITATIVA

ESTADO CIVIL QUESTIONARIO ESTADO CIVIL QUALITATIVA

Fonte: Autor.

3.5 Procedimentos de coleta e de analise de dados

A primeira fase da coleta de dados ocorreu por meio da realizacdo de
entrevistas com os gestores, que ocorreram e foram aplicadas de forma presencial,
tendo sido realizadas no periodo inicial do més em que se facilita o processo de
obtencao de informagdes. De acordo com Gil (2008, p. 109) a entrevista consiste em
uma técnica de coleta de dados que o pesquisador apresenta ao entrevistado
“perguntas, com objetivo de obtencdo de dados que interessam a investigacao; [...]
em que uma das partes busca coletar dados e a outra se apresenta como fonte de
interagéo. ”

Para Malhotra (2011) a analise do entrevistador deve ter participagado de sua
criatividade com o intuito de adequar o modelo para a melhor adaptagao ao conteudo
gue se deseja ser analisado, além disso, define que seja importante que as perguntas

motivem o entrevistado a explicitar as suas ideias e respostas se atendo a um
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conteudo especifico, direcionando para que haja o maior numero possivel de
informagdes sem enviesar as respostas pela preposicdo de alguma tendéncia do
pesquisador.

A analise e categorizagao dos parametros a serem seguidos e estudados foi
realizado pela analise de discurso de forma categorial que segundo Bardin (1977, p.
201) “considera a totalidade do texto na analise, passando-o por um crivo de
classificagao e de quantificagdo, segundo a frequéncia de presenca ou auséncia de
itens de sentido.”, ou seja, as categorias e critérios foram criados/utilizados de acordo
com a frequéncia de citagdo de termos importantes, que auxiliaram no seguimento
para a definicdo e estudo dos processos que merecem destaque e aprofundamento
no estudo por meio de questionario, apés a analise de discurso, foram definidos os

parametros que seriam avaliados no questionario.

A segunda fase consistiu na avaliagdo da disponibilidade de algum questionario
ja existente que se adequasse ao modelo de pesquisa proposto e tematicas
levantadas de acordo com as entrevistas, € que propiciaria a resolucdo e
desenvolvimento das problematicas de maneira satisfatoria, no caso, houve negativa
nessa avaliagao, e se fez necessario o desenvolvimento de um questionario baseado
em conceitos de pesquisa de processos internos, mapas estratégicos de operagdes,
sendo realizado um pré-teste para identificacdo de falhas e problemas estruturais, em
que apos a realizagao das corregdes, o questionario definitivo foi aplicado, de forma
online pelo uso da plataforma Google Forms, junto aos funcionarios das areas que
foram encontrados maiores problemas, a analise de dados dos questionarios teve
como objetivo a obtengdo de parametros e indicadores que mostrassem, de acordo
com os problemas e questbes levantadas na entrevista, onde ha realmente
necessidade de uma intervengao futura por parte dos gestores para a obtencao de
melhoria nos processos e consequente aumento no desempenho competitivo. Como
esta etapa da pesquisa é quantitativa os questionarios foram analisados com técnicas
estatisticas descritivas como média e desvio padrao, além de terem sido tabulados,
avaliados e organizados em planilhas.
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4 RESULTADO E DISCUSSAO

A apresentacdo dos resultados se pautara primeiro na apresentacido dos
parametros e indicadores encontrados através das entrevistas, os resultados obtidos
por meio delas, tornou-se possivel construir e analisar mais profundamente os
questionarios que foram aplicados entre os funcionarios da empresa acerca da
percepcao do funcionamento dos processos internos, e como eles podem afetar o
desempenho competitivo da empresa.

Os resultados das entrevistas apresentaram dados relevantes para o tema de
pesquisa, tendo em vista que muitas das problematicas que foram levantadas tem
relacdo com o estudo. De acordo com as entrevistas, as palavras chave encontradas,
que foram utilizadas para construcdo dos parametros e indicadores na realizagao dos
questionarios, e pelas quais serdo realizados o levantamento de sugestdes e
apontamentos voltados para o desempenho competitivo, foram:

Tabela 2: Indicadores Descobertos

PARAMETROS | INDICADORES
Processos Internos
Organizacao
Gaps/Lacunas de Conhecimento
Custos
Controle
Sistematizacao
Planejamento
Gestao de Processos e Operacdes
Padronizacéo
Metas
Potencial de Crescimento

Fonte: Autor.

De acordo com os indicadores expostos na entrevista e analise das palavras-
chave, bem como o contexto em que elas se inseriam, entende-se que na visdo dos
gestores/sécios da empresa, as maiores dificuldades da organizagéo se pautavam no
ambito de otimizagdo da gestdo processual, da organizagao interna e do controle
sobre o funcionamento da empresa, bem como uma falta de padronizagdo das
operacgoes internas o que acarretava numa piora do trabalho da organizagao como um

todo, gerando perdas financeiras, retrabalho, ineficiéncia e consequente perda do
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desempenho competitivo, 0 que na visdo de uma micro empresa, especialmente por
ser uma agéncia de turismo, e ser participante de um mercado em ascensao e
tradicional, € um carater que deve ser otimizado através de uma melhoria na gestéao
de processos, mapeamento e padronizagao inicial dos processos com maior indice de
falhas, melhor elaboragdo da estratégia de operagdes, bem como melhor uso dos
recursos financeiros e humanos disponiveis na organizagéo.

Além disso, tendo em vista a luz do referencial tedrico trabalhado, a melhoria
da gestdo de processos, que nas entrevistas demonstrou-se como sendo um
problema que deveria ser investigado, tem direta relagdo com a competitividade no
setor de turismo, tendo em vista que a otimizacdo da forma como funcionam as
operagodes internas de uma organizagao de turismo, pela caracteristica de seu produto
e sua intangibilidade tornam-se diferenciais e poder ser contribuicbes para a
consolidagao da organizagdo no mercado.

Dado que as entrevistas nortearam e afunilaram as constatacbes que
poderiam ser realizadas ao longo do estudo, foram respondidos 14 questionarios
baseados nas problematicas levantadas anteriormente, todos foram levados em
consideracao, dado que foram respondidos de forma correta e possibilitaram a
captacao e analise dos dados de forma satisfatéria.

Os resultados dos questionarios apresentaram dados extremamente
relevantes e interessantes para o contexto proposto nos objetivos do estudo, e para a
organizagao, tendo em vista que alguns dos problemas que foram levantados ao longo
das entrevistas foram confirmados, demonstrando alguns pontos fracos e que
merecem atencgdo por parte da organizagéo e seus gestores, entretanto alguns fatores
divergiram da percepcao inicial dos gestores acercas dos obstaculos que a empresa
enfrentava, e portanto impedia a melhor obtencdo de desempenho competitivo no
ramo turistico. Foram analisados de forma conjunta e mesclada os indicadores:
processos internos, organizagdo, lacunas de conhecimento, custos, controle,
sistematizacédo, planejamento, gestdo de processos e operagdes, padronizagao,
potencial de crescimento e metas, conforme definicdo anterior na entrevista.

Conforme dito anteriormente, de acordo com os resultados obtidos nos
questionarios e alinhado ao que foi exposto nas entrevistas, levando em consideragao
sempre o referencial tedrico proposto, torna-se possivel analisar e identificar forgas e
fraquezas no desempenho dos processos internos, além de tornar possivel identificar

fatores que sdo de fundamental importancia na otimizagcao da gestéo organizacional,
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permitindo a obtencao de desempenho competitivo. De acordo com os resultados, fez-
se possivel a realizacdo de uma analise breve dos resultados de acordo com cada
indicador avaliado, e que tivesse alguma relevancia para o tema estudado e
desenvolvimento do trabalho, seguido de um grafico correspondente a frequéncia de

respostas mais relevante de cada um dos indicadores:

1) Processos internos — Um dos motivos mais colocados em pauta ao longo das
entrevistas e sendo o indicador de maior foco ao longo de todo o questionario,
de acordo com a pesquisa, 0s processos internos da organizagao nao estavam
sdo bem definidos e ndo estavam sendo bem planejados, e por consequéncia
nao estavam com uma gestao eficiente, sendo que em todas as questdes
referentes ao assunto mais de 85% dos pesquisados enxergam ineficiéncias
nos processos internos, o que se reflete em alguns desdobramentos, conforme
Beni (2000), como elevagao dos custos da empresa e a inabilidade de controle
dos mesmos (com uma média altissima de relagao entre os dois de acordo com
0 questionario), bem como dificultando a padronizagdo do modus operandi da
organizagdo. Por essa razdo, os processos internos de acordo com o0s
resultados, s&o um dos pontos fracos da organizagao e empecilho na obtengao
de desempenho competitivo, coincidindo com o ponto de vista dos gestores, e

concatenando com o referencial tedrico.

Grafico 1: Percepgao geral de processos internos.
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Considero os processos da organizagao bem definidos.

Méedia das respostas: 3

10

Fonte: Autor.

Grafico 2: Relagao entre processos e custos

Considero que os processos atuais da organizagao afetam

seus custos.
Média das respostas: 6

7 (50%)

- 1(71%) 1(7.1%)

| |
0 (0%) 0 (0%) 0 (0%)
sl ™9 i N
3 4

1 2 5 6 i

Fonte: Autor.

Organizacdo — A nogao de organizacao referente ao contexto analisado se
mostrou um fator de grande vulnerabilidade percebida pelos colaboradores, o
que condiz com a visao dos gestores, onde mais de 80% dos participantes da
pesquisa indicaram nao concordar que a empresa esteja organizada e,
portanto, esse ponto deve ser foco de atengao e intervengao pelos gestores na

tentativa de obtencdo de desempenho competitivo e melhoria organizacional.
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Grafico 3: Organizagédo da empresa.
Considero a empresa organizada.

Média das respostas: 3,21
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3) Lacunas de conhecimento — O resultado obtido nesse indicador mostra que a
visdo dos gestores de que essa seria uma das causas da dificuldade de
desenvolvimento e melhoria do desempenho competitivo da empresa nao se
reflete na opinido dos colaboradores que concordam que o conhecimento entre
todos € parecido e bem distribuido, onde esse quesito se mostra, ao contrario
de uma fraqueza, um dos pontos mais fortes da gestdo organizacional
estudada, em vista dos expressivos resultados positivos encontrados e
compreensao de que nido ha de fato, lacunas de conhecimento determinantes
que impecam a melhoria e obtencdo de desempenho competitivo na empresa.
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Grafico 4 — Lacunas de Conhecimento

Considero que os conhecimentos do trabalho entre todos os
colaboradores e parecido.
Média das Respostas: 6,78
125
10.0
7.5
5.0
25
0 (0%) 0 {0%) 0 '."G_‘“.-i':] 0 {0%) 0 f@‘“.-i':]
0.0
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Fonte: Autor.

Custos — O indicador de custos poderia ser um fator de grande diferencial para
agéncias de viagens na tentativa da obtencdo de desempenho competitivo,
quando bem geridos, entretanto a fragilidade na gestao organizacional e falta
de percepcado da necessidade de atuagcdo nesse ambito demonstram esse
indicador como uma fraqueza constatada na pesquisa, tendo em vista que o
aumento e ma gestdo dos custos, principalmente quando relacionados aos
processos (Grafico 2), e quando sdo mal controlados (Grafico 5) geram perdas
financeiras, e consequente perda de competitividade, fomentando a afirmacgao
de Teece (1997).
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Grafico 5 — Controle dos custos

Considero que os custos da organizacao sao bem

controlados.
Meédia das respostas: 2,92

1(7.1%) 1(7.1%)

- 0 (0%} ; 0 (0%)
| - .

0

Fonte: Autor.

Sistematizagao — A sistematizacao € outro indicador que se mostrou como um
ponto forte na organizagao, tendo em vista que 85% de seus colaboradores
concordam que os processos estao integrados aos sistemas da organizagao,
apesar do numero relativamente neutro na média no que concerne a relagao
entre a sistematizagcdo e possibilidade de obtengcdo de desempenho
competitivo, sendo um ponto ao contrario do que se pensava pelos gestores,

nao deve ser de grande foco na intervengao, e sim foco apenas de manutencéo.

Grafico 6 — Sistematizacéo das operagdes
Considero que a empresa € integrada com seu sistema em
todas as suas operagoes. Média das respostas: 5

10.0

75

5.0

2 (14.3%) 2 (14.3%)

25
0(0%)  0(0%)  0(0%)

0.0 ' ! '
1 2 3 4 5 6 7

Fonte: Autor.
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6) Planejamento — O indicador de planejamento apresentou certo equilibrio em
relagdo a opinido dos gestores e a percepgao dos colaboradores, sendo de
acordo com Barney (1991) um dos principais atributos para a obtencao de
desempenho competitivo, o planejamento da organizagdo como um todo se
encontra em um panorama de nao ser nem um ponto forte, nem um ponto fraco
da organizagao, mas tendo em vista que o objetivo e foco da organizagédo, uma
vantagem competitiva pode ser alcangada claramente ao se realizar um
planejamento eficiente, entretanto essa métrica quando associada aos
processos organizacionais da associagao, mostra um panorama que reflete a
principal dificuldade encontrada, em que ha relagao direta entre a falta de
planejamento de processos, e a possibilidade de crescimento e
desenvolvimento do desempenho competitivo na associagéo, principalmente
pela percepgédo, tanto dos socios, quanto dos colaboradores de que o
diferencial de mercado no turismo hoje passa pelos processos internos da

organizacao. (Graficos 8 e 9)

Grafico 7 — Planejamento na organizagao

Considero que exista planejamento constante na
organizacao.

MéEdia das Respostas: 3,5

1(T.1%)
; 0 (0%) 0 {0%:)

1 2 3 4 5 6 7

Fonte: Autor.
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Grafico 8 — Planejamento de Processos

Considero que haja planejamento de processos na
organizacao.
Media das Respostas: 1,18

15

10
5
o) ™ oqm 0 (0%) 0 (0%) 0 (0%)
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Fonte: Autor.

Grafico 9 - Relagao planejamento de processos x Crescimento/Competitividade

Considero que a organizacao se desenvolvera e se tornara
mais competitiva ao melhorar seu planejamento de
projetos.
Media das respostas: 6,78
125
10.0
75
50
25 3
0(0%) 0 (0%) 0 (0%) 0 (0%) (NG (21.4%)
{I'G 1 1 1 | 1
1 2 3 4 5 5 g

Fonte: Autor.
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7) Padronizagao — O ultimo parametro em que apareceram dados relevantes em
relagdo a possibilidade de obteng¢do de desempenho competitivo associado a
andlise de processos e operagdes organizacionais € o parametro da
padronizagao, esse indicador, que foi muito salientado na entrevista com os
gestores, faz alusdo a tudo que envolve a empresa e seus processos
organizacionais, portanto, e de acordo com a bibliografia proposta, uma
empresa que tem seus processos definidos e padronizados obteria um
diferencial de mercado que poderia resultar em maior desempenho competitivo,

conforme é demonstrado no grafico abaixo.

Grafico 10 — Relagao padronizagéo de processos x Crescimento

Considero que o crescimento da empresa esta ligado a
maior padronizacao de seus processos.

Média das Respostas: 5,83

1(71%)  171%)  1(7.1%)
0 (0%) 0 (0%)

1 2 3 4 <] ] 7

Fonte: Autor.

Dessa forma, apds a apresentacéo dos dados e resultados de forma geral, faz-
se necessaria a aglutinagéo e discussao acerca de constatagdes mais especificas que
podem ser realizadas, de acordo com o que foi proposto no referencial tedrico e
propostas apresentadas no objetivo e problema de pesquisa do presente estudo, o
conceito de competitividade tragado por Teece (1997) nesse trabalho atrelada ao
turismo, diz que a otimizagao dos recursos no ambiente interno € uma premissa para
o desenvolvimento das empresas, essa afirmagao associado ao conceito de Barney
(1991) de que os processos organizacionais juntamente com a informagdo como
aspectos gerenciaveis geram competitividade, é finalmente complementada pela
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percepcao desse estudo, que afirma que no cenario das agéncias de turismo, e
portanto, das microempresas de turismo no DF, a tarefa de se tornar mais competitivo,
ou mesmo de manter-se, esta relacionada a capacidade das agéncias de gerirem e
criarem alternativas de otimizacao para potencializar seus processos e operagoes,
essas alternativas passam pela percepg¢ao obtida no questionario aplicado, em que a
otimizagao de indicadores como padronizacao, custos, sistematizagao, conhecimento,
organizagao, planejamento e principalmente, processos organizacionais internos esta
diretamente e intimamente ligada a competitividade, bastando apenas a analise de
quais sdo os pontos que merecem mais atengdo por se demonstrarem como sendo
fraquezas, e pontos que devem ser mantidos e conservados por se tratarem de forgas
dentro da organizagdo, sempre frisando o resultado dessa pesquisa, de que a
concepgao de que a constante melhoria na gestdo de processos e na analise das
operagbes organizacionais da maneira correta, com utilizagdo dos indicadores

propostos trara resultados para o desempenho competitivo de agéncias de turismo.
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5 CONSIDERAGCOES E RECOMENDAGOES FINAIS

Entende-se entdo que de acordo com o que foi proposto ao longo da pesquisa,
o presente estudo atingiu seu objetivo de identificar indicadores e lacunas que tem
relagdo com a dificuldade de obtencao de desempenho competitivo, adequando a sua
percepcdo ao problema de pesquisa proposto, em que a problematica foi
exaustivamente respondida e ponderada de forma positiva, no encontro de maiores
evidéncias na quase certa relagao entre uma melhor gestao de processos e operagdes
e a obtencao de desempenho competitivo.

Os assuntos abordados e a tarefa de se tornar competitivo talvez ndo se
restrinjam unicamente ao setor de turismo do Distrito Federal, tendo em vista que de
acordo com os resultados encontrados, a possibilidade de que a analise dos
processos e operagdes organizacionais em outros setores, ramos, mercados e em
outros tipos de organizagdes podem ser eficazes no alcance de maior desempenho
competitivo e crescimento das empresas, portanto espera-se que os padrdes de
competitividade instituidos pela analise de processos organizacionais, definidos nas
variaveis apresentadas, possam ser uteis para o aprofundamento dos estudos
académicos sobre competitividade empresarial, além da contribuicdo como parametro
para pesquisas posteriores na area de gestdo de processos e operagdes, ou mais
aprofundadas na analise das atividades relacionadas a microempresas de turismo.

Neste estudo percebe-se como um de seus principais desdobramentos e
conclusées a forte ligacdo entre o mapeamento e gestdo de processos e a
competitividade, que resultou na modelagem de um dos processos listados pelos
gestores como sugestao, de forma a servir de amparo ao inicio na intervengao e na
melhoria dos processos organizacionais da empresa, para inicio na resolugdo das
problematicas analisadas, possibilitando que a mesma desempenhe um melhor papel
e obtenha mais desempenho competitivo, sendo essa relagdo debatida ao longo da
pesquisa de fundamental contribuicdo para referenciais que venham utilizar a
pesquisa para modelagem de processos em microempresas. A modelagem sugerida
para a utilizacdo encontra-se na area de apéndices do presente trabalho.

Como a proposta do estudo foi desenvolver um conteudo pratico para que os
gestores possam entender a gestao de processos e operagdes como uma estratégia

de mercado que minimiza os entraves e potencializa a obtencido de desempenho
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competitivo, espera-se, assim, também contribuir para o melhor posicionamento das
microempresas turisticas no mercado, bem como de empresas ou futuras pesquisas
que busquem o enfoque da relagdo entre processos e a competitividade tendo em
vista que o estudo criou uma riquissima fonte de dados que podem ser analisados de
diversas maneiras, apontando as variaveis que devem ser oriundas de futuras
melhorias a serem implementadas, vantagens a serem exploradas e fraquezas que
deverado ser reduzidas, trazendo um grande arcabougo tedrico para tomadas de
decisdo e criacdo de novos posicionamentos referentes ao foco competitivo.

E intrinseco que a maior constatagdo que pode ser retirada deste estudo, e
que deve ser usada pelos gestores, é a de que as organiza¢gdes devem aprender a
conciliar de forma efetiva as varias diretrizes indicadas como sendo determinantes na
obtencdo de desempenho de competitivo, utilizando a eficiéncia operacional para
sustentar estratégias que visem o alcance da legitimidade competitiva. Organizagbes
podem competir em seu mercado usando a sua eficiéncia operacional, ao realizar o
estudo, analise e otimizagao de seus processos, essas medidas devem contribuir para
a sobrevivéncia num mercado competitivo e, também, na obtencdo de um maior
controle de seus custos e recursos, auxiliando em todas as atividades da organizagéo,
como por exemplo, no fornecimento de produtos com qualidade superior com precos
menores.

Importante ressaltar que é recomendavel para novos estudos que se aborde
outras variaveis de estudo, tais como a relagao com os clientes, bem como o seu nivel
de satisfacao, para que se possa detectar o desempenho competitivo, recomenda-se
que seja feita uma analise comparativa com outras organiza¢des do setor turistico,
além de salientar as dificuldades e possiveis limitagdes que o estudo possa a vir a ter
em uma possivel abordagem pratica no ramo, tendo em vista a aparente decadéncia
do ramo de agéncia de turismos com foco em pessoas fisicas, além da falta de
consideragdes que possam vir a ser influenciadas pelo atual cenario da forca que o e-
commerce representa em qualquer tipo de organizagao presente no modelo de varejo

tradicional.
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APENDICES

Apéndice A — Entrevistas com gestores da Empresa MGATOUR

MATHEUS GOUVEIA - SOCIO PROPRIETARIO/CFO
1 -0 QUE VOCE ENXERGA COMO SENDO UMA EMPRESA IDEAL?

UMA EMPRESA IDEAL SERIA NO PONTO DE VISTA FINANCEIRO UMA
EMPRESA RENTAVEL, QUE TENHA CONTROLE SOBRE TODAS AS
CONTAS DE FORMA A REDUZIR AO MAXIMO OS CUSTOS E MAXIMIZAR
OS GANHOS, UM PLANEJAMENTO FINANCEIRO ELABORADO DE
ACORDO COM AS DEMANDAS DA ORGANIZAGAO E OTIMIZADO PARA O
LUCRO, ONDE HAJA UM BOM FLUXO DE CAIXA QUE TRAGA
SEGURANCA PARA NOVOS INVESTIMENTOS E CONFIABILIDADE PARA
OFERECER O MELHOR NEGOCIO PARA OS CLIENTES. JA PONTO DE
VISTA PROCESSUAL, QUE SEJA UMA ORGANIZAGCAO QUE TENHA UM
CONTROLE RIGIDO, PARA OTIMIZAR OS CUSTOS E REALIZAR O
DESENVOLVIMENTO DOS PRODUTOS PAUTADOS NESSE CONTROLE,
SEMPRE VISANDO A VISAO POSITIVA DO CLIENTE EM RELACAO A
EMPRESA, A OTIMIZACAO DE PROCESSOS PERMITIRIA UM ACRESCIMO
NO NUMERO DE VENDAS, E CONSEQUENTEMENTE NA RECEITA, UM
PROCESSO ALINHADO DE ACORDO COM OS OBJETIVOS DA
ORGANIZAGAO, SERVIRIA PARA TROCA DE KNOW HOW E MELHOR
APRENDIZADO POR PARTE DOS COLABADORES, O QUE FAZ COM QUE
A EMPRESA RENDA MAIS E SE TORNE REFERENCIA NO MERCADO.

2 — COMO VOCE ENXERGA A MGA HOJE?

A MGA E UMA EMPRESA QUE TEM MUITO POTENCIAL PARA
CRESCIMENTO, MAS DEIXA A DESEJAR NA GESTAO PROCESSUAL DE
VENDAS, COMUNICAGCAO E FINANCEIRA, FAZENDO COM QUE HAJAM
LACUNAS QUE PODERIAM SER CORRIGIDAS, POIS, O OBJETIVO DA
ORGANIZAGAO NAO E SIMPLESMENTE GERAR RENTABILIDADE, E SIM
TRAZER A SATISFACAO NECESSARIA PARA O CLIENTE COMO UM
TODO, POIS UMA COISA LEVA A OUTRA, DE ACORDO COM A NOSSA
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MISSAO — ATENDIMENTO DE EXCELENCIA PARA REALIZAR SONHOS
PAGANDO MENOS - O QUE SEMPRE FOI O FOCO NA REALIZACAO E
FUNCIONAMENTO DA EMPRESA, MAS OS PROCESSOS NAO MUITO
EFICAZES ACABAM DIFICULTANDO ESSE ACONTECIMENTO.

3 — QUAIS OS PRINCIPAIS PROBLEMAS ENXERGADOS NA MGA HOJE?

O PRINCIPAL PROBLEMA E A ORGANIZACAO INTERNA, A MGA
ATUALMENTE NAO POSSUI UM PROCESSO SISTEMATIZADO, E NAO HA
APLICACAO DO QUE EM TESE DEVERIA SER O PASSO A PASSO
PADRAO DESENHADO PARA QUE A EMPRESA UTILIZE 100% DA SUA
CAPACIDADE PRODUTIVA, SEJA POR DEFICIENCIAS NOS RECURSOS
HUMANOS, SEJA POR DEFICIENCIA PROCESSUAL, OUTRO PONTO QUE
ME INCOMODA BASTANTE E A QUESTAO FINANCEIRA, EM QUE NAO HA
FLUXO DE CAIXA ACEITAVEL, E NEM CONTROLE TOTAL SOBRE O QUE
E COMO DEVE ACONTECER, ESSA DESORGANIZACAO SE DA EM
VIRTUDE DOS PROBLEMAS EXISTENTES NO PLANEJAMENTO COMO AS
COISAS DEVEM ACONTECER, E PELA NAO UTILIZACAO DE METODOS
PRE DETERMINADOS NA GESTAO PROCESSUAL DA AREA FINANCEIRA.

4 — COMO VOCE ENXERGA OS PROCESSOS INTERNOS DA ORGANIZACAQ?

A EMPRESA BASICAMENTE NAO TEM DESENHADO OS PROCESSOS
QUE SERIAM IDEAIS PARA A MESMA, APESAR DA INSTRUGCAO DOS
SUPERIORES, A ABSORCAO POR PARTE DOS COLABORADORES NAO E
IDEAL, MUITO EM VISTA DE NAO HAVER O PROCESSO FORMAL/VISUAL
DISPONIVEL E PREVIAMENTE ACERTADO, ALGUNS PONTOS ATE
FUNCIONAM CORRETAMENTE, MAS A GRANDE MAIORIA OU ESTA
DEFASADO OU NOS NAO TEMOS O CONTROLE SE REALMENTE SAO
EFICAZES OU NAO, NAO HA UMA CONTINUIDADE DAS IDEIAS
PROPOSTAS, E O PADRAO QUE PREGAMOS E DESEJAMOS QUE
ACONTECA NAO ACONTECE, MUITO EM VISTA DA FALTA DE
SISTEMATIZAGCAO OU ALGUMA COISA QUE SEJA PADRAO PARA QUE
SEJA SEGUIDO, NOS (MATHEUS E O OUTRO CEO) TEMOS A PLENA
CAPACIDADE DE EXECUTAR TODOS OS PROCESSOS DA FORMA
CORRETA, MAS HA UMA LACUNA ENTRE A CUPULA E O OPERACIONAL.
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5 — QUAL A SAIDA PARA OTIMIZAGCAO DAS OPERACOES DA EMPRESA?

e A PRINCIPAL SAIDA SERIA ALGUMA FORMA DE FIXAR MELHOR O
MODUS OPERANDI DA EMPRESA, POR MEIO DA DETERMINACAO
FIDEDIGNA DE COMO A MESMA DEVE FUNCIONAR, SEJA POR MEIO DA
SISTEMATIZAGCAO DOS PROCESSOS, OU POR MEIO DA DETERMINAGCAO
FIXA E PADRAO DA MANEIRA COMO AS OPERAGOES DEVEM
ACONTECER, TRACANDO ESTRATEGICAMENTE E DESENVOLVENDO
FORMAS DE REPRESENTAR/DESENHAR OS PROCESSOS DA EMPRESA
DE MODO A FACILITAR PARA OS COLABORADORES E ASSIM
MELHORAR O FUNCIONAMENTO DA ORGANIZAGAO COMO UM TODO A
PONTO DE SE TORNAR REFERENCIA NAO SO NO DF NO RAMO
TURISTICO.

GABRIEL ALMEIDA - SOCIO PROPRIETARIO/CEO
1 — O QUE VOCE ENXERGA COMO SENDO UMA EMPRESA IDEAL?

e UMA EMPRESA ONDE TODOS TRABALHAM MOTIVADOS, EM QUE
SINTAM PRAZER EM FAZER PARTE DA EMPRESA, NAO DEIXANDO DE
LADO O USO PERFEITO DOS PROCESSOS, E A PARTE DA
RENTBILIDADE SERIA UMA CONSEQUENCIA DA UNIAO E CONEXAO
COM O TRABALHO EM EQUIPE/MOTIVACAO DOS COLABORADORES E
OTIMIZACAO DA UTILIZACAO DAS FERRAMENTAS DISPONIVEIS E
NECESSARIAS PARA O FUNCIONAMENTO DA ORGANIZAGAO.

2 — COMO VOCE ENXERGA A MGA HOJE
e ENXERGO A MGA COMO UMA EMPRESA EM CONSTANTE
CONSTRUGCAO, APESAR DOS 3 ANOS DE FUNCIONAMENTO, AINDA E
UMA EMPRESA QUE ESTA TRABALHANDO NA ELABORAGCAO DOS
PROCESSOS, TRACANDO E DEFININDO TODO O PLANEJAMENTO
NECESSARIO PARA UM MELHOR FUNCIONAMENTO DA MESMA,
APESAR DISSO, E UMA EMPRESA COM POTENCIAL DE CRESCIMENTO,
EM QUE O RAMO EM QUE ESTA INSERIDA E UM RAMO COM MERCADO
QUE PERMITE UMA EXPANSAQO ESTENSIVA E COM CAPACIDADE DE SE
TORNAR MUNDIAL, HA A NECESSIDADE DE ADAPTAGCAO
TECNOLOGICA/DIGITAL, MAS AINDA NAO TEMOS OS RECURSOS
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FINANCEIROS E NEM A ESTRUTURA, TANTO PROCESSUAL QUANTO DE
RECURSOS HUMANOS PARA REALIZAR TUDO QUE SE E IDEALIZADO, O
QUE POSSO SALIENTAR E QUE O PROCESSO PARA ATINGIR A
EMPRESA IDEAL NO MEU PONTO DE VISTA JA ESTA EM EXECUGAO.

3 — QUAIS OS PRINCIPAIS PROBLEMAS ENXERGADOS NA MGA HOJE

O PRINCIPAL PROBLEMA SAO OS PROCESSOS INTERNOS NO SENTIDO
DE, SE HOUVESSE UMA ACERTIVIDADE SOBRE COMO AS COISAS
DEVEM SER FEITAS E UM BOM ENTENDIMENTO POR PARTE DOS
COLABORADORES, A NOSSA LUCRATIVIDADE E NOSSA
COMPETITIVIDADE NO MERCADO SERIA MUITO MAIOR, POIS, UMA
COISA LEVA A OUTRA, POR NAO TERMOS O PROCESSO BEM DEFINIDO,
NAO CONSEGUIMOS REALIZAR O TREINAMENTO DA FORMA IDEAL, POR
CONTA DESSE PROBLEMA MAJORITARIO, OS PROBLEMAS DA
EMPRESA SE TORNAM UMA ESPECIDE DE BOLA DE NEVE, ONDE HA
DIFICULDADE NAS DEFINICOES DE CARGOS E FUNCOES MAIS
ELABORADAS E BEM PROSPECTADAS, O QUE ACARRETA NA FALTA DE
PESSOAL CAPACITADO, O QUE ACARRETA NO NUMERO DE
FUNCIONARIOS INSUFICIENTE PARA A DEMANDA E PARA O QUE
ALMEJAMOS FAZER, AINDA EM CIMA DISSO NECESSITAMOS DE UM
MELHOR TRACAMENTO DE METAS PROCESSUAIS VOLTADAS PARA A
ESTRATEGIA, BEM COMO METAS FINANCEIRAS E DE VENDAS.

4 - COMO VOCE ENXERGA OS PROCESSOS INTERNOS DA ORGANIZAGCAO

ENXERGO UMA EVOLUCAO NOS PROCESSOS INTERNOS, APESAR DE
AINDA ENXERGAR UMA DESORGANZAGCAO MUITO ALTA NESSE
QUESITO, O MENOS PIOR HOJE E O FINANCEIRO, APESAR DAS
TENTATIVAS CONSTANTES DE PADRONIZAR, AINDA HA UM GAP DA
CRIACAO E DESENHO PROCESSUAL COMO UM TODO,
PRINCIPALMENTE PELO FATO DE SOMENTE EU E O OUTRO SOCIO
TERMOS PLENO DOMINIO DAS FORMAS COMO TUDO DEVE SE
PROCEDER, O QUE GERA UM DEFICIT NA RECEITA E UM AUMENTO
CONSIDERAVEL NAS DESPESAS, AFINAL “E COMO SE AO CHEGAR NUM
AVIAO, O PILOTO ESTIVESSE SERVINDO O LANCHE”, NAO HA O
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SUPORTE NECESSARIO DA EQUIPE, POR FALTA DE CONHECIMENTO
NECESSARIO NOS PROCESSOS.

5 — QUAL A SAIDA PARA OTIMIZACAO DAS OPERAGOES DA EMPRESA

E NECESSARIO A SISTEMATIZAGAO DE TODOS OS PROCESSOS
INTERNOS DA ORGANIZACAO, ALEM DA CENTRALIZACAO DOS
PROCESSOS OPERACIONAIS, O PRINCIPAL E A PADRONIZACAO DOS
TRAMITES RELACIONADOS A AREA OPERACIONAL, POR SE TRATAR DE
UM PROCESSO COMPLEXO QUE NECESSITA AFINCO E ALINHAMENTO
DE TODA A EQUIPE PARA O MELHOR FUNCIONAMENTO DA EMPRESA,
O QUE E NECESSARIO PARA QUE HAJA A OTIMIZACAO E EXATAMENTE
INICIAR UM  DESENHO PROCESSUAL E DE  PROCEDI-
MENTOS/OPERACOES REDONDO, E APOS ESSE DESENHO INICIAL
PROCURAR/CONSTRUIR ALGUM SISTEMA OU SOFTWARE QUE SE
ADEQUE NA REALIDADE E NECESSIDADES DA EMPRESA, AJUDANDO
ASSIM A TORNAR O PROCESSO COMO UM TODO MAIS EFICIENTE.

Apéndice B — Questionario aplicado na Empresa MGATOUR

PERGUNTA/AFIRMACAO RESPOSTAS
Considero os processos da organizag&o bem definidos. De 1 - Discordo Totalmente a 7 - Concordo Totalmente
Considero o plano de metas consolidado na organizagéo. De 1 - Discordo Totalmente a 7 - Concordo Totalmente
Considero que a organizag&o tem um controle eficaz de seus processos. De 1 - Discordo Totalmente a 7 - Concordo Totalmente
Considero que exista planejamento constante na organizag&o. De 1 - Discordo Totalmente a 7 - Concordo Totalmente
Considero que os custos da organizagdo s&o bem controlados. De 1 - Discordo Totalmente a 7 - Concordo Totalmente
Considero que os conhecimentos do trabalho entre todos os colaboradores é parecido. De 1 - Discordo Totalmente a 7 - Concordo Totalmente
Considero que as metas da organizagéo s&o satisfatérias. De 1 - Discordo Totalmente a 7 - Concordo Totalmente
Considero que haja planejamento de processos na organizagao. De 1 - Discordo Totalmente a 7 - Concordo Totalmente
Considero que a sistematizag&o da organizagéo esta satisfatoria. De 1 - Discordo Totalmente a 7 - Concordo Totalmente
Considero que a passagem de conhecimento/treinamentos da organizagdo acontecem de forma satisfatdria. De 1 - Discordo Totalmente a 7 - Concordo Totalmente
Considero que a empresa € integrada com seu sistema em todas as suas operagdes. De 1 - Discordo Totalmente a 7 - Concordo Totalmente
Considero que os processos da organizagdo seguem um padrdo bem definido em todas as areas. De 1 - Discordo Totalmente a 7 - Concordo Totalmente
Considero que a gestéo das operagdes na organizagéo ocorre de forma sistematizada. De 1 - Discordo Totalmente a 7 - Concordo Totalmente
Considero a padronizagéo da organizagao satisfatoria. De 1 - Discordo Totalmente a 7 - Concordo Totalmente
Considero que os processos atuais da organizagéo afetam seus custos. De 1 - Discordo Totalmente a 7 - Concordo Totalmente
Considero que o planejamento de custos é satisfatorio na organizago. De 1 - Discordo Totalmente a 7 - Concordo Totalmente
Considero a empresa organizada. De 1 - Discordo Totalmente a 7 - Concordo Totalmente
Considero que os processos estdo integrados com as metas da organizagéo. De 1 - Discordo Totalmente a 7 - Concordo Totalmente
Considero que o crescimento da empresa esta ligado a maior padronizagdo de seus processos. De 1 - Discordo Totalmente a 7 - Concordo Totalmente
Considero os processos da empresa bem incorporados/conhecidos pelos colaboradores. De 1 - Discordo Totalmente a 7 - Concordo Totalmente
Considero que a empresa & competitiva. De 1 - Discordo Totalmente a 7 - Concordo Totalmente
Considero que a organizag&o tém potencial de crescimento. De 1 - Discordo Totalmente a 7 - Concordo Totalmente

Considero que a organizag&o se desenwolvera e se tornara mais competitiva ao melhorar seu planejamento de

projetos. De 1 - Discordo Totalmente a 7 - Concordo Totalmente
Idade DE 17 A 25; DE 25 A 30; DE 30 A 40; 40 A 60; 60 OU MAIS
Escolaridade ATE FUNDAMENTAL; ENSINO MEDIO; ENSINO SUPERIOR
Tempo de Carreira 0AS5;5A 10; 10 A 20; 20 OU MAIS

Estado Civil

SOLTEIRO; CASADO; DIVORCIADO; VIUVO

Naturalidade

SIM OUNAO

Genéro

MASCULINO OU FEMININO

Setor

FINANCEIRO OU COMERCIAL
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Apéndice C — BPMN do processo financeiro
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ANEXOS

Anexo A - Estatuto da Empresa MGATOUR

e
pdf |
CONTRATO SOCIAL AN.pdf

49



