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“A administracdo é uma questio de habilidades, e ndo
depende da técnica ou experiéncia. Mas é preciso antes de

tudo saber o que se quer.’

Socrates
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RESUMO

DAUDT, Guilherme Augusto. Principais influéncias geradas pela crise econémica
mundial de 2015 no comportamento do consumidor. Um estudo de caso em trés franquias
da empresa CVC Agéncia de viagens. Trabalho Académico (Curso de Administracdo). UPF,
2016.

O trabalho realizado trata-se de uma pesquisa em trés franquias da empresa CVC Agéncia de
Viagens, localizadas nas cidades de Bagé, Santa Maria e Carazinho, ambas situadas no estado
do Rio Grande do Sul, onde buscou- se analisar e entender através da percepgéo dos gestores,
que influéncias foram causadas pela crise econdmica mundial de 2015, no comportamento do
consumidor de pacotes de viagens. O trabalho baseia-se em uma pesquisa qualitativa, que
foram coletados através de uma entrevista, sendo aplicada para os gestores das agéncias
franqueadas citadas acima. Além da aplicacdo da entrevista com os gestores, foi analisado o
desempenho das vendas no periodo anterior. Com o objetivo de atingir o resultado buscado,
procurou-se identificar as principais influéncias causadas pela crise econdmica mundial de
2015, no comportamento do consumidor de algumas das franqueadas da empresa CVC. Entre
as principais conclusdes destaca-se que, considerando as limitagdes, varidveis externas e
influéncias geradas pela crise econémica mundial, houve influéncia e o comportamento do
consumidor se direcionou a roteiros mais curtos, tendo como objetivo limitar despesas
adicionais. Contudo, o setor apresentou crescimento, justificando que o consumidor ndo parou
de viajar, mas sim, adequou a viagem ao seu capital pretendido.

Palavras chave: Crise econdmica mundial. Agéncias de Turismo. Comportamento do
consumidor.
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1. INTRODUCAO

O aumento da competividade de mercado se reflete cada vez mais na economia
mundial, as organizagOes tendem a analisar o0 mercado como um todo, buscando diferenciais e
possiveis potenciais de mudanca. As negociacdes externas tiveram de serem adiadas, as
exportacBes diminuiram, e com isso, a economia interna sofreu um grande abalo. A economia
mundial decaiu em relacdo aos anos anteriores, como consequéncia, fazendo com que o
governo aumentasse taxas de juros, impostos e despesas fixas como agua, luz e aluguel.
Apesar disso, 0 salario minimo, ndo acompanhou este aumento, e 0 poder de compra do
consumidor diminuiu, sendo forcado a cortar gastos que poderiam ser adiados, como o lazer, e
principalmente as viagens, impactando no setor. Os setores sofrem com a diminui¢do de
busca. Conflitos politicos estdo em alta, prejudicando acordos internos e externos, que
ocasionam menos investimentos e capital de aplicacdo nos setores, obrigando a iniciativa
privada a buscar outros meios de alavancar suas vendas.

O setor de Turismo brasileiro apresentou desenvolvimento e ganhos de mercado nos
Gltimos anos. Segundo o Ministério do Turismo Brasileiro (2015), o setor representou com
um montante de 9,6% do Produto Interno Bruto (PIB) nacional, sendo atividades diretas e
indiretas.

Devido a crise econdmica mundial deste ano, este crescimento é ameacgado, uma vez
que, para driblar estes aspectos negativos, o setor tende a investir em infraestrutura, como
expansdo do setor hoteleiro, e oferta de novos destinos nacionais.

Outro aspecto que gera oportunidade de crescimento é o valor do ddlar comercial, que
atingiu um aumento espantoso nos ultimos meses, diante disto, 0s destinos nacionais se
tornam opg¢des mais vantajosas para o turista, € como era previsto, os destinos internacionais
apresentaram grande queda, e as agéncias de viagens e de voo, tem de criar estratégias e
pacotes diferenciados para ndo sofrerem um grande impacto. Como beneficio para economia
do pais, além do consumidor utilizar os pacotes de viagem, se hospedar em hotéis nacionais, e
provar da culinaria local, ele impulsiona o marketing dos locais onde visitou, totalizando em
mais visitas.

As diversidades ecologicas de cada regido impactam na busca de pacotes de viagens,
as areas mais ricas em paraisos tropicais sdo mais requisitadas. No Brasil, estas opcdes nao
faltam além de oferecer estas opgBes de locais ao turista, tem a culinaria famosa

mundialmente, fazendo com que o consumidor volte mais vezes.



A infraestrutura é o principal aspecto a ser considerado para melhorar a demanda do
setor. No Brasil, 0 modal aeroviario é o mais utilizado nas viagens mais longas, o0 que faz a
viagem se tornar mais cara. Os aeroportos nacionais precisam ser reformulados, a cada ano
recebem mais turistas estrangeiros, e para estes consumidores as agdes a serem tomadas
devem ser especificas, objetivando a volta ao Pais. Com o grande atraso de voos, e
perturbacgdes no tramite de embarque, muitos optam por viagens mais curtas, podendo utilizar
outro modal de transporte, o terrestre, ou aquaviario, acabam sendo mais vantajosos na
questdo dos precos, mas a viagem se torna mais longa. O pais ndo comporta estradas,
rodovias, trilhos em bom estado, logo, a viagem nos outros modais se torna mais cansativa,
forcando o consumidor a optar por pagar mais e chegar ao destino em menos tempo.

A demanda do mercado turistico é determinada por diversos fatores, como poder de
compra do consumidor, segmento de clientes a ser atingido, preferéncia e moda do mercado,
mas o fator predominante na escolha é preco do produto ou servigo turistico oferecido, com o
mercado internacional muito instavel, o consumidor € forgado a usar outra alternativa, como
pacotes nacionais e viagens domésticas, até se hospedar em casa de amigos e parentes. Nos
Gltimos anos, o perfil do turista tem se caracterizado por sua vontade em conhecer lugares
diferentes, e preferéncia pelo transporte aéreo.

A competitividade entre as organizacdes € algo natural, mas ocorrem situagdes onde as
mesmas, usando préticas desleais como diferenciagdo do produto, marcas e propagandas, tem
a capacidade de influenciar na demanda dos turistas. O setor de turismo se caracteriza pela
concorréncia distinta, pois cada empresa, cada hotel ou agéncia de viagens oferece produtos

Unicos e diferenciados dos demais.

1.1 IDENTIFICACAO E JUSTIFICATIVA DO ASSUNTO

A CVC, atualmente, é a maior operadora de turismo do Brasil em valor de reservas
contratadas em comparagdo com as outras agéncias de turismo nacionais. A empresa é umas
das pioneiras no fornecimento de pacotes turisticos as familias brasileiras, oferecendo uma
gama cada vez maior e mais variada de produtos que atendem a todas as classes sociais, com
énfase nas familias da classe média em expansao. Seu amplo portfélio de mais de mil destinos
domésticos e internacionais combinam tarifas aéreas, transporte terrestre, hospedagem, seguro
de viagem e outros servigos complementares de viagem a precos e condi¢des de pagamento
flexiveis, com alto nivel de satisfagdo. Como principais segmentos, a empresa atende viagens

domésticas, pacotes turisticos e solucdes pré-definidos ou customizados com voos regulares e



fretados para todas as regides do Brasil, incluindo passagens aéreas, transporte terrestre,
hospedagem e servigos personalizados aos clientes, além de guias turisticos especializados,
viagens internacionais, semelhante ao pacote doméstico, mas com voos principalmente para
paises da América e da Europa, incluindo os servicos de suporte aos clientes no exterior.
Alguns pacotes internacionais incluem guias fluentes em portugués, e também, cruzeiros
maritimos. Pacotes turisticos em cruzeiros realizados no Brasil e no exterior sdo oferecidos
por meio de parceiras com diversas empresas. Atuando nos 26 estados brasileiros e no
Distrito Federal através de uma rede de distribuicdo que conta com diversos canais em 288
cidades. Apresenta um total de 890 lojas, contando ainda com mais de 6.500 agentes
credenciados independentes que vendem seus produtos e servigos nos seus proprios pontos de
venda. Além disso, oferece seus produtos e servicos através de um canal de internet que
recebe mais de 4 milhdes de visitas por més.

A empresa tem uma robusta e diferenciada plataforma de distribuicdo, posicdo de
lideranga em escala no setor e alto reconhecimento da marca em territdrio nacional, que,
somado ao foco no atendimento ao cliente permite oferecer uma proposta diferenciada aos
clientes. Ademais, o modelo de negdcio de baixo nivel de investimento em ativos proporciona
um retorno atraente sobre o capital investido. A administracdo e os franqueados apresentam
experiéncia e auxilio de importante sécio financeiro.

A deficiéncia de alguns itens, como falta de inovacdo em determinados destinos,
deficiéncia na hotelaria de algumas localidades, e na oferta de pacotes distintos para cada
segmento de cliente, ameacam o crescimento do setor. Assim como a especializacdo dos
profissionais na rede de hotelaria deve ser especifica para o segmento de clientes, 0s costumes
e culturas diferentes devem ser estudados, assim o atendimento ird passar uma maior
credibilidade ao turista.

Diante do que foi relatado, a pergunta a seguir se torna relevante, qual a influéncia
que a crise econdmica de 2015 teve sobre o comportamento do consumidor no setor de
Turismo?

Com a analise dos dados obtidos pela empresa, iremos obter um resultado sobre como
a crise econdmica afeta diretamente umas das maiores agéncias de turismo do Brasil, ap6s,

identificar areas a serem exploradas com objetivo de aumentar a demanda do setor.
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1.2 OBJETIVOS

1.2.1 Objetivo Geral

Identificar quais as principais influéncias geradas pela crise econdmica de 2015 no

comportamento do consumidor no setor de turismo.

1.2.2 Objetivos Especificos

- Analisar estrategicamente as varidveis externas de macro ambiente da empresa, sobre a

percepcao dos gestores, sendo elas, variaveis ecoldgicas, de infraestrutura e econémicas.

- Analisar o volume de vendas da empresa referente ao periodo de 2015.

- Analisar as principais influéncias no comportamento do consumidor no periodo de 2015,
através da percepcdo dos gestores, com base nos resultados obtidos através da entrevista

aplicada nas agéncias.

-Sugerir melhorias para a empresa aplicar visando o aumento da demanda de mercado.



2 FUNDAMENTACAO TEORICA

O presente capitulo terd como objetivo apresentar as variaveis do assunto em questao,
como a situacdo da economia global e nacional, apresentando suas reais situagdes e
influéncias geradas pela politica brasileira. Também, serd abordada a administracdo e o
desempenho das vendas, apresentando conceitos, informacfes e comparacfes baseadas em
autores do assunto. Por fim, serd apresentado um breve conceito do perfil atual do

consumidor, tendo em vista, um dos objetivos do presente trabalho.

2.1 CARACTERIZACAO DO CENARIO ECONOMICO E POLITICO

2.1.1 Economia global

No primeiro semestre de 2015, o crescimento econdmico negativo mundial se tornou
destaque, instituicdes financeiras se tornaram frageis devido seu déficit financeiro, e com o
cenario incerto, os investidores reservaram capital para possiveis emergéncias fiscais. Sao
varios 0s motivos para explicar esse abalo na economia, em linguagem comum, “gastar mais
do que arrecada”, caracteriza perfeitamente este momento, com o aumento das dividas
externas, 0S paises responsaveis por exportarem matéria-prima e insumos limitaram suas
exportacGes, como consequéncia, houve a escassez de alguns produtos em determinadas
localidades, gerando varios impactos para a economia mundial, em outros casos, as
importacOes foram limitadas por falta de recursos, gerando grande acimulo de matéria-prima
em paises abundantes.

Neste periodo, varios problemas mundiais se tornaram ainda mais preocupantes, Como
a distribuicao de renda desigual, provocando um grande desnivel na balangca econémica.
Segundo Mendes a riqueza esta distribuida de maneira desigual:

“Os cinco paises mais ricos do mundo sdo responsaveis pela geracdo de 80% da
riqgueza mundial, enquanto os cinco mais pobres, com um quinto da populacdo do mundo,
participam com menos de 2% da produg¢ao do planeta” (MENDES, 2004, p. 266)

Em outro lado, paises com déficit econémico, apresentam grandes desafios mundiais,
agregado a falta de recursos financeiros, se enfatiza um grande problema que esta presente em
todas as nagGes, 0 péssimo nivel de educacdo, uma vez que a maioria dos habitantes nas
regides mais pobres ndo completam ao menos o ensino béasico, em algumas regides mais

pobres, a taxa de analfabetismo chega a 100%, relacionado a isto, esta a alta taxa de
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fertilidade, gerando superpopulacéo. Paises do continente asiatico tendem a crescer mais em
uma semana do que paises da Europa em um ano. Para o futuro, as previsdes sao claras, cerca
de 17% do seres humanos, serdo asiaticos.

O déficit de recursos gera um efeito avalanche sobre os paises, além dos problemas
mencionados acima, varios desafios mundiais que sdo comuns, foram enfatizados neste
periodo instavel, como a fome, a pobreza, falta de saneamento bésico, e a diminuicdo de
renda.

A provavel mudanca deste cenario, ainda esta distante, tendo em vista a resisténcia de
muitos governos e sua falta de flexibilidade nas taxas de juros e impostos fixados, mas é
previsivel que a globalizacdo continue avancando em paises mais democraticos, propensos a
aceitarem a inovacdo, pois o mercado em alguns ramos esta saturado. As projecbes dos
economistas estdo se concretizando, neste ano de 2016, a reducdo do PIB nacional gerou
varias consequéncias para a economia brasileira, umas delas é o aumento de taxas de juros e
como agravante a reducdo do poder de compra do consumidor. O cenario em ramo mundial
estd ainda pior, as empresas vao continuar receosas e inseguras, algumas vao falir no
caminho, e no final, a Unica possibilidade de sobrevivéncia se dara na fusdo com outras
companhias. Nas micro e pequenas empresas é necessario planejamento e atencdo, em virtude
de investir com moderagdo e manter o caixa, ganha aquele que tiver a venda concretizada, ja
que na crise é preciso fazer caixa para pagar 0S compromissos, pois 0s produtos muitas vezes
sdo vendidos abaixo do valor esperado, gerando uma margem de lucro menor. O proprietario
responsavel de varias funcdes se torna uma situacdo dentro da normalidade, como contratar e
demitir custa caro, a reducdo da carga de trabalho se torna uma alternativa de reducdo de
custos, tudo isto para manter os seus colaboradores.

No Brasil, maior parte das empresas de pequeno porte enfrenta diversos fatores, que
limitam o crescimento e dificultam o seu desenvolvimento, e esta situacdo ja ocorre nos
primeiros meses de criagdo. Segundo estudos do Sebrae, servi¢o de apoio & micro e pequenas

empresas (2012), existem varios erros comuns cometidos pelo empresarios, tais como:

Falta de planejamento: Muitos empresarios comecam a atuar sem fazer um plano de
negocio. Esta etapa é umas das mais importantes, pelo fato do empresario ter poucos recursos
para investir, por isso é preciso estudar todos os aspectos que envolvem o negdécio, como qual
serd o publico-alvo, fornecedores, custos fixos e varidveis, concorréncia e localizagéo
adequada, demanda do produto. Quanto mais informacbes o empreendedor tiver sobre seu

ramo de atividade, maiores sdo as chances de sucesso.
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Descontrole do fluxo de caixa: Quando o assunto é administrar o caixa financeiro de sua
empresa, muitas pessoas ficam com receio pela falta de conhecimento, ou tendem a investir
em sistemas complexos de gestdo, e que acabam se tornando sem uso para 0 negdcio de
pequeno porte, sendo que uma simples planilha consegue resolver o problema. Um curto

periodo de tempo deve ser destinado a checar as contas a pagar e a receber de todos os dias.

Falta de divulgacdo da marca: Nao se pode esperar que o boca-a-boca garanta o sucesso da
empresa. Para um marketing mais eficiente, o empresario tem de entender o mercado que quer
atingir, saber onde o publico dele esta e do que ele gosta. Utilizar uma propaganda simples e
clara, sem reproduzir um modelo de negocio ja existente no mercado. A partir destas

informac0es, estabelece-se uma estratégia e a propaganda ideal é direcionada para os clientes.

Com a queda do poder de compra do consumidor, muitas empresas de grande porte
tiveram de reduzir custos internos para sobreviver, um exemplo frequente, é a demissdo em
massa nas montadoras de veiculos, em virtude de evitar esta acdo, uma das alternativas
utilizadas pelas montadoras € o banco de horas, forcando o funcionério a antecipar as férias
ou tirar folga de varios dias.

Impactada pela forte recessdo nas vendas, a industria automobilistica mundial vem
sofrendo uma queda drastica no nimero de vendas, ha mais de uma década o setor ndo
enfrentava um primeiro trimestre com numeros tdo ruins. Decaida que acontece desde outubro
de 2013, quando a atual crise deu os primeiros sinais, e 0s cortes aconteceram gradativamente.

Entre os motivos que mais impactaram para a reducdo das vendas esta o fim do IPI,
para carros novos, no comeco deste ano, além do rigoroso processo interno dos bancos para
aquisicao de financiamentos, e o0 comportamento do consumidor em relacdo ao financiamento
em longo prazo, fatores estes que, fazem com que o mercado de veiculos seminovos se torne
um atrativo, em virtude de maior custo beneficio, precos, taxas e impostos menores.

Apesar de 0 mercado estar em forte recessao, a esperanca da industria automobilistica
esta nas grandes acdes de vendas, como os feirdes de fabrica, além da inovacdo, estratégia de
algumas montadoras, que faz com que o impacto sofrido pela redugdo das vendas seja menor,
um exemplo é investir em outros segmentos, caso dos veiculos compactos, cuja demanda de
vendas esta progredindo.

Independente do sensacionalismo da midia em cima do cenario econdmico atual, um
fato é que as organizagdes que fizeram mais progresso em crescimento e desenvolvimento de

sua economia sdo aquelas que mais rapidamente souberam se integrar no mercado, e dele
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puderam aproveitar oportunidades de investimentos, a fim de aumentar sua cartela de clientes,

e possivelmente sua demanda de vendas.

2.1.2 Economia Brasileira

A economia brasileira também esta enfrentando desafios que dificultam o crescimento
econbmico nacional, ja ha tempos, 0 pais esta estagnado na questdo de desenvolvimento, seja
em tecnologia, infraestrutura, educacdo e especializacdo de méo de obra, devido a falta de
recursos e investimentos para alavancar os principais setores da economia local.

No ano de 2014, o PIB brasileiro sofreu uma queda significativa. A culpa pelos
numeros cada vez mais desencorajadores ndo pode ser jogada na crise externa, pois a grande
maioria dos paises se recupera e mostra crescimento, e o Brasil vai ficando para trés.

No ano de 2015 foi semelhante, ano em que a crise econdmica mundial atingiu o
mercado nacional despreparado e precario em varios segmentos, 0 aumento da divida externa
se tornou algo repercutido pela imprensa, e 0 governo ndo conseguiu ocultar os nimeros.
Podemos citar inumeras consequéncias deste fendbmeno, dentre elas esta a diminuicdo da
renda, que causou o aumento da taxa de inadimpléncia, também se deu o aumento dos juros,
diminuicdo das exportaces devido ao aumento estonteante do délar. No més de setembro de
2015, este aumento causou a faléncia de varias organizacdes, tanto as pioneiras no como as
iniciantes, que foram engolidas pelo mercado prematuramente, com isso, a industria nacional
foi obrigada a absorver estes danos, pois 0s produtores dependiam muito de auxilio ou
subsidios do governo para manter seus negécios, € com este cenario, estes beneficios foram
extinguidos. Como exemplo, podemos citar os produtores de vinho da Serra Galcha, que
além de conviver com a falta dos subsidios previstos para o0 seguro agricola, tendem a
enfrentar as oscilacfes climaticas, fendbmeno que prejudica a produgéo da uva e dos principais
derivados.

Em outras palavras, e periodo atual se deve a uma falta de planejamento, o que ndo é
recente de governos atuais.

Segundo Mendes (2004), o pais apresenta inimeros problemas estruturais, dentre eles:

e Especializacdo da méao de obra: Nas organizagOes, o capital intelectual dos colaboradores
impacta diretamente na produtividade, um profissional com alto nivel de educacao, treinado e
orientado estard apto para realizar diversas fun¢bes a um menor custo, a rotatividade da

empresa diminui, e os custos com demissdo, contratacdo e treinamento também reduzem,
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fazendo com que a empresa possa investir em outras areas. Paises desenvolvidos como o
Japdo, utilizam esta ideia, investem em seus colaboradores através de treinamento e
promogOes, mantendo um alto indice de satisfagdo, com isto a organizacdo economiza com
uma futura demissdo. No Brasil esta situacdo é completamente diferente, devido a
mentalidade do trabalhador brasileiro, que quer ganhar reconhecimento e um bom salario em
curto prazo, beneficios que sdo obtidos através de um esforco maior, comprometimento e

confianca entre patrdo e colaborador.

e Baixo investimento em areas importantes: Sem davidas, este € um fator que contribui
para o baixo desenvolvimento do pais, o investimento em tecnologia e ciéncia no Brasil,
chega a R$ 30.00 por habitante/ano, no Japdo este nimero chega em R$ 600.00 por
habitante/ano, e é aplicado 2,8% do PIB, no Brasil, o indice de aplicacdo é 0.5%. Estes
numeros sdo vergonhosos, no Brasil, a prioridade de investimento € em areas que estdo em
situacdo precaria, em exemplo, estdo as rodovias brasileiras, motivo de gozacdo dos
motoristas, problemas como falta de acostamento, buracos gigantescos, e falta de iluminagéo
sdo comuns. Se ndo bastasse este grande problema, que atrasa o transporte de produtos e
matérias primas para outras regides do pais, e também fora dele, o investimento é aplicado
sem nenhuma forma de planejamento, € usado apenas para retirar o problema de situacdo de

emergéncia, ou seja, este irad voltar a acontecer, pois nao é resolvido por completo.

e Educacédo: O baixo nivel de educacdo é responsavel pela maioria dos problemas que o pais
enfrenta, area que nunca recebeu o0 grau de atencdo que necessita. Este processo & de
responsabilidade do governo. O investimento nacional em educagéo é algo que envergonha,
em média, o gasto de um aluno que frequenta escola publica chega a R$ 350,00 aluno/ano,
comparando com outros paises, como 0s Estados Unidos, os niumeros chegam a US$ 5 mil
por aluno/ano, transformando os nimeros em moeda nacional, o investimento do pais se torna
uma gozacdo. Ainda, o tempo que um estudante brasileiro frequenta as escolas é de 3,5
horas/dia, em relacdo com o Japdo, que chega a 9 horas/dia, com estes indices percebemos o

descaso de atencdo que esta area tdo importante recebe.

e Custo de vida elevado: O aumento do custo de vida do brasileiro € algo que
acompanhamos na midia nos Ultimos meses, direitos basicos como energia, agua, saneamento,

transporte e refeicdo apresentam umas das maiores taxas de impostos e tributacdes dos
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Gltimos anos. Em alguns casos a diferenca de impostos e tributos chega a mais de 100%, em
exemplo, um veiculo que custa no Brasil, R$ 58.000,00 reais, em outros paises como Estados
Unidos, custaria R$ 28.000,00 reais. Esta diferenca exorbitante se deve a uma das maiores
cargas tributarias do mundo. No Brasil, cerca de 5 meses, mais precisamente 150 dias de
trabalho sdo destinados para pagar impostos como ICMS, INSS, FGTS, tributos municipais,
entre outros, para piorar, 0s impostos arrecadados muitas vezes ndo sdo convertidos em

servigos para a populacao.

Neste periodo, a necessidade se tornou fator predominante, seja nas refeigdes,
vestuario, saude e transporte. A competitividade entre as organizagOes esta em alta, a
economia local obriga tanto o setor privado como o publico a buscar novas alternativas, seja
na diminuicdo de custos, mao de obra e investimentos, com isso, a sobrevivéncia é a op¢édo
mais viavel.

O crescimento acelerado da inflacdo foi outra consequéncia. Segundo Fuentes (2015),
residimos em um pais que apresenta um dos mais altos indices de inflacdo, no primeiro
semestre deste ano, o indice chegou em 7,7%, nivel mais alto desde Maio de 2005, que
atingiu 8,05%. Tendo em vista que o nivel suportado da inflagdo é de 6.5%, o governo
precisou buscar opc¢des para amenizar 0s impactos desta economia imprevisivel, por meio de
arrecadacdo de impostos, parcelamento de salérios, cortes de funcionarios e reajustes de
pregos.

Para Souza (2009), a inflacdo gera varias consequéncias, uma das principais seria a
desorganizacao da economia, neste caso, a moeda perde seu valor. Em uma economia estavel,
o0 investimento é feito em virtude de um retorno adequado. O autor apresenta o exemplo do
restaurante, onde o consumidor paga por um almoco de R$ 15 reais, estando disposto a pagar
também por uma bebida de R$ 3 reais, pois ira considerar um retorno, a bebida
acompanhando a refeicdo. Do contrario, se a bebida mantiver um preco acima do suportado,
R$ 10 reais, por exemplo, provavelmente, o consumidor abrira mao dele, pois o investimento
ndo compensa. Em uma economia inflacionada, os precos sobem tanto que passam
despercebidos pelo consumidor, a reflexdo do valor caro ou barato perde a nogéo.

O autor relata outras consequéncias, a concentracdo de renda e a deterioracdo das
contas publicas. Como foi mencionado no item anterior, a concentracdo de renda ndo € um
problema apenas do Brasil, mas em ambito mundial, o autor apresenta o problema
relacionando a década de 1980, periodo em que a inflagdo acumulada chegou a 1.782,80%.

Neste tempo de hiperinflacdo, seus efeitos impactaram diretamente em quem ndo estava
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protegido, os assalariados, e 0s pobres, pois guardavam seu salario no dia do recebimento, e
na metade do més o valor tinha perdido 15% do seu poder de compra. Para 0s empresarios,
este periodo foi de Otima oportunidade para enriquecer, pois investiam em aplica¢fes que
rendiam juros didrios em virtude de compensar a inflacdo, um exemplo foi o chamado
overnight, além disso, tinham a flexibilidade de aumentar o preco dos produtos para manter
um padrao de vida.

Como dltima consequéncia segundo o autor, a deterioragdo das contas publicas,
causada pela combinacéo inflacdo e da defasagem na arrecadacao de impostos. Um exemplo,
uma empresa possui um lucro de R$ 1000 reais em janeiro, sob este valor, 10% deve ser
arrecadado imposto de renda. Se este imposto for recolhido trimestralmente em uma
economia estavel, ndo gera problemas, mas em uma economia inflacionada, o valor fixo do
imposto arrecadado fica defasado, e o governo recebe no més do pagamento um valor bem
menor do que deveria.

Como outra consequéncia da inflacdo, podemos citar o alto indice de desemprego.
Segundo Caoli e Cavallini (2015), a taxa de desemprego subiu no segundo trimestre de 2015 e
chegou a 8,3%, segundo dados divulgados pelo Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica
(IBGE). E maior taxa da série historica, que teve inicio em 2012. No primeiro trimestre de 2015, 0
indice foi de 7,9%. J& no segundo trimestre de 2014, a taxa foi de 6,8%.

A populagdo ocupada foi estimada em 92,2 milhdes, estavel frente ao primeiro trimestre e
ao mesmo periodo de 2014. Segundo o IBGE, 78,1% dos empregados no setor privado tinham
carteira de trabalho assinada, percentual estavel em relacdo ao trimestre anterior e a igual trimestre
de 2014.

Segundo o IBGE, a pesquisa mostrou aumento da procura por trabalho, 421 mil pessoas no
trimestre, em comparagéo com o trimestre anterior, e 1,6 milhdo em relagdo ao segundo trimestre
de 2014.

Diante do apresentado, as consequéncias da inflacdo se tornaram ainda mais presentes
nos dias de hoje, pois ela atinge a todos, mas se torna mais agressiva no consumidor
despreparado, diminuindo seu poder de compra, como consequéncia a economia do pais
acompanha este crescimento invertido, favorecendo um ambiente negativo e pessimista,
caracteristica do brasileiro. Mas, como mencionado também pelo autor acima, 0 momento
pode se tornar uma oportunidade étima de investimento. Um exemplo em alta € o
investimento em imoveis, pois a demanda teve uma queda significativa, com explicagdo nas
altas taxas de juros impostas pelas corretoras, e a intensa burocracia dos bancos para obter

financiamentos ou programas de crédito do governo, estes que foram limitados a uma menor
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parte da populacdo. Contudo, o planejamento e analise do mercado, sdo essenciais para evitar
investimentos de ato risco.

Para Filho (2015), os riscos de investimento devem ser tratados com atencdo, do
contrério, isto pode colocar o negécio em uma situacdo muito desconfortavel. Portanto, os
conceitos de risco, retorno e custo de oportunidade sdo imprescindiveis para tratar de
investimentos empresariais.

No mercado, existem investimentos de baixo risco, sdo aqueles que geram um retorno
proporcionalmente baixo, bem como os de alto risco, com um alto retorno. Como exemplo, ao
autor cita a poupanga, que é um investimento considerado seguro, mas que também, tem
porcentagens de retorno relativamente baixas, mas que deve ser considerado. Para ganhos
altos, é preciso aumentar 0s riscos.

Como opcdo de investimento com retorno mais consideravel, o autor cita o0 mercado
de acBes. Este investimento deve ser analisado com cautela, e também deve ser acompanhado
em vista da rapidez da valorizacao ou desvalorizacdo das acdes de determinada empresa, pois
isto é influenciada por diversos fatores, como inflacéo, fatores politicos e econdmicos. Acdes
de empresas como a Petrobras, que no ano de 2015, sofreu queda devido aos escandalos
politicos, pode ser fonte de grandes retornos, mas como mencionado acima, devem ser

analisados com cautela.

2.1.3 Politica Brasileira

Nos ultimos anos, o nivel de rejeicdo em relacdo a politica e o poder publico se tornou
a questdo, o improviso e a perspectiva de melhora caracterizam este periodo, que foi de
grandes protestos politicos. De um lado, os representantes do partido e forcas policiais, do
outro, a oposicéo defendendo seus direitos democraticos.

Com as manifestacdes, a midia manteve o assunto em pauta, desvendando as
negociacdes ocultas que passaram despercebidas do cidaddo brasileiro por anos, o que
aumentou a indignacao do povo brasileiro. A mais relevante foi o caso de desvio de dinheiro
de umas das maiores empresas do Brasil, a Petrobras. Um grande esquema de lavagem de
dinheiro, envolvendo a empresa, empreiteiras e politicos do Brasil. Estima-se que o montante
desviado passou de R$ 21 bilhdes de reais, segundo estimativa do banco americano Morgan
Stanley.

Casos como este, enfatizam a atencdo que a corrupcdo devidamente merece, em um

pais que defende o sistema democratico para eleger seus representantes. Atualmente a
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flexibilidade da politica nacional permite a troca livre de partido entre os candidatos,
enfatizando a ambicao por poder.

Diante desta situacdo, nos indagamos, porque a corrupgdo estd tdo presente no
parlamento brasileiro? Para explicar isto, temos de refletir, 0 que é corrupgdo? Onde ela esta
presente? O que leva um cidadéo a realizar estes atos? Qual a importancia dos valores morais

na sociedade?

Atualmente, ela estd presente no dia-a-dia de todos noés, policiais rodoviarios que
procedem com um “acordo”, em outras palavras, um suborno, para livrar o veiculo de uma
infracdo ou um linchamento. Cidaddos que se recusam a passar por aulas praticas e
treinamento teérico para dirigir um veiculo automotor, e acabam consultando o mercado
negro, para facilitar e encurtar o processo, o chamado “jeitinho brasileiro”, ou aquela banca
de produtos situadas em centros publicos, os chamados camelds, que realizam a venda de
diversos tipos de produtos ilegais, por se passarem de cdpias, sem direitos autorais, de méa
qualidade, que apresentam diversos defeitos e com sua funcionalidade comprometida, e o
pior, estes produtos sdo vendidos sem emissdo de nota fiscal ou qualquer forma de garantia.
Com estas situacdes, os valores morais do cidaddo entram em questdo, visto que a sua
compreensdo é de grande importancia para o bom funcionamento da sociedade como um
todo.

Segundo Larissa (2015), desde o nascimento nos é ensinado o que é certo e errado e a
partir disso reproduzimos os valores impostos pela sociedade. Antes de tudo, valor moral
pode ser definido como "respeito a vida", individual e coletiva, ja que vivemos coletivamente,
dependendo uns dos outros. Estes valores sdo passados de geracdo para geracdo, numa linha
perpétua de integracdo em nossa sociedade. A religido oferece ao homem os pilares
necessarios para a interpretacdo sobre a distingdo entre o certo e o errado, e a0 homem cabe o
livre arbitrio e bom senso para “moldar" estes pilares de acordo com as necessidades
coletivas.

Os valores morais sd0 responsaveis pela manutencdo da ordem entre as pessoas. E
facil imaginar uma situagdo em que estes valores e as leis formuladas a partir dos conceitos de
ética e moralidade séo ignoradas, varios exemplos disto foram citados acima com referéncia a
corrupcdo. E certo que o homem possui o direito de ter sua liberdade de expresséo e escolha,
porém tudo é passivo de limites. Caso contrério, diante de quaisquer adversidades que
surgissem em nosso caminho, retornariamos ao nosso estado primitivo e resolveriamos todos

os problemas de maneira antiquada, desprovida de ética e moral, como fazem 0s criminosos,



20

politicos corruptos e demais nao seguidores dos valores morais.

Como é do saber de todo brasileiro, situagdes de corrup¢do sao muito comuns em
nossa sociedade. Para Rebello (2012), os mecanismos para coibir a corrupcao existem, mas €
correto afirmar que existem interesses. A falta de fiscalizacéo e aplicacdo das leis, a ndo
punicdo, a falta de educacdo, falta de moral, ética e auséncia de valores seriam 0s principais
motivos da expanséo da corrupgdo no Brasil.

Somando a isso, as leis brasileiras sdéo em maioria omissas e de dupla interpretacédo, de
modo que criminosos com bom poder aquisitivo sempre tem chances de serem absolvidos
enquanto que, infratores com poucas ou nenhumas condi¢des financeira sédo punidos.

Segundo Filho e Cortella (2014), o corruptor é o cidaddao que detém algo que o
corrupto almeja, podendo ser um capital, ndo necessariamente econdmico, mas em versoes
sofisticadas como um reconhecimento politico, um cargo pretendido, e outros interesses
importantes. Com esta afirmacéo, justificamos o que acontece no parlamento brasileiro, lugar
que deveria ser um exemplo de ética e compromisso com a sociedade, mas do contrério,
sendo um ambiente que muitas vezes, rejeitado pela sociedade, devido aos constantes atos
Corrupcao.

Para Filho e Praga (2015), os escandalos de corrupgdo que presenciamos com
frequéncia, servem para informar o eleitor da melhor decisdo de voto, e ainda, para motivar 0s
partidos que ndo estdo envolvidos nestes atos, incentivando-os a invadir o territorio dos
desonestos. Quanto mais acirrada for esta disputa, maiores serdo as chances dos politicos que
cometem atos corruptos ganharem menos votos, ndo conseguindo o cargo pretendido.

Com o alto nivel de rejeicdo do governo atual, o alerta de um impeachment se tornou
uma realidade, ainda que muito distante, apenas especulacéo, pois apesar de todos os indicios
de participacdo do governo em questao, nada é concreto, ou que prove que realmente houve a
participacao direta dos desvios de verba publica de varias empresas. A opinido coletiva entre
0s economistas € que devemos temer que esta informacao se torne realidade, para o pais, um
processo destes, prejudicaria ainda mais a economia imprevisivel em que vivemos, pois as
organizacgOes se tornariam mais fracas, as negociagdes internacionais seriam afetadas, investir
em um pais com a economia comprometida e um cendrio desfavoravel € uma ideia arriscada,
com grande chance de perda, a desvalorizacdo da moeda nacional seria ainda maior, alinhado
a isto, o dolar poderia bater o teto de R$ 5,00 facilmente, o aumento da taxa Selic seria uma
alternativa utilizada pelo banco central para diminuir os impactos da inflacao.

Um fato é concreto, um dos grandes responsaveis por a situacdo politica atual é o

eleitor brasileiro, pois a maioria utiliza o poder do voto sem conscientizacao, além disto, a
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maior parte dos eleitores brasileiros possui apenas o ensino fundamental. Contudo, o
comportamento do brasileiro mudou em relacéo a politica, apesar disto, as mudancas geradas
neste sistema corrupto sdo muito poucas, € preciso um esforgco maior, principalmente diante
da legislacdo brasileira, que é lenta ou se omite em alguns aspectos, especificamente aos
politicos, em exemplo, a lei da ficha limpa, esta, em paises desenvolvidos é seguida a regra.
No Brasil, até recentemente, o candidato julgado, poderia ser livre perante suas acdes e se
candidatar em ano eletivo. Esta lei tem grande importancia para filtrar candidatos que foram
julgados por a¢des antiéticas e puni-los.

Outro motivo que leva a indignacdo do brasileiro sdo os salarios dos parlamentares
brasileiros. Segundo Fuentes (2014), deputados federais e senadores recebem mais de R$ 25
mil reais de salario. Isso, sem contar ajuda de custo, verba de gabinete, cota parlamentar e
auxilio moradia. No total, sdo 594 parlamentares: 513 deputados e 81 senadores. Juntos, eles
recebem cerca de R$ 16 milhdes de reais por més. Esse valor equivale aos ganhos de 13.604
trabalhadores, quando se leva em conta o salario médio do brasileiro, de 1.166,83 reais.

Relacionando os dados acima com o salario de uma das mais importantes profissdes,
nos deparamos com uma grande desigualdade, ainda segundo Fuentes (2014), os salarios dos
professores brasileiros sdo extremamente baixos quando comparados a paises desenvolvidos.
Um professor em inicio de carreira que da aula para o ensino fundamental em instituicdes
publicas recebe, em média, 10.375 ddlares por ano no Brasil. Em Luxemburgo, o pais com o
maior salario para docentes, ele recebe 66.085 ddlares. Entre os paises desenvolvidos, a média
salarial do professor é de 29.411 dolares. Quase trés vezes mais que o salario brasileiro. Até
mesmo em paises da América Latina como Chile e México, os professores recebem um
salario consideravelmente maior que o brasileiro, 17.770 e 15.556 doélares respectivamente.

Diante do apresentado, a sociedade brasileira tem a conclusao de que vivemos em um
pais um tanto ditador, o poder esta controlado na méao de pessoas mais influentes, em sentido
econbmico e politico, e a democracia que tanto se fala, esta muito distante.

Com as situacdes citadas acima, surge a completa certeza de que o pais necessita de
uma reforma na administragdo publica, conceitos, deveres e principios éticos.

Para Medeiros (2011), administracdo publica é o conjunto das normas, lei e fungGes
desempenhadas para organizar a administracdo do Estado em todas as suas instancias e tem
como principal objetivo o interesse publico, seguindo os principios constitucionais da
legalidade, impessoalidade, moralidade, publicidade e eficiéncia (art. 37, Constituicdo
Federal de 1988).

De acordo com Ceneviva (2003), administracdo publica é definida pelo conjunto de
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orgdos do Estado encarregado de exercer, em beneficio do bem comum, funcgdes previstas na
Constituicdo e nas leis.

Para Diegues (2008), desde longo tempo, a administracdo publica tem sido alvo de
diversos e frequentes movimentos de reforma. Em ambito federal, sofreu uma reforma a partir
da aprovacdo do Plano Diretor da Reforma do Aparelho do Estado (PDRAE), em 21 de
setembro de 1995, do qual partia do principio de que os problemas brasileiros estavam

centrados em trés pontos:

a) crise fiscal;

b) gigantismo das atribui¢des estatais;

¢) inadequacéo do modelo de gestdo do aparelho estatal.

Dessa forma, Ferreira (1996) afirma que, a partir de 1995, o governo Fernando
Henrique Cardoso estabelece entdo, uma nova estratégia para a reforma da administracéo
publica brasileira; integrada a um processo mais abrangente da reforma do Estado com a
criacdo do Ministério da Administracdo Federal, Reforma do Estado e a elabora¢do do Plano
Diretor da Reforma do Estado — PDRE, um documento que representou a visao estratégica, e
se tornando ainda elemento norteador dos projetos de reforma.

Assim, Dario (2004) salienta que o governo se propds a criar, atraves do PDRE,
condic@es para a reconstrucao da administragdo publica em bases modernas e racionais, dando
um salto adiante, na dire¢cdo de uma administragdo publica denominada gerencial. Embasada
em conceitos atuais de administracao e eficiéncia, ela se volta para o controle de resultados e
descentralizada para poder chegar ao cidaddo, reorganizando-se as estruturas da administracdo
com énfase na qualidade e na produtividade do servico publico.

Para Ghelman (2006), o governo Lula criou em 2004 uma agenda da eficiéncia,
aumentando o foco em resultados na administracdo pulblica. Este processo seguia dois
conjuntos de a¢des: voltado para a melhoria da qualidade do gasto publico, e o outro para o
aumento da qualidade e desburocratizacdo dos servigos publicos. Destacava-se agenda, 0s
investimentos realizados nos mecanismos e instrumentos que favoreciam a politica de
alocacdo de recursos atrelada a fixacdo de metas de desempenho institucional e que
privilegiava a descentralizagdo da atividade publica, colaborando para melhoria da qualidade

dos servigos publicos prestados aos cidaddos e para o aumento da competitividade do pais,
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promovendo a construcdo de organizacdes publicas de alto desempenho, elevando a satisfacao
do cidaddo com a administracdo publica.

A situacdo atual, da administracdo publica no Brasil pouco se alterou apesar da
realizacdo de todas essas reformas. Para Gomes (2006) apresenta como justificativa o fato da
gestdo publica brasileira ter sido sempre observada, de modo abstrato, como o reflexo de
modelos estanques, que buscou a adocdo de medidas importadas, inadequadas para resolver
0s problemas da administragdo no Pais.

Dentro do modelo gerencial, o atual governo vem implantando uma gestdo norteada
para o crescimento e empenhada com a diminuicdo da desigualdade social. Silva e Amaral
(2007) destacam as seguintes acOes da atual gestdo federal: a inauguracdo de processos
inclusivos de tomada de decisdo, como ampliacdo dos espacos de discussao das politicas
publicas junto a sociedade e o reconhecimento da necessidade de investimento no
fortalecimento dos quadros publicos. Alguns programas como o Bolsa Familia, que visam a
atender um publico especifico, dando possibilidades de inclusdo e participacdo na sociedade e
retirando essas pessoas da situacdo de indigéncia; o PAC, Programa de Aceleracdo do
Crescimento, que busca promover o crescimento do pais, com gestdo integrada de medidas
institucionais de investimento publico e privado em infraestrutura logistica, energética, e
social.

Schwartzman (1987) representa a trajetoria da modernizacdo da administracdo publica

(3

brasileira como “um dificil dilema, que colocaria de um lado a administracdo racional e
técnica, associada aos regimes fortes e autoritarios, e de outro a administracdo politizada,
deficiente e desmoralizada, que pareceria ser um atributo da democracia e da participacéo

social”.

2.2 ADMINISTRACAO DE VENDAS

A administracdo de vendas é a area com o foco de conduzir a organizagdo. O objetivo
da organizacdo dird a qual caminho devera ser seguido, como exemplo, aumentar a area de
atuacdo de seus vendedores, ou projetar uma imagem de exceléncia e qualidade. A venda
quando bem executada, com precisdo e persuasdo, além de ser direta, elimina recursos que
podem ser mais bem utilizados, como dinheiro e tempo.

E uma das areas mais importantes, pois faz a captacio de recursos financeiros para a

organizacdo, além de representa-la no ambiente externo. Muitas vezes o contato com o cliente
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é realizado através da equipe de vendas, e 0 vendedor passa a ser a imagem da empresa, por
isso, esta abordagem deve ser clara e objetiva.

Nos dias de hoje, as organizacGes j& perceberam que o relacionamento com o
consumidor é um fator predominante da decisdo de compra, com isso, surge a necessidade de
conhecer este cliente, obter informacgdes, entender sua necessidade e ofertar o produto
desejado, assim, aborda-lo com uma técnica de venda serd mais facil. Além da abordagem
primaria, 0 processo de acompanhamento pds-venda é responsavel por manter contato com o
cliente ativo, devendo ser satisfatorio, coletando novas informacdes para inovacdo de
produtos, e aperfeicoamento dos atuais. Com este conceito, a venda sem planejamento se
torna inviavel, pois um contato de longo prazo com o consumidor ird beneficiar a
organizacéo, e fidelizar sua clientela.

Com a competitividade do mercado, contratar um bom vendedor sera um diferencial
da organizacdo em um futuro proximo. Os requisitos basicos devem ser cumpridos com
rigidez, como aparéncia, postura e a comunicacdo, como relatado, o vendedor é a imagem da
empresa externamente, deve ser avaliada a capacidade logica para resolver problemas, isto é
resultado de uma experiéncia de anos, e também apresentar os principios de ética, honestidade
e entusiasmo para negociar. Dentre as principais fungdes de um vendedor, destaca-se: ter um
conhecimento de mercado agucado, percebendo estratégias a serem criadas, necessidades
atendidas, obter um feedback em relacdo as propagandas e promocdes da organizacao,
aprimorar técnicas de vendas, e ser responsavel por aumentar a demanda do produto.

O profissional de vendas devera de utilizar técnicas agregadas a administracdo, uma

delas, é o marketing, com visdo de promover o produto no mercado.

Para Las Casas, a venda € um processo amplo:

A venda ndo é uma atividade isolada, ela depende de uma estratégia de marketing
bem elaborada, que inclui produtos, pregos, sistemas de distribuicdo e outras
atividades promocionais. Portanto, qualquer estudo de vendas exige compreensao
das demais atividades mercadoldgicas e de seus relacionamentos.

Entender vendas sem ter conhecimentos basicos de marketing seria 0 mesmo que
entender as condigdes especiais de algum seguro sem conhecer as suas condi¢fes
gerais. Um assunto estd relacionado com outro e o seu perfeito entendimento
somente sera possivel com uma vis&o global da matéria. (LAS CASAS, 2005, p. 15).

Como citado acima, a atividade de venda é um processo de grande abrangéncia,
contém algumas etapas que devem ser planejadas com antecipacédo, para que no momento da

abordagem ao cliente a venda se concretize com perfeicdo, o processo engloba:
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e Prospeccdo e avaliagdo de clientes: Etapa esta, muito importante para avaliar o
atendimento a ser realizado, e também o objetivo a ser alcancado. A busca pelo cliente
potencial segue varios requisitos, por isto, € de extrema importancia a avaliacdo destes para
ocorrer a venda. Alguns clientes necessitam de um tratamento mais direto, em outros casos,

esta etapa depende de uma conversa informal para realizar a negociacao.

e Abordagem e apresentacdo do produto: Esta, definird o rumo da negociagdo, com a
avaliacdo do cliente na etapa anterior, o perfil ja estd formado, com isso, o vendedor deve
preparar o tipo apresentacdo do produto ou servico ofertado, neste momento, varios fatores
devem ser considerados para uma abordagem perfeita, como poder de persuaséo do vendedor,
a conquista da confianca do cliente, o diferencial do produto, beneficios que a aquisicdo lhe

fornecera, e a necessidade que o cliente apresenta.

e Tratamento de objecdes e fechamento: Neste caso, o0 vendedor deve antecipar as duvidas
e objecOes que o cliente possui, através da etapa de apresentacdo do produto em questédo,
assim podera resolver estas questdes com maior facilidade no final, apds isto, a percep¢édo que
o cliente terd do produto sera positiva, terd um conforto para finalizar a negociacao, e como

consequéncia um maior nivel de satisfacéo.

e Pds-venda: Além de manter a relacdo com o cliente, este processo realizado pontualmente
passa ao cliente uma imagem de credibilidade e seriedade, ponto positivo para outra futura

compra.

Podemos analisar através do presente momento, que o profissional de vendas bem
qualificado € uma peca chave para se haver a negociacdo, mas semelhante a venda, o
vendedor deve interagir diretamente com 0s processos internos da organizacédo, alguns como,
acompanhar a producdo para 0s prazos de entrega serem precisos, manter-se atualizado em
relacdo ao estoque, e acompanhar a emissdo do pedido no setor financeiro. Manter este
relacionamento ativo é de responsabilidade do gestor de vendas, este tem o objetivo de
conduzir seus subordinados na realizacdo das metas propostas, contando com a cooperacéo da
equipe. Neste momento, o trabalho de lider é essencial para motivar a equipe, passando uma

autoconfianca e entusiasmo na obtencdo dos melhores resultados.
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O modelo de lideranca sofreu varias mudancas, pois precisou acompanhar a evolugédo
das organizacbes. E uma ciéncia que precisa ser aperfeicoada em virtude de lidar com
diversos perfis de profissionais, com isto, o papel do lider é de integrar a equipe e motiva-los
a buscar os resultados desejados. Nos dias de hoje, as empresas requerem um perfil de lider
do qual delega fungdes a seus subordinados, para que isto ocorra € preciso a colaboragéo da
equipe, o que um lider centralizador ndo conseguiria.

Para Casas (2005), o lider deve apresentar uma série de fatores de lideranca para servir
exercer o papel, como entusiasmo, otimismo, respeito, ser calmo e a0 mesmo tempo ser
convicto na hora de decisbes. Tera de ter um bom comportamento, pois estara em constante
observacao de sua equipe. A reciprocidade deve ser seguida a regra, o lider deve transmitir
tudo o que ele deseja receber. Com a auséncia de um lider, ndo existe possibilidade de
enfrentar as dificuldades encontradas no dia a dia. Para a equipe, o lider s € testado nas horas
turbulentas, sendo assim, deve mostrar seguranca e clareza em resolver problemas.

Nos dias de hoje, o perfil de lideranca € um fator predominante em uma contratacao,
as organizacdes buscam profissionais ambiciosos, que possam através da influéncia conduzir
a equipe em momentos criticos, mantendo-a motivada para alcancar os objetivos propostos. O
lider deve ter uma viséo global da organizacdo, buscando aprimorar os processos para facilitar

o0 alcance das metas.

2.2.1 Receita e desempenho de vendas

Atualmente, manter a receita de vendas em alta por um longo periodo é um desafio
para as organizacdes, isto € uma consequéncia da economia instavel em que presenciamos. O
processo de alavancar as vendas é uma consequéncia da unido de planejamento com
administragao.

Como foi mencionado no item acima, a venda deve ser planejada logo de inicio, seguir
as etapas de abordagem e conquista do cliente sdo imprescindiveis para concretizar a
negociacao.

Aumentar a demanda de vendas é algo que necessita de uma visdo de mercado, sendo
assim, as organizac@es utilizam técnicas e estratégias de mercado com objetivo de tornar seu
produto mais atrativo ao consumidor, como exemplo estad a diminuicdo do preco de venda,
que se d& através de reducdo de custos internos, com isso 0 custo beneficio se torna maior,
ponto positivo para o consumidor, os diferenciais do produto também sdo fatores

predominantes na hora da compra, algo mais, 0 que o produto agrega em relacdo a
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concorréncia, e também, a criatividade e inovacdo para promover o produto no mercado, neste
ponto entramos em uma etapa da venda, que define o caminho que a negociacdo ira conduzir,
o marketing do produto, um processo que faz parte do conjunto amplo denominado vendas.

O marketing, assim como o processo de venda, € um conjunto de vérias a¢es, como
vender, promover, divulgar, distribuir, construir a marca, € 0 mais importante, atender o
cliente, criando uma linha de relacionamento a longo prazo.

Segundo Reichelt (2013) o conceito de marketing de uma forma simplificada, € o
conjunto de todas as agOes utilizadas pela organizacdo com objetivo de atrair e fidelizar o
consumidor, acdes que sdo baseadas nos produtos ofertados pela empresa, sua distribuicao,
possiveis promoc0des, e também com pregos adequados. O objetivo desta estratégia € criar e
gerenciar produtos que atendam as necessidades do cliente, sendo a empresa responsavel por
manter o produto nos lugares certos, e o tempo certo, além disso, a empresa devera coletar
informacOes periodicamente da satisfacdo do consumidor perante o produto. Todas estas
atividades devem ser planejadas, organizadas, planejadas e controladas, com foco em sempre
atender as necessidades de cada segmento de consumidores.

Para Kotler e Ketler (2013) o marketing envolve a identificacdo e a satisfacdo das
necessidades humanas e sociais, ao mais importante, sendo ao mesmo tempo lucrativo para a
empresa. Em exemplo, citam uma empresa americana de shopping virtual, a Ebay, sendo
umas das maiores e mais populares empresas de comercio eletronico do mundo. Ela percebeu
que as pessoas ndo conseguiam identificar os produtos que desejavam de maneira facil em seu
site, assim ela criou um espaco de anuncios on-line, produtos que estavam em oferta. Esta
empresa demonstrou competéncia de marketing e transformou a necessidade particular e
social em uma oportunidade de negdécio lucrativo.

Ainda segundo os autores, a importancia do marketing se estende por toda a
sociedade. Ajuda na insercdo e aceitagdo de novos produtos que facilitam e enriquecem a vida
das pessoas. Além disto, pode incentivar as empresas a realizarem melhorias em seus
produtos ja existentes, com objetivo de abranger sua posicdo de mercado e atingir novos
publicos. Com a geracdo dos produtos, a demanda gera empregos, e que beneficia a economia
local, devido a isso, sua contribuicdo social é excelente, se usado com perfeigao.

Diante das analises dos autores, o marketing é definido como um processo amplo, que
tem varios objetivos secundarios, mas como principal, é atender a necessidades do cliente,
este deve ser estudado para que o produto se adeque ao seu gosto, além disto, em busca da
fidelizacdo deste cliente. Como fator importante na atividade de marketing, o produto

ofertado além de atender as expectativas dos clientes, deve ser rentavel para a empresa. Isto se
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da através de um planejamento das oportunidades de mercado, tendo como referéncia as
tendéncias dos diversos publicos, alem de manter o produto com acesso facilitado e preco
adequado, em tempo e momento certo.

Sendo um processo continuo, 0 marketing acompanha todas as etapas do produto,
comeca com a analise de mercado, pesquisa da necessidade, até a chegada do produto ao
mercado. Tem como foco principal criar um produto inovador a fim de atender a necessidade
e expectativa do cliente. Atualmente, a preocupacdo com a alimentacéo e saude do corpo esta
em alta, propagandas na midia, instigam o consumidor a repensar seus habitos para repensar
seus habitos, este caso, &€ um dos varios exemplos de oportunidades para as organizagdes, pois
0 mercado necessita de novos produtos todos os dias, para atender a diferentes necessidades,
criar um produto com menos teor de gordura, a0 mesmo tempo saboroso, com uma
embalagem atrativa, e utilizando uma propaganda com uma modelo de corpo atraente é a
oportunidade de possuir um negocio lucrativo. Esta impressdo devera ser realizada pela
organizacdo, mais especificamente o nivel estratégico.

A administracdo de vendas € um processo interno que permite a organizacao ter um
controle maior sobre seu produto, apesar disto, muitas vezes este planejamento ndo acontece
como o esperado, pois o responsavel de manter as vendas em um patamar alto é o mercado,
mais precisamente o cliente ou consumidor, ele que definird o grau de aceitacdo do produto
ou servico, quantidade a ser vendida, logo surge o ponto inicial de um planejamento de

vendas, a analise de mercado, apds, a previsdo de vendas e seu acompanhamento.

e Analise de mercado: Parte fundamental em um processo de vendas, nesta primeira etapa,
guanto mais a empresa conhecer seu produto e o cenario onde ira oferta-lo, mais chances tera
de atingir suas previsdes de vendas. A organizacdo deverd analisar a necessidade que o
mercado demanda do seu produto, o grau de aceitacdo, indice de rentabilidade e lucratividade
que o produto ird possuir.

Com estas informacgBes importantes, a empresa poderd estar a frentes de seus
concorrentes, estas informacgdes servirdo para apropriar o produto as necessidades do
consumidor, mantendo um preco adequado. Ap0s, a organizacdo devera definir um segmento
de clientes definido, ou seja, um publico alvo a ser atingido, este é resultado do estudo do
perfil do consumidor em determinada regido tendo em vista suas necessidades e preferencias,
por fim, fazer um comparativo com os produtos similares ou concorrentes no mercado pode
gerar muitos beneficios para a empresa, obter um nivel de qualidade superior, um preco mais

atraente e uma aceitacdo maior. Neste processo, quanto mais informacéo a empresa coletar, as
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chances de sucesso irdo aumentar, possibilitando a empresa um tempo de resposta maior para

antecipar futuros problemas.

e Previsdo de vendas: A previsdo de vendas € uma estimativa ou expectativa de vendas,
sendo a base de um planejamento de producéo, ela define o orcamento de receitas futuras da
empresa, através de uma quantidade adequada a ser produzida por dia, semana e més, deve ser
realizada considerando informacdes de vendas dos meses anteriores, recursos tecnoldgicos,
economia e preferéncias de mercado e competicdo. Podendo ser definida através de regides ou
vendedores, com foco em aumentar o controle de cada territorio.

Contudo, a previsdo de vendas ndo é algo definitivo, pois as mudancas externas
impactam diretamente na producdo do produto, portanto, a empresa devera possuir varias
previsdes de venda, cada uma tendo uma diferente expectativa de venda, pois 0 mercado se
divide em varios publicos e diversas situacdes, e nesta hora cabe a organizacdo adaptar seu
nivel de previsdo de vendas na situacdo mais realista possivel, nestas previsdes, fatores como
atrasos na producéo, pressdo da concorréncia e alteragdes de mercado, cliente e produto
devem ser considerados, mas com o planejamento da empresa, poderéo ser antecipados, para
isso é preciso uma boa comunicacdo entre o setor estratégico, tatico e operacional, sendo
através de reunibes periddicas em grupo e individual com a equipe de vendas, com 0s

principais clientes, e o nivel estratégico.

e Acompanhamento de mercado: A Ultima etapa do processo € o acompanhamento do
produto no mercado, avaliar os pontos de venda, e os sistemas de distribuicdo do produto, ele
deve estar ao alcance de todo o tipo de consumidor, em todos os lugares, tarefas que sdo de
responsabilidade do gestor de vendas, este deve utilizar comparacdes de periodos anteriores,
com objetivo de antecipar queda de demanda, além de outros fatores que impactam na
producdo do produto, também deve adaptar as metas de vendas fixadas anteriormente, pois as

mudancas externas sdo constantes.
2.3 COMPORTAMENTO DO CONSUMIDOR
Na situagcdo atual em que vivenciamos extremamente competitiva, compreender o

comportamento do consumidor € algo muito complexo, pois o perfil do consumidor é algo

extremamente flexivel, € motivado por diversos fatores, que somados com o desejo, exercem
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grande influéncia na hora da compra. Pode ser compreendido como um processo basico, mas
que envolve etapas, sendo a selecdo, a compra e 0 uso do produto ou servico.

Para Blackwell, Miniard e Engel (2005), o comportamento do consumidor é definido
como atividades com que as pessoas se ocupam quando obtém, consomem e dispbem de
produtos e servicos. Em outras palavras, o comportamento do consumidor ¢ o estudo de “por
que comprar”, através disto, se desenvolve estratégias para influenciar os consumidores
depois de entender o porqué da compra de certo produto ou marca.

Para Samara e Morsch (2005), o consumidor € formado por um individuo ou empresa,
que tem uma necessidade ou desejo de compra, estes podem variar de acordo com o perfil de
cada consumidor, seja de bens materiais, fome, até realizacbes pessoais. Todos estes bens
consumiveis sdo ofertados aos consumidores em todo o momento, sendo este um dos
principais objetivos dos profissionais de marketing, direcionar seu produto a certas situacgoes,
criando até mesmo uma relacdo de afeto entre consumidor e a marca ou produto.

No aspecto de mercado, a satisfacdo do consumidor € o combustivel das organizagoes,
para as autoras, sem o consumidor, o produto, marca ou empresa, ndo tem razao de existir.
Neste sentido, podemos citar um dos grandes aliados das organizacdes, o marketing. Segundo
Kotler e Keller (2013), o proposito do marketing é satisfazer as necessidades e os desejos do
publico-alvo, por isso, os profissionais de marketing tem o grande objetivo de estudar este,
tendo como estratégia, o langamento de novas tendéncias e motivacdes.

Sendo assim, conhecer as variaveis que determinam a compra devem ser identificadas
e utilizadas estrategicamente pelas organizacoes.

Para Ribeiro (2015), o perfil do consumidor, além de suas motivacdes e interesses,
sofre grande influéncia de fatores sociais, pessoais, psicoldgicos e principalmente culturais.

Os fatores culturais envolvem a cultura, a subcultura, e a classe social, abrange 0s
objetivos materiais, ideias, modo de pensar, e como nos vestimos.

A subcultura é a subdivisdo de uma cultura com caracteristica especifica, idade,
religido ou etnia, e a classe social, é baseada em status, como riqueza, valores, e estilos de
vida, fatores que influenciam na forma de consumo. As classes sociais tém como
caracteristicas suas preferéncias, em exemplo a autora cita, a classe baixa que gosta mais de
televisdo, e a classe alta, que tem maior relacdo com os livros.

Os fatores sociais sdo determinados por elementos, como grupos de referéncias,
definido como a participacéo da pessoa em varios grupos de associacdo, tendo grande impacto
na decisdo. Os grupos de referéncia criam comparagdes, tendéncias e exercem grande

participacdo, sendo direta ou indireta no consumidor, um exemplo, sdo os jogadores de
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futebol, que langcam novos cortes de cabelo, realizam propagandas, servindo como influéncia
para os fas do esporte.

A autora cita a familia sendo um fator social, 0 mais influente grupo de referéncia
sobre o comportamento do consumidor, devido a intensa interagdo entre os membros, além de
receber as orientaces, ideias e valores ainda muito cedo.

Dentre os fatores psicologicos, a autora menciona que as escolhas de consumo
também sofrem influéncias de fatores pessoais de cada individuo, como ocupacéo, idade,
estagio no ciclo de vida, personalidade, auto imagem e situacdo financeira, e os fatores
psicoldgicos afetam o comportamento do individuo em relagdo a sua motivagéo, percepcao,
aprendizagem, crengas e atitudes.

Para Kotler e Keller (2013), estes fatores sdo de grande ajuda para entender de fato
como os consumidores tomam suas decisdes, assim, os profissionais de marketing devem
compreender cada faceta do comportamento do consumidor. As empresas inteligentes tentam
compreender plenamente o processo de decisdo de compra dos clientes, como experiéncias de
aprendizagem, escolha, uso e até descarte de um produto.

Os autores citam varios exemplos das estratégias mencionadas acima, como o caso da
montadora Honda, que filmou pessoas armazenado as compras do supermercado no porta-
malas de seus carros, em virtude de observar suas dificuldades e possiveis solu¢des de design.

Apo6s apresentar alguns dos fatores que influenciam no comportamento do
consumidor, iremos abordar o processo de decisdo de compra.

Para Ribeiro (2015), este processo € dividido em cinco etapas, sendo elas,
reconhecimento da necessidade, busca por informacdes, avaliagcdo das alternativas, decisédo de

compra e pés-venda.

e Reconhecimento da necessidade: sendo o inicio do processo de consumo, que ocorre no
momento que o consumidor identifica um problema ou oportunidade. Necessidade esta, que
pode ser originada através de estimulos internos, como sede e fome, ou externos como
propaganda, campanha publicitaria ou indica¢do de um produto por parte de um conhecido.
Para Samara e Morsch (2005), os profissionais de marketing devem entender que
dependendo estado da necessidade, os consumidores dardo diferentes graus de importancia a
decisdo. Sendo assim, os profissionais de mercado podem adequar o design, preco ou
estratégia promocional de seu produto, de modo que atenda os desejos e seus clientes
potenciais, um exemplo, é a troca da embalagem do catchup, do vidro para o plastico,

facilitando seu manuseio pelo consumidor.
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Para Blackwell, Miniard e Engel (2005), estes profissionais devem conhecer as
necessidades dos consumidores, com novos e melhores produtos, programas de comunicagao
e canais de distribuicdo. Em alguns casos, as empresas cometem o erro de desenvolver novos
produtos apoiados nas suas habilidades de producéo ou venda em vez de se basearem no que
0s consumidores querem comprar. Um produto que ndo soluciona o problema identificado
pelo consumidor, ira fracassar, ndo importando o quéo fascinante é sua tecnologia empregada

ou guanto é gasto na sua propaganda.

e Busca por informaces: a busca por dados e informag6es de um produto € definida pelo
grau de interesse do consumidor e a facilidade no acesso deste, é provavel que o produto seja
adquirido sem esta pesquisa prévia, mas em outros casos, a busca pode ser realizada ligada as
necessidades do consumidor, sendo assim, o consumidor costuma coletar diferentes meios,
como fontes pessoais, vizinhos, amigos, familiares, fontes comerciais, propagandas,
vendedores, distribuidores, fontes puablicas, como busca on-line, e redes sociais, e fontes
experimentais, sendo a analise de teste do produto desejado.

Para Samara e Morsch (2005), além das fontes de informacdes, existem outros dois
elementos importantes na busca por informacdes, sendo a estratégica de busca e a quantidade
de busca.

Estratégia de busca € o padrdo de aquisicdo de informacges utilizadas para resolver o0s
problemas na hora da decisdo. O consumidor mede o custo, com 0s provaveis ganhos de
informac0es, decorrentes disto, a quantidade de informaces e fontes a serem utilizadas.

A quantidade de informagdes depende dos fatores como envolvimento, risco
percebido, experiéncia, pressa e sobrecarga de informagGes. O envolvimento serd maior ou
menor, dependendo da importancia percebida. Aspectos do cotidiano da vida moderna, como
pressa e sobrecarga de informacdes, salientam a importancia dos profissionais de marketing
analisarem de forma seletiva, gradual e prioritarias, as informacdes Uteis e relevantes para

subsidiar o levantamento e analise por parte dos consumidores.

e Avaliacdo das alternativas: nesta etapa, o consumidor seleciona o produto que deseja,
pelas diferentes marcas ofertadas. Sendo esta escolha muitas vezes impulsivamente, sem
analise prévia, mas sim, por impulso e intuicdo, sendo simplesmente uma deciséo, isto pode
variar de acordo com o perfil pessoal do consumidor e o contexto da compra.

Para Blackwell, Miniard e Engel (2005), os consumidores normalmente monitoram

atributos tais como quantidade e preco, em seguida, as alteracdes nesse atributos podem afetar
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as escolhas de suas marcas e produtos. Se o consumidor reconhece 0 aumento de precos de
uma marca a que prefere, ele frequentemente avalia 0 motivo do aumento do preco para
determinar se a alteragdo no preco é justa ou néo.

Para Samara e Morsch (2005), nesta etapa, é de grande importancia que 0s
profissionais de marketing identifiquem com toda precisdo 0s critérios que estdo sendo
utilizados pelo consumidor. A menos que a empresa identifique quais atributos sao
valorizados pelo publico-alvo, ela ndo terd sucesso na conversdo de possiveis compradores
para consumidores do seu produto, por exemplo, criangas valorizam 0 uso e a posse de um

jogo de videogame muito mais do que sua funcionalidade.

e Decisdo de compra: nesta fase, o comprador qualifica as marcas disponiveis e desenvolve
suas intencdes de compra. Para Samara e Morsch (2005), este momento é incorporado pelas
informacBes obtidas nas fases anteriores, a decisdao final é tomada para satisfazer uma
necessidade.

Normalmente, a decisdo de compra é refletida por sua preferéncia de marca, mas pode
sofrer influéncias como opinides alheias, que podem pesar na decisdo, e também, pelas
situacOes imprevistas, como crise econémica no pais, ou uma promocao atraente.

Para Blackwell, Miniard e Engel (2005), o consumidor deve se mover pelos trés
estagios iniciais do processo de acordo com o plano e a inten¢do de compra de um produto ou
marca particular. Contudo, o consumidor pode comprar algo que seja diferente do que
pretendia, ou pode ndo comprar nada devido a alguma situacdo que aconteca no estagio de
compra ou escolha. Dentre os fatores que alteram a decisdo de compra, destaca-se a
preferéncia por um vendedor, horario de funcionamento, localizagdo, trafego de veiculos,
conversa com o vendedor, vitrine, usar cupom de desconto, ou até faltar dinheiro ou cartdo de
credito adequado para fazer a compra.

Para os autores, antes do estagio de pos-venda, existe a etapa de consumo do produto,
que pode ocorrer de imediato ou um momento posterior. A forma de utilizacdo do produto
também afeta 0 qudo satisfeito estd com a compra e quanto provavelmente vai comprar a

marca ou o produto no futuro.

e P0Os -venda: grande maioria das pessoas imaginam que ap0s a compra ser efetuada, este
processo é finalizado, mas ele ainda ndo se completa neste estagio. Para Samara e Morsch
(2005), neste momento, muitas empresas cometem o erro de ignorar o fato de que o

consumidor pode ter uma variedade de comportamentos apds a compra ser efetuada, pode
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ficar satisfeito ou insatisfeito, e seu estado emocional, resultante da compra, é de grande
interesse para os profissionais de marketing, pois a partir deste conhecimento, podera criar
condicBes em seu contexto mercadolégico que garantam a satisfacdo do cliente e realizacéo

de novas futuras compras.

Para Blackwell, Miniard e Engel (2005), além das etapas citadas acima, existe 0
Gltimo estagio no modelo de processo de decisdo de compra do consumidor, o descarte. Os
consumidores tém diversas op¢des, incluindo o descarte completo, reciclagem ou revenda. Os
autores citam como exemplo, 0 uso de um automdvel por um individuo, apos finalizar este
uso, o individuo pode escolher entre revendé-lo a outro consumidor, troca-lo por outro
automovel ou leva-lo ao ferro-velho. Com a grande variedade de produtos existentes, o
consumidor tende a dispensar a embalagem e o manual do produto, assim como o proprio
produto. Nessas situagdes, a reciclagem e a preocupacdo ambiental se tornam relevantes nos
metodos de descarte do consumidor.

Para Kotler e Keller (2013), as etapas acima devem ser identificadas pelos
profissionais de marketing através do seu proprio modo de agir, ou podem entrevistar um
pequeno numero de compradores recentes para recordarem sobre os fatos que o levaram a
compra. Ainda, podem identificar futuros compradores e solicitar que relatem como seria
passar pelo processo de compra do seu produto, descrevendo como seria este processo, Todos
estes métodos permitem delinear as etapas do processo de compra do consumidor.

Para Blackwell, Miniard e Engel (2005), os pesquisadores, analistas e profissionais
de marketing devem utilizar o objetivo do modelo de processo de decisdo de compra para
estudar os consumidores e clientes. Os gerentes podem examinar como seus clientes
procedem dentro do modelo de decisdo e se questionar de como 0 seu produto atende as
necessidades destes clientes. Os autores citam exemplos de fabricantes como a P&G e a
General Motors, que utilizam o processo de decisdo de compra para identificar relagdes entre
as variaveis que afetam na tomada de decisdo do consumidor, identificar topicos para

pesquisas adicionais, e desenvolver e implementar estratégias do mix de marketing.



3 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

O capitulo tem como objetivo identificar com os procedimentos metodoldgicos serdo
utilizados para se obter o resultado que se busca. Através da identificacdo do tipo de
abordagem, o trabalho ira apresentar conceitos e informaces, além das variaveis da pesquisa,
0 universo do estudo e através de que procedimentos seré feita a coleta de dados e como seréo

analisados.

3.1 DELINEAMENTO DA PESQUISA

A estratégia de abordagem a ser utilizada no presente trabalho, serd qualitativa.
Segundo Diehl e Tatim (2004), os estudos qualitativos podem descrever a complexidade de
determinado problema e a interacdo de certas varidveis, compreender e classificar 0s
processos dinamicos vividos por grupos sociais, contribuir no processo de mudanga de dado
grupo e possibilitar a maior nivel de profundidade, o entendimento da particularidade do
comportamento dos individuos.

O objetivo da pesquisa em questdo sera de forma exploratério. Segundo os autores, a
pesquisa exploratoria tem como objetivo proporcionar maior familiaridade com o problema,
com vistas a torna-lo mais explicito ou a construir as hipoteses, sendo que na maioria dos
casos, envolve o levantamento bibliografico, realizacdo de entrevistas que possuam
experiéncia pratica com o problema pesquisado e a analise dos exemplos que estimulem a

compreenséo.

3.2 VARIAVEIS DE ESTUDO/CATEGORIAS DE ANALISE

As variaveis a serem estudas do problema em questdo sdo:

e CARACTERIZAGCAO DO CENARIO ECONOMICO E POLITICO: Esta variavel
caracteriza o cenario econdémico mundial, relacionando-o com a economia e politica
brasileira. Preferencialmente, o estudo aborda os principais impactos que a crise econémica
de 2015 gerou sobre as diversas nacdes, em exemplo a alta da inflagdo. Para Souza (2009), a
alta da inflacdo gera varias consequéncias, uma das principais seria a desorganizacdo da

economia.
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e ADMINISTRACAO DE VENDAS: A variavel em questo se refere a umas da principais
areas de uma organizacdo. O presente trabalho aborda suas etapas de realizacdo na
concretizacdo da venda, e também, apresentando as diversas areas que este processo engloba.
Segundo Casas (2005), a venda ndo ¢ uma atividade isolada, ela depende de uma estratégia de
marketing bem elaborada, que inclui produtos, pregos, sistemas de distribuicdo e outras

atividades promocionais.

e PERFIL DO CONSUMIDOR: A variavel do perfil do consumidor é extremamente
importante para o @mbito empresarial, pois diz respeito ao grande objetivo das organizacdes,
entender e conhecer seu cliente. O estudo ird abordar conceitos, motivacdes, influéncias e
etapas no processo de realizacdo de compra. Para Ribeiro (2015), o perfil do consumidor,
além de suas motivacdes e interesses, sofre grande influéncia de fatores sécias, pessoais,
psicoldgicos e principalmente culturais. Os fatores culturais envolvem a cultura, a subcultura,

e a classe social, abrange os objetivos materiais, ideias, modo de pensar, e como nos vestimos.

e CARACTERIZACAO DO SETOR: Diz respeito a ascensdo do setor em questdo, mesmo
em um periodo de economia instavel. Segundo Sanglard (2015), o consumidor vai continuar
viajando, seja por motivo de férias, a negdcios, intercdmbio, mas provavelmente havera uma
diminuicdo do tempo de estada, com menos gastos no cartdo de crédito ou a busca de destinos

mais proximos do pais.

3.3 UNIVERSO DE PESQUISA

O presente trabalho tem como unidade de andlise da pesquisa uma organizacdo no
setor de turismo, do qual possui franquias espalhadas pelo territorio nacional, as informacoes
que serdo utilizadas na pesquisa serdo coletadas em trés agéncias franqueadas da organizacéo,
localizadas nas cidades de Carazinho, Bagé e Santa Maria, ambas situadas no estado do Rio
Grande do Sul.

A populacdo da pesquisa serd os gestores das unidades franqueadas, que estardo
presentes nas datas firmadas para entrevista, do qual contribuirdo com as informacdes sobre
as areas que serdo abordadas no estudo, como principais destacam-se a area financeira, 0

marketing e a gestdo da organizacdo. O foco do estudo serd comparar as informacdes
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extraidas dos colaboradores e gestores com o periodo atual, para assim obter uma analise
econbmica da organizagdo nos ultimos anos.

Segundo Diehl e Tatim (2004), a populagéo ou universo sdao um conjunto de elementos
passiveis de serem mensurados com relacdo as varidveis que se pretende estudar. Pode ser
formada por pessoas, familiares, organizagdes, ou qualquer outro tipo de elemento, que se
relacione com o foco do trabalho.

A forma de amostragem sera ndo probabilistica, com técnica de amostragem de
conveniéncia. Para Anderson, Sweeney e Williams (2007), como o préprio nome implica, a
amostra é identificada primeiramente por conveniéncia. Elementos sdo incluidos na amostra
sem probabilidades previamente especificadas ou conhecidas de eles serem selecionados. Por
exemplo, um professor que faz pesquisas em uma universidade pode utilizar estudantes
voluntarios para compor uma amostra, simplesmente porque eles estdo disponiveis e
participardo como objetos de experiéncia por pouco ou nenhum custo, sendo assim, este tipo
de amostra pode ocorrer quando se tem objetivo de atender uma determinada populagéo, mas
é retirada a amostra de uma pequena parte desta, devido sua acessibilidade.

De acordo com os autores, amostras por conveniéncia tém a vantagem de permitir que
a escolha de amostras e a coleta de dados sejam relativamente faceis; entretanto, & impossivel
avaliar a “exceléncia” da amostra em termos de sua representatividade da populagdo. Uma
amostra por conveniéncia tanto pode produzir bons resultados como n&o; nenhum
procedimento estatisticamente justificavel possibilita uma analise de probabilidade e

inferéncia sobre a qualidade dos resultados da amostra.

3.4 PROCEDIMENTO E TECNICA DE COLETA DE DADOS

Segundo Diehl e Tatim (2004), existem diversos instrumentos de coleta de dados que
podem ser utilizados a fim de se obter as informacdes requeridas. As técnicas da coleta destes
dados devem ser utilizadas de forma apropriada pelo pesquisador conforme o tipo de pesquisa
a ser utilizada, tendo em vista que todas elas sdo limitadas em certos pontos, e sua total
eficacia sO pode ser alcangada através de sua correta utilizacéo.

Os dados que serao utilizados na presente pesquisa serdo de fonte secundaria, segundo
0s autores citados acima, estes dados tem esta denominacéo devido a sua criacdo, que nédo é
realizada pelo pesquisador, pois sdo dados j& existentes, pode-se trabalhar com dados na
forma de arquivo, banco de dados, indices ou relatorios e fontes bibliograficas.

O instrumento para coleta dos dados utilizados na pesquisa sera uma entrevista,
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segundo os autores citados no topico, a entrevista € um encontro entre duas pessoas Cujo
objetivo € que uma delas obtenha as informacdes a respeito de determinado assunto, mediante
uma conversa de natureza profissional face a face, de forma metddica. Ela pode ser
direcionada para diversas areas, como averiguacdo dos fatos em questdo e a opinido do
entrevistado sobre os mesmos, plano de acéo e conduta, entre outros.

A forma da entrevista serd despadronizada ou ndo estruturada. Segundo 0s autores,
este tipo de entrevista é mais flexivel, possibilitando a liberdade ao entrevistador de explorar
mais amplamente uma questéo, que considere adequada ao estudo em questdo. As perguntas
sdo abertas e podem ser respondidas informalmente.

Para os autores, a coleta de dados atraves de entrevista, tem inumeras vantagens. pode
ser utilizada em qualquer segmento de pessoas, ndo é preciso saber ler ou escrever, exista a
flexibilidade de repetir a pergunta de outra forma mais compreensivel ao entrevistado,
facilitando o entendimento, também, da ao entrevistador a oportunidade de observar o
comportamento e conduta do entrevistado, como se comporta em relagdo as perguntas, seu
nivel de satisfacdo, as informacBGes podem ser mais precisas e as discordancias podem ser
observadas de imediato, aléem de possibilitar a analise de dados que ndo se encontram em
documentos, mas que possuem a mesma relevancia e importancia.

Os dados em questdo, serdo coletados através de dois procedimentos, via e-mail,

endereco eletronico, e pessoalmente, a campo.

3.5 ANALISE E INTERPRETACAO DOS DADOS

A analise dos dados coletados na etapa anterior sera de carater qualitativa. Segundo
Roesch (2013), na pesquisa de carater tanto quantitativo quanto qualitativo, existe a
necessidade de organizar os dados coletados para que eles possam ser interpretados pelo
pesquisador. Existem instrumentos especificos de analise dos dados, 0s quais se ajustam aos
diferentes tipos de pesquisa e de material colhido.

Segundo a autora, na pesquisa de carater qualitativo, o pesquisador ao encerrar a
coleta de dados, depara-se com uma quantidade imensa de notas de pesquisa ou de
depoimentos, materializados na forma de texto. Ha muitos anos os pesquisadores buscam
ideias de analisar textos levantados por intermédio da transcricdo de depoimentos gravados
tanto pela analise de documentos existentes ou mesmo por técnicas projetivas. Sendo que a
maioria destas tentativas procura seguir os padrdes de analise quantitativa, tem o propoésito de

contar a frequéncia dos fendmenos e procurar identificar relagfes entre eles, com a
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interpretacdo dos dados se valendo de modelos conceituais definidos a priori, denominando o
conjunto destas técnicas como analise de conteddo.

A autora cita outro tipo de analise dos dados, utilizados nas Ultimas décadas, indo além
da analise, esta busca construir teorias a partir do significado e das explicacdes que 0s

entrevistados atribuem aos eventos pesquisados.



4. ANALISE E INTERPRETACAO DOS RESULTADOS

4.1 CARACTERIZACAO DO SETOR

Nos ultimos anos, o setor de turismo brasileiro teve um acréscimo em relacdo aos
demais. Segundo BRAGA (2015), no ano de 2014, o setor movimentou R$ 492 bilhGes no
Brasil, entre atividades diretas, indiretas e induzidas, de acordo com novos dados divulgados
pelo Conselho Mundial de Viagens e Turismo (WTTC). O montante representa 9,6% do
Produto Interno Bruto (PIB) nacional e leva em conta que o setor teve investimentos de R$
59,6 bilhGes neste periodo. A entidade reune os maiores empresarios do setor e coleta
informacdes em 184 paises, com analise dos resultados econdmicos e projecdes para o futuro.
Quando considerada apenas a contribuicdo direta, a participacdo do turismo no PIB brasileiro
é de 3,5% (R$ 182 bilhdes), revela o relatério. O documento aponta ainda que o Brasil esta
em nono lugar entre as economias do turismo no mundo. Segundo dados da consultoria
internacional, o turismo respondeu por 8,8 milhdes de empregos diretos e indiretos no pais em
2014, ou 8,8% do total de postos. O setor movimentou US$ 7,6 trilhdes no mundo no ano
passado, o que representa 10% de toda a riqueza gerada no periodo. Além disso, o setor é
responsavel por 277 milhdes de empregos, ou um a cada 11 na economia global.

As projecdes do setor em ambito nacional para este ano de 2016, ainda séo positivas,
pois, com a alta do ddlar, cresce a preferéncia dos brasileiros pelos destinos nacionais.
Segundo Ministério do Turismo (2015), em sete cidades do Brasil, quase 87% dos brasileiros
estdo com a intencdo de viajar nos proximos seis meses e planejam visitar destinos no proprio
pais. O indice, que é o mais alto dos ultimos dez anos, representa um aumento de 8% em
relacdo ao mesmo periodo de 2014.

Apesar de a expectativa ser positiva, o principal limitador desta expansdo ainda € o
aumento do délar, que impacta diretamente nos pacotes das agéncias de viagens, pois com a
moeda nacional menos valorizada, o repasse para o consumidor muitas vezes € na mesma
proporgdo, assim 0s pacotes se tornam mais caros, como citado na breve introducdo deste
trabalho, como ponto positivo, os destinos nacionais sdéo mais buscados.

As organizaces deste setor devem ser mais independentes, tendo em vista que o
governo fornece muito pouco auxilio ou subsidios para sustentar o crescimento deste setor
que tem grande importancia na economia brasileira. Fatores como reduzir custos, busca de

novas parcerias, com intuito de aumentar o mix de destinos, e oferecer ao consumidor uma
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variedade maior, podem ser estratégias para aumentar o custo beneficio dos pacotes e atrair o
cliente.Com a economia instavel, o ambiente ainda é favoravel, mas muito competitivo. As
companhias aéreas nacionais disputam este mercado, reduzindo os precos dos Vvoos e
realizando promocgdes, no mercado interno, elas precisavam driblar a auséncia de clientes que
viajavam com frequéncia para trabalho. Para isso, baixaram 0s precos e conseguiram atrair
turistas. As companhias internacionais, também tiveram de acompanhar 0s pre¢os nacionais,
pois estavam perdendo muitos clientes, em virtude do aumento do dolar.

Para Gazzoni (2015), semelhante as companhias aéreas, as agéncias de viagens
tiveram de ajustar suas ofertas para fazer a viagem de férias caber no bolso do consumidor.
Em meio a alta do dolar, as empresas colocaram na prateleira mais opc¢des para destinos
nacionais, estdo oferecendo cambio fixo para o0s destinos no exterior, com a busca diminuida
por pacotes internacionais, a criatividade em inovar é necessaria para manter a demanda,
como trabalhar em destinos que ndo foram explorados, realizar a venda de pacotes casados
com promog0Oes diferenciadas, oferecer pacotes diferenciados aos diversos segmentos de
consumidores, como mini cruzeiros e viagens de navio, grande novidade, que nos ultimos
anos apresentou grande busca. Pois sdo pacotes que podem ser modificados de acordo com a
necessidade do consumidor. Além destas estratégias, a divulgacdo dos pacotes turisticos €
algo de extrema importancia também, mas de uma facilidade enorme, como exemplo,
podemos citar o marketing das redes sociais, sendo uma das principais aliadas no quesito de
atingimento de publico, com baixo custo e no quesito atingimento de publico € muito
abrangente. Na visita dos destinos, o turista utiliza a rede social para postagem de fotos e
registros destes locais, divulgando muitas vezes a agéncia de viagem, hotel ou companhia
area, e que acaba se tornando uma corrente de divulgacao.

Para a autora, com todas estas ac0es, o principal quesito a ser considerado, é o contato
com o cliente, deve ser diferenciado, pois ele se sente mais acomodado e com maior
confianca, o que torna mais facil a fidelizacdo, que é o grande objetivo das organizacdes no
periodo atual. Com a competitividade, a oferta de promocGes e descontos esta grande, isto as
vezes, se torna um excesso de informacOes, e que acaba prejudicando a venda, para evitar
isso, o perfil do consumidor deve ser estudado, considerando sua necessidade, pois ele esta

com mais receio na hora da compra devido a instabilidade econdmica.

Segundo Sanglard, o periodo de instabilidade econémica nédo afeta o setor:

Um fato concreto é que, mesmo em periodo de conturbacdo e incertezas na
economia e politica, os brasileiros nunca deixaram se abater pelas crises. Em funcéo



42

do aumento da renda e do emprego verificado nos Ultimos anos, os brasileiros
passaram a consumir € a viajar mais, comecaram a estudar e buscar especializacdo
no Exterior e estdo entre os turistas que mais compram no mundo. O consumidor vai
continuar viajando, seja por motivo de férias, a negdcios, intercdmbio, mas
provavelmente havera uma diminuigdo do tempo de estada, com menos gastos no
cartdo de crédito ou a busca de destinos mais proximos do pais. As perspectivas
diante deste cenario sdo boas e 0s que se mantiverem otimistas se destacardo.
(SANGLARD, 2015, p.1).

E possivel perceber que os brasileiros ndo deixam de viajar nas férias, mesmo em
cenarios econémicos dificeis. Para isso, adaptam a viagem ao bolso. Isso inclui diminuir os
dias foras de casa, voos em horarios alternativos, busca por pacotes com menos distancia,
fazer os passeios por conta propria, utilizagdo de outros modais de transporte, op¢des que nao
faltam nas agéncias de viagens.

Segundo Valter Patrian (2015), vice-presidente de vendas, produtos e marketing da CVC:

"O brasileiro pegou gosto pelas férias e ndo vai abrir mao de viajar. O que temos que
fazer € colocar as férias no bolso dele".

O modal aéreo é o meio de transporte mais utilizado para pacotes de viagens em
territorio nacional, as agéncias de turismo muitas vezes criam parcerias com empresas aéreas,
com objetivo de reduzir custos, com isso, para justificarmos o aumento da demanda do setor,
abaixo segue indicadores de desembarque de passageiros em voos nacionais, definidos em

regulares e irregulares, tendo como base os periodos de 2013 e 2013.

2013 | Variacdo

Voos |Voos Nédo Total %
Regulares|Regulares 2012/2013

Voos |Voos Néo
Regulares|Regulares

‘ Total ‘

Jan 7.308.958 224.083 7.533.041 7.396.553 317.290 7.713.843 2,40
Fev 6.119.984 175.511 6.295.495 6.017.708 237.020 6.254.728 (0,65)
Mar 6.552.275 184.276 6.736.551 6.656.243 323.755 6.979.998 3,61
Abr 6.802.835 191.036 6.993.871 6.768.571 256.246 7.024.817 0,44
Mai 6.662.082 157.817 6.819.899 7.015.431 215.313 7.230.744 6,02
Jun 6.721.254 188.762 6.910.016 6.845.225 216.705 7.061.930 2,20
Jul 7.983.415 211.894 8.195.309 7.823.512 224.580 8.048.092 (1,80)
Ago 7.205.913 175.078 7.380.991 7.224.960 159.164 7.384.124 0,04
Set 7.031.215 184.653 7.215.868 7.224.113 180.566 7.404.679 2,62
Out 7.049.777 188.338 7.238.115 7.674.488 198.904 7.873.392 8,78
Nov 6.768.449 174.535 6.942.984 7.558.588 187.181 7.745.769 11,56
Dez 6.996.917 212.653 7.209.570 7.892.606 329.067 8.221.673 14,04
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Fonte: INFRAERO — Empresa Brasileira de Infraestrutura Aeroportuaria.

Apbs a andlise dos dados, podemos verificar o aumento acentuado de voos nos meses
de novembro e dezembro, com indice de crescimento de 2012 para 2013 de até 14%, estes
meses sao caracterizados pelo periodo de férias de trabalho e escolares, como consequéncia a
busca por pacotes de viagens aumenta. Em apenas dois meses, o indice ficou negativo.

A venda de um pacote de viagem influencia em muitos quesitos na economia nacional
e internacional, dentre os mais relevantes esta a hospedagem deste turista, se torna importante
mencionar, que semelhante ao setor de turismo, o setor hoteleiro apresentou grande aumento
da demanda. Na maioria das vezes existe uma venda conjunta, tanto do pacote de viagem,
como a hospedagem deste consumidor, 0 que se torna uma grande oportunidade para as
agéncias de viagens.

4.2 ENTREVISTAS APLICADAS

Ap0s a caracterizacdo do setor do estudo, serd realizada a interpretacdo e analise das
informacBes coletadas na pesquisa de acordo com 0s objetivos a serem buscados. As
perguntas foram realizadas de acordo com as varidveis do estudo, respectivamente nesta
ordem, cenario econémico e politico, administracdo de vendas, perfil do consumidor e
caracterizagéo do setor de turismo.

Os dados da pesquisa foram coletados a partir de entrevistas realizadas com os
gestores através de um encontro agendado e tambeém via e-mail. No total, foram realizadas
trés entrevistas, ambas com agéncias franqueadas da empresa CVC Agéncia de viagens. As
mesmas estdo situadas em cidades do Rio Grande do Sul, mais precisamente, Carazinho,
Santa Maria, e Bagé.

As cidades citadas acima, estdo situadas em diferentes regides do estado do Rio
Grande do Sul, Santa Maria, esta inserida na metade sul do estado, € uma cidade de porte
médio, contém 261 031 mil habitantes, sendo a 5° cidade mais populosa do estado, segundo
dados obtidos do IBGE 2010. E considerada uma cidade universitaria, por este motivo, grande
parte dos habitantes sdo jovens, a Universidade Federal de Santa Maria esta inserida na
cidade, e tem grande influéncia no Estado.

Em relacdo a economia da cidade, esta tem predominancia no setor de servicos,

principalmente a categoria publica, também se destaca o setor primario (agropecuério) e setor
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secundario, que no geral sdo inddstrias de pequeno e médio porte, voltadas principalmente
para o beneficiamento de produtos agricolas, metalurgia, mobiliarios, cal¢ados, laticinios.

A cidade de Bagé esta localizada na regido Sudoeste do estado, tipicamente chamada
de regido da campanha. Possui 116 794 mil habitantes, de acordo com o senso do IBGE de
2010. Sua economia, é semelhante as outas cidades, tem predominancia no setor agricola, mas
também apresenta bons nimeros na prestacdo de servicos e industrial.

A terceira cidade, é Carazinho, que esta situada na regido norte do estado, possui 59
317 mil habitantes, segundo dados obtidos do IBGE 2010. A economia local é baseada na
agricultura, mas também se destaca o setor industrial, a cidade abriga industrias de grande

nome em nivel nacional, como por exemplo, a Nestle.

A questdo numero 1 da Pesquisa diz respeito as dificuldades enfrentadas pela

franquia diante da crise econdmica mundial de 2015.

Nesta pergunta, as trés agéncias entrevistadas mantiveram como resposta um 6timo periodo
de vendas com lucratividade.

De acordo com as entrevistadas, o mercado de turismo se mostrou resiliente no
momento de crise econdmica e instabilidade politica, a medida que os brasileiros foram
forcados a fazer adaptacfes em suas viagens, através da diminuicdo dos gastos que j& estavam
estimados.

Apesar do que foi mencionado acima, para as agéncias entrevistadas, uma
consequéncia que impactou diretamente na demanda do setor e limita o crescimento da venda
em algumas regiGes, foi 0 aumento do délar comercial, que forgou o consumidor a escolher
entre destinos nacionais que continham mais atrativos.

Para a agéncia de Bagé, os brasileiros de classe média ndo deixaram de viajar a lazer,
0 que ocorreu foi que a crise obrigou o consumidor a tomar outras prioridades na viagem,
como optar por um hotel com menor preco, outro meio de transporte e até mesmo diminuir 0s

dias do pacote.

A questdo 2 questionava 0s gestores, sobre as consequéncias causadas no setor

devido ao aumento do délar comercial no periodo de 2015.

A resposta desta pergunta foi a mesma para todas as trés entrevistadas, com o aumento

do dolar comercial, os pacotes internacionais tiveram uma queda expressiva, para a agéncia de
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Santa Maria, por exemplo, esta queda chegou em até 90% em paises que utilizam o ddlar
como moeda corrente, ja para a agéncia de Carazinho, a queda foi de 60%.

Diante deste fator negativo para o consumidor, pacotes de viagens com precos mais
acessiveis se tornaram mais buscados, pois com a queda repentina do délar, o consumidor
teve pouco tempo para realocar seus gastos. Os pacotes de luxo tiveram a demanda reduzida,
segundo a gestora da agéncia de Santa Maria: “Verifiquei que o investimento em viagem no
periodo foi semelhante em relacdo ao ano anterior, porém com a alta do délar destinos
mudaram para Brasil, ou seja, com 8 mil o casal iria para Cancun, com 0os mesmos 8 mil o
casal foi para Resort no Brasil”.

Em virtude disto, as agéncias entrevistadas mencionaram que, para nao repassar este
reajuste ao consumidor, utilizaram promog¢des com cambio reduzido, e também, tiveram de
renegociar este acréscimo com as companhias aéreas, redes de hotéis e resorts, para manter os

precos de pacotes estaveis e manter o interesse do consumidor.

A questdo numero 3, perguntava sobre a relacédo entre setor de turismo e o setor

hoteleiro.

Para as trés agéncias entrevistadas, esta relacdo nao sofreu alteragdes, pois para o setor
hoteleiro, o turismo é um grande aliado na busca de conquistar novos clientes, segundo 0s
gestores, as estadias e opc¢des ofertadas por hotéis e pousadas ndo sofreram alteragdes, mesmo
com o periodo instavel, o ano de 2015, foi favoravel para as vendas, e as épocas mais atrativas
para o consumidor continuaram estaveis.

Para a gestora da unidade de Santa Maria, o crescimento do setor de turismo
contribuiu para a expansdo do setor hoteleiro. Ela menciona a exploracdo de novos lugares,
ofertando uma maior variedade de op¢des ao consumidor, mas destaca que o Brasil oferece
destinos deslumbrantes em diferentes épocas do ano, como Gramado, localizada na serra
galcha, regido mais visitada no inverno brasileiro, responsavel por oferecer diversas atracoes,
como o festival de Cinema de Gramado, também, destaca-se a culinaria, passeios a pontos
turisticos e excelente recepcédo aos turistas nas inimeras pousadas e hotéis da regido.

Para as férias de verdo, ndo é diferente, temos muitos locais que séo solicitados, mas a
gestora afirma que a regido norte do Pais, destaca-se pelas praias exuberantes, e também
podemos considerar que a culindria tipica da regido tem grande participacdo para a escolha da

viagem, além dos hotéis com grande estrutura.
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A questdo numero 4 perguntava sobre as influencias causadas no setor devido a

instabilidade politica.

As respostas foram semelhantes para as trés agéncias, o principal argumento utilizado
como resposta foi a consequéncia causada pela instabilidade politica, como principal, a
gestora da unidade de Bagé citou o aumento do dolar, pois com a instabilidade politica, 0s
investidores estdo receosos referente ao destino de seu capital em um Pais que pode ter grande
oscilacdes em sua economia, em decorréncia disto, menos dinheiro transita dentro das
organizagOes e instituices financeiras, consequentemente com o fluxo menor de dinheiro
dentro do Pais, o ddlar aumenta, e o poder de compra do consumidor acompanha de maneira
contréria este aumento.

Segundo a gestora da unidade de Carazinho, este processo impacta diretamente no
bolso de seu cliente, pois o capital a ser investido na viagem de férias, muitas vezes tera de ser
utilizado para a liquidez de contas basicas para sobrevivéncia, ou até mesmo ser realocado em
outro tipo de investimento. Como exemplo, a gestora menciona que até mesmo o consumidor
da classe alta se adequou a0 momento em que passamos, se ele iria investir em uma viagem
internacional, optou por viajar para um destino nacional, em virtude de diminuir gastos
adicionais, como o valor do dolar, assim ele pode aproveitar muito mais a viagem, e até
mesmo aumentar o tempo da estadia neste local. Ja a classe média, classe que prevalece como
maioria para o consumidor de pacotes de viagens, segundo a gestora, optou por diminuir o
tempo de hospedagem, e visitar locais mais proximos onde reside, como parques aquaticos,
parque de diversdes e outros locais turisticos. Para a gestora da unidade, reduzir gastos
desnecessarios e melhorar as condicdes da viagem, foram as principais estratégias utilizadas

para adequar a viagem ao bolso.

A questdo numero 5 questionava sobre o desempenho e administracdo das vendas da

franquia no periodo de 2015.

Nesta pergunta, a resposta das trés entrevistadas foi equilibrada, sendo que cada
agéncia franqueada da CVC, atingiu suas metas minimas de vendas, e ainda apresentaram
crescimento de 20%.

Para a agéncia de Bagé, o periodo de 2015 foi excelente, como justificativa citou
alguns indicadores gerais da empresa: “A CVC embarcou 3.8 milhdes de passageiros em

viagens de lazer ao longo de 2015, o que equivale dizer que a empresa embarca mais de 10
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mil brasileiros por dia em todo o Brasil, sendo que a maioria (65%) desembarca em algum

destino turistico dentro do Brasil e o restante (35%) para o exterior”.

A guestao numero 6 solicitava ao gestor, comparar a demanda na busca dos pacotes

de viagens de 2015, em relacdo ao mesmo periodo do ano anterior.

Em comparacdo com o periodo anterior, as entrevistadas afirmaram que houve um
grande crescimento. Para a agéncia de Bagé, o volume de passageiros embarcados em 2015
foi 12,7% maior do que o periodo anterior, tendo como referéncia os resultados citados na
pergunta anterior, totalizando um numero espantoso de quase meio milhdo a mais de
brasileiros viajando a lazer. O nimero de voos fretados exclusivos aos seus clientes somente
no verdo de 2015 foi mais de 1.000, volume 50% maior que o periodo anterior.

Ainda para a agéncia de Bagé, em relacdo as vendas, o crescimento foi de 6% em
reservas confirmadas em 2015, para agéncia de Santa Maria, foi de 7%, com relagdo ao
periodo anterior.

Para a agéncia de Carazinho, o percentual foi de 8%, segundo a gestora da unidade,
este grande crescimento se d& desde 2013, pois o turismo nacional enfrentava muitas
dificuldades, sendo como principal, a infraestrutura dos aeroportos, e hoje, isto é muito
diferente, possuimos aeroportos modernos que conseguem comportar grandes avides, e com
isso a exploracdo de regides turisticas se tornou ainda maior, oferecendo uma gama variada de
destinos ao consumidor.

Como exemplo, a gestora da unidade citou o aeroporto da cidade vizinha, Passo
Fundo, que fica a uma distancia de 40 quilébmetros da agéncia. Para ela, as melhorias ja
realizadas e as que ainda estdo planejadas neste aeroporto em especifico, foram de grande
valia para a expansdo do setor de turismo na regido, pois antes, o consumidor tinha de viajar
para Porto Alegre para se locomover até Sdo Paulo, e hoje, com estas melhorias, o
consumidor pode pegar um voo direto de Passo Fundo até Séo Paulo, assim, ele reduz o gasto
e 0 tempo de viagem, para 0 ministro da aviacdo civil, Eliseu Padilha (2015), o governo
federal esta fazendo o possivel para viabilizar o voo entre estas duas cidades, visando garantir
0 apoio as demandas da regido.

Ainda para o ministro, com as obras de expansao da pista e o terminal de passageiros
realizadas, o aeroporto conseguiu comportar aeronaves de grande porte, oferecendo ao
consumidor uma variedade maior de precos em virtude do nimero de agéncias aéreas

inseridas no local, e consequentemente, a comodidade se torna maior.
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Outra melhoria realizada no aeroporto recentemente, segundo o Deputado Estadual,
Juliano Roso (2016), € a tecnologia utilizada para guiar os avides, que até o ano de 2015,
estava sendo realizada por um aparelho néo tao preciso, em questdo de visibilidade, mas neste
ano de 2016, o aeroporto obteve a liberacdo para o uso do equipamento chamado RNAV, que
possui uma tecnologia mais avangada, oferecendo aos pilotos a localizagdo mais precisa do
aeroporto através de sinais de GPS como base, aumentando a area de abrangéncia e precisao
sendo uma ferramenta muito Gtil em dias de visibilidade reduzida. Com isso um antigo
problema de aeronaves que ndo conseguiam pousar em dias de chuva ou neblina, pode ser
resolvido ou minimizado.

Ainda para a gestora da unidade de Carazinho, outros aeroportos também receberam
grandes melhorias que beneficiaram os consumidores, como o aeroporto de Guarulhos, em
Séo Paulo, aeroporto Vira Copos, de Campinas, e o aeroporto do Galedo, no Rio de Janeiro,
entre outros. Entre as principais melhorias esta a expansao da area dos terminais de embarque,
responsaveis pelo embarque e desembarque de passageiros, o aeroporto de Guarulhos, por
exemplo, chega a comportar mais de 10 milhdes de pessoas por ano, também esta a expansao
das pistas de embarque, podendo acomodar mais aeronaves, e 0 aumento da area de
estacionamento, o aeroporto de Campinas agora pode acomodar até 4000 vagas para
automoveis.

Segundo a gestora, estas melhorias, servem para demonstrar que a demanda por voos
nacionais e internacionais nao sofreu com a instabilidade politica, mas teve um acréscimo e
para isso o0 Pais tem de adequar a infraestrutura a demanda do consumidor. Segundo o
ministro da Aviacdo Civil, Eliseu Padilha, a capacidade dos aeroportos nacionais vai triplicar

nos proximos 20 anos, e a aviagdo regional devera ter um crescimento de 9% ao ano.

A questao namero 7 se referia as estratégias utilizadas pela franquia com objetivo de

atrair o cliente.

Inimeras estratégias foram citadas nesta pergunta, segundo as entrevistadas, o periodo
obrigou as agéncias a se tornarem mais criativas com o objetivo de atrair o consumidor.
Destaca-se 0 uso de encarte, divulgacdo em programas de radios locais, contato através de e-
mail ou telefone.

Como diferencial, a agéncia de Carazinho, apresentou como estratégia, entrar em
contato com o cliente meses antes de suas férias, informacéo que fica salva no cadastro do

cliente, assim consegue antecipar sua programacdo e assim atrai-lo através deste contato,
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gerando uma sensacao de conforto e reconhecimento para o consumidor.

Ainda para a agéncia de Carazinho, foi diversificada a geracdo de receitas para cada
agéncia, como venda de seguro viagem, ingressos para parques, locacdo de carros, venda de
passagens aéreas para classe executiva e diarias avulsas de hospedagem.

Para a agéncia de Bagé, a CVC inovou com diversas estratégias para aproximar este
contato entre consumidor e as agéncias locais, como o aumento do numero de parcelas na
forma de pagamento dos pacotes de viagens, tem criado viagens mais curtas pelo exterior e
pelo Brasil, visando incentivar viagens além das férias. Além de sugerir a inclusdo de passeios
ao pacote, como forma de evitar gastos adicionais e aproveitar o parcelamento sem juro.

Além do que foi mencionado, a agéncia de Bage salienta que a CVC visa sempre esta
proximidade com o consumidor, e por isso, passou a fortalecer seu plano de expansao de
franquias, iniciando a interiorizacdo das mesmas. Até cinco anos atras, a CVC entrava em
cidades com mais de 150 mil habitantes, ha cerca de um ano, passou a colocar no seu mapa de
expansdo, cidades com mais de 50 mil habitantes, com grande concentracdo de renda. Em
2016, seu objetivo é expandir-se, pelo menos 50 cidades do interior ja estdo no radar da

operadora.

A questdo numero 8, questionava os gestores sobre os diferenciais percebidos pelos

consumidores em relagio aos seus Servigos.

Segundo os gestores entrevistados das trés agéncias, seus consumidores, percebem
como principal diferencial na empresa, o atendimento e a agilidade no contato, por se tratar de
uma franquia, este atendimento é padronizado, seguindo um modelo, sendo assim, o cliente
que ir a agéncia de Bagé ou Carazinho, sera atendido da mesma forma em ambas.

Para a agéncia de Carazinho, outro diferencial importante, € a estrutura ofertada pela
empresa, como exemplo, um transporte coletivo mais agil, confortdvel e mais barato.
Destacou ainda, que a empresa se compromete sempre, em cobrir o valor da concorréncia,
sendo principal atrativo para o cliente que realizou pesquisa de preco, além da forma de
pagamento flexivel e mais acessivel.

Foi citado pelas entrevistadas, independéncia da empresa, qualquer informacdo que o
cliente precisar, podera ser informada na hora do atendimento, ndo dependendo de alguma
unidade ou matriz, fator que determina a deciséo de compra.

Também, como diferencial, foi citado a credibilidade no nome da empresa, por se

tratar da maior agéncia de viagens da América Latina, passa seguranca e confianca para o
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consumidor, tendo em vista a visdo dos gestores, a experiéncia no setor de cada agenciador e

0 conhecimento dos funcionarios percebido pelo consumidor na hora do atendimento.

A questdo namero 9 buscou identificar o perfil do consumidor dos pacotes de viagens
no ano de 2015

Segundo as agéncias entrevistadas, o perfil do consumidor no periodo de 2015 foi
caracterizado como estavel e receoso, além de ter um G&timo planejamento, sendo
financeiramente organizado e com limite de valores a serem gastos.

Para a agéncia de Carazinho, este perfil se da, pelo facil acesso a informacédo, em um
periodo de instabilidade econdmica, o consumidor absorve muito mais as informac6es que a
midia divulga, pois € um assunto que reflete diretamente em sua vida financeira. Em
decorréncia disto, a pesquisa de preco se tornou obrigatéria e quem ofereceu mais beneficios
conseguiu conquista-lo.

Para Kotler e Keller (2006), os clientes estdo exigindo cada vez mais qualidade e
servico superiores, além de alguma customizacéo. Eles percebem menos diferencas reais entre
produtos e mostram menos fidelidade a marcas. Eles também podem obter muitas
informagbes sobre produtos por meio da Internet e de outras fontes, o que permite que
comprem de maneira mais racional. Os clientes estdo mostrando maior sensibilidade em
relacdo ao preco em sua busca por valor.

Segundo a agéncia de Santa Maria, 0 consumidor j& mantinha em suas despesas 0
valor a ser gasto, mas utilizou de suas informagdes para reduzir ainda mais 0s custos, seja na
negociacao de diarias mais acessiveis, voos em classe econdémica, e diminuicdo de passeios
adicionais. O desconto foi muito solicitado no pagamento a vista, e a ndo cobranca dos juros,
no pagamento a prazo.

Para a gestora da unidade de Santa Maria, 0 consumidor utilizou de estratégias para
ndo sair perdendo no prejuizo, sendo assim, as agéncias de turismo tiveram de se adequar a
este perfil, caso contrario iriam perder o cliente. Segundo a gestora, um dos grandes critérios
utilizados pelo consumidor na escolha do pacote, era os beneficios adicionais ofertados pela
agéncia, como refeicdes extras, normalmente ofertamos café da manha, mas alguns pacotes
conseguimos a pensdo completa, ou seja, café da manhd, almogo e janta, além disso, foram
notados também, se o0 hotel oferecia transporte para pontos turisticos, assim o cliente poderia
reduzir o custo com combustivel, e também, foram cobrados a oferta de brindes como vale

refeicbes e passeios, para a gestora, atingir a satisfacdo completa do consumidor estad muito
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mais dificil.

Para buscar esta satisfacdo, além de fidelizacdo de clientes, Kotler e Keller
(2006), trazem uma citacdo muito apropriada: “Ja ndo basta simplesmente satisfazer clientes.
E preciso encanta-los” Para os autores, a satisfacdo consiste na sensacdo de prazer ou
desapontamento resultante da comparacdo do desempenho ou resultado percebido de um

produto em relacéo as expectativas do comprador.

A questdo 10 questionava sobre as influéncias e motivac6es percebidas pelos gestores,

que causam mudanca de opinido no consumidor.

Segundo as agéncias entrevistadas, as influéncias que causaram a alteracdo no perfil
do consumidor foi o periodo de instabilidade econémica. Para a agéncia de Carazinho, o valor
que ja estava reservado para a viagem teve de ser diminuido, visando as outras despesas como
luz, agua e alimentacéo.

Outras influéncias foram citadas, como a diminuicdo do poder de compra, alimentos
como frutas e legumes tiveram um acréscimo de valor devido a diversos fatores, um deles foi
0 aumento dos inseticidas utilizado contra as pragas, este se deu pelo aumento do délar
comercial, assim, este efeito cascata impactou diretamente no poder de compra do
consumidor. Um exemplo semelhante foi utilizado pela agéncia de Santa Maria, 0 acréscimo
nas contas basicas de cada consumidor, fez com que o investimento na viagem de férias fosse
menor, assim o consumidor optou por manter a viagem, mas realocar 0s custos, como
diminuigdo do numero de diarias.

Como motivacdo, as agéncias citaram o marketing utilizado pela CVC e agéncias
locais, com objetivo de criar este desejo de viajar e conhecer lugares novos, atraves de
promogdes com precos acessiveis a todo grau de investimento, assim, qualquer pessoa pode
realizar o grande sonho de conhecer seu lugar preferido.

Para a agéncia de Bagé, uma motivacdo com custo zero e grande nivel de abrangéncia
é a postagem de fotos em reder sociais, utilizadas por seus consumidores quando estdo
viajando, quando outra pessoa visualiza esta imagem, é gerado um desejo de programar uma
viagem ou buscar informacdes em agéncias locais. Segundo a gestora da unidade, a pessoa se

questiona: “Se meu amigo esta viajando e esta na mesma situagdo que eu, eu também posso”.
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A questdo 11 se referia as acdes de marketing utilizadas pela franquia.

Acbes de marketing foram muito utilizadas pelas agéncias no ano 2015, segundo as
entrevistadas, estas foram realizadas durante todo o ano, tendo énfase nas épocas em que a
demanda é menor, como inverno, pois as pessoas optam por programar suas férias para ao
verao, é uma estacdo em que 0s pacotes sdo mais aproveitados.

Foram citadas pelas entrevistadas, acbes como propagandas em programas de TV,
algo que ndo era utilizado, propagandas em horario nobre como intervalo de jornais e novelas,
e também panfletos, além da divulgacdo nas redes sociais, que é responsavel por atingir um
grande publico.

Além das acGes mencionadas acima, a agéncia de Santa Maria citou a criacdo da
unidade de viagens de intercambio, ofertando cursos de idiomas combinados com viagens de
no minimo uma semana, assim buscou atingir um publico jovem com grande desejo de

conhecer novas culturas e lugares.

Figura 1 — Postagem da agéncia de Carazinho em sua rede social.
cve CVC Intercambio ifle Curtir Pagina
29 de abril as 16:07 - & -
Ja pensou em mudar a historia da sua vida com uma viagem?
Um intercambio € assim: €le proporciona uma nova visao de mundo,

o aprendizado de uma nova cultura € uma experiéncia para a vida.
invistal

| J‘ L " (b

r//ztef'cmmé'm/

Fonte: Pagina da agéncia de Carazinho no Facebook.

A guestao 12 questionava os gestores sobre quais etapas da decisdo de compra eram

seguidas pelo consumidor no periodo estudado.
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Como mencionado em respostas anteriores, segundo 0s gestores da agéncias
entrevistadas, o consumidor no ano de 2015, e ainda este ano, esta viajando, mas esta inseguro
e com receio de gastar além do que foi planejado. Sendo assim, o processo de decisdo de
compra se torna complexo, em decorréncia da coleta de informagbes, com objetivo de
localizar o menor prego possivel.

Dentre as etapas do processo mais percebidas pelos gestores, foi a busca por
informacgdes. A coleta de informagdes torna o consumidor mais seguro sobre a aquisi¢do do
pacote. Segundo a agéncia de Carazinho: “Antes de ir até uma agéncia, ele procurou realizar
uma pesquisa de precos, fisica e na internet, apos isso, a negocia¢do como 0 agente se tornou
mais segura para ele”. E ainda, ela salienta que o tempo de resposta do consumidor foi
maior, devido a esta pesquisa, isto ocorreu também, pelo fato das agéncias ofertarem mais
pacotes semelhantes, o que entra em outro processo percebido pelos gestores, a avaliacéo
alternativas, que teve como objetivo comparar 0 preco da agencia com o de um concorrente.

Para a agéncia de Bagé, a comparacdo € algo normal, por isso, utilizaram de
estratégias para aumentar o custo beneficio percebido pelo consumidor, seja através da forma
flexivel no pagamento e em descontos para pagamento a vista. Ainda segundo ela, a
experiéncia da empresa e a credibilidade do seu nome, servem de pontos positivos para o

consumidor.

A questdo numero 13 perguntava aos gestores, quais os fatores que limitaram o

crescimento do setor de Turismo no ano de 2015.

Para a agéncia de Carazinho, o setor ndo apresentou e nem apresenta muitas
limitacGes, pois vem apresentando um crescimento expressivo ano a ano. Mas dentre uma das
citadas que geram impactos para a demanda das agéncias, esta a infraestrutura do Pais, mais
precisamente estradas e rodovias. Muitas pessoas devido ao valor da passagem aérea, optam
pelo transporte terrestre, pois o0 preco € mais acessivel, mas as condi¢cdes de acomodacao séo
inferiores, pela péssima qualidade das estradas e rodovias, o que gera um efeito cascata, pois
o consumidor pode utilizar seu veiculo para a viagem, e este esta propicio a furar um pneu ou
até sofrer um acidente, totalizando uma despesa adicional a ser considerada pelo consumidor.

A infraestrutura dos aeroportos brasileiros foi citada pela agéncia de Santa Maria. Nao
como um ponto negativo, pois segundo ela, temos grandes aeroportos que comportam
aeronaves de grande porte, mas sim a falta de organizacdo das agéncias aéreas, como

cancelamento e atraso de voos, impactando na questdo financeira do consumidor, pois
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algumas vezes, tem de remarcar a viagem o que gera um grande desconforto.

Segundo a gestora da unidade, alguns voos sofrem atraso de até 5 horas, como
exemplo citou a viagem de S&o Paulo até Nova York, sendo um destino muito solicitado por
seus clientes, pois se trata de uma cidade turistica, mas que tem a demanda ameagada em
virtude deste grande atraso, segundo a gestora: “As vezes recebemos ligacoes de clientes que
estdo aguardando seus voos e ndo sabem o que fazer devido ao atraso, neste caso, nao
podemos fazer nada, apenas esperar, pois ficamos dependentes da organizacdo das agéncias
areas em tomar estratégias para atender todo o publico.”, para o cliente, esta situacdo é
desconfortante, pois ele ndo sabe o que fazer, em situacfes extremas, € preciso até dormir no
aeroporto para garantir a viagem, para a gestora, esta situacdo é vergonhosa, além de ter o
nome da empresa como agenciadora do pacote, pois o cliente muitas vezes, acha que o atraso
é culpa da agéncia de turismo. Nesta situacdo, a gestora afirma que na hora da negociacédo da
viagem, ela enfatiza que a responsabilidade do voo é da companhia aérea, além de repassar
dicas para facilitar o embarque, como ndo levar bagagem desnecessaria e chegar com
antecedéncia para o embarque, além de citar todos os direitos do consumidor em caso de
atraso no voo.

Para a gestora da unidade de Bagé, a falta de organizacdo das agéncias aéreas resulta
no atraso dos voos, mas também existem outros fatores, como as méas condi¢des do tempo no
embarque, como a neblina e a chuva. Mas segundo ela, com a tecnologia que os grandes
aeroportos possuem, estes fatores podem ser facilmente corrigidos.

Por fim, a agéncia de Bagé, citou a violéncia sofrida por turistas que viajaram ao
Brasil, utilizou como exemplo, a onda de roubos ocorrida em 2015 nas praias do Rio de
Janeiro, local muito visitado por estrangeiros, esta situacdo fez o consumidor pensar e refletir
antes de programar sua viagem. Segundo a agéncia, esta situacdo pode ser amenizada com o
aumento do efetivo militar nestes lugares que comportam grande numero de pessoas,

grande parte de turistas.

A questdo numero 14, buscou identificar qual o modal de transporte mais utilizado
nos pacotes de viagens, e quais 0s pacotes mais vendidos.

Como resposta, todos os gestores das agéncias entrevistadas afirmaram que o
transporte aéreo foi 0 mais utilizado, mesmo com um preco superior ao transporte terrestre,
por exemplo, o tempo de viagem é um fator muito importante para o consumidor, para a

agéncia de Santa Maria, o consumidor preferiu gastar um pouco mais de sua margem de
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gasto, mas decidiu pela comodidade e agilidade no transporte, 0 que muitas vezes uma
viagem de transporte coletivo nao Ihe fornece. Além disto, o transporte aéreo faz com que o
consumidor possa optar em aumentar o nimero de diérias, devido ao tempo curto de viagem.

Em relacdo aos destinos mais buscados, a regido norte do pais se destaca, para a
agéncia de Carazinho, a intencdo de viajar para esta regido do pais se da pelas praias e o calor,
além do 6timo atendimento prestado pelos estabelecimentos, como exemplo foi Maceid, Porto
Seguro e Porto de Galinhas. Como destinos nacionais as agéncias citaram Nova York,

Orlando, Peru e Cancun.

A questdo numero 15 questionava sobre as perspectivas para 0 setor neste ano,

segundo os gestores.

Para a agéncia de Carazinho, esta época de comeco das aulas e pds-carnaval, € um
periodo com menos busca de viagens, mas com relacdo aos anos anteriores, estd com um
volume de procura razoavel, tendo em vista a instabilidade econdmica que estamos
presenciando, mas no geral, a agéncia prevé um ano de mais dificuldades para vender os
pacotes, pois 0 consumidor continua cauteloso, segundo ela, o crescimento continuo do setor
e expansdo da CVC ndo serd afetado por estes fatores.

Para as agéncias de Bagé e Santa Maria, o desenvolvimento do setor de turismo e 0s
demais, estdo na dependéncia da melhora na instabilidade politica, e como consequéncia a
estabilidade na economia. Para a agéncia de Bage, o consumidor estd aguardando para
investir, e esta preocupado com as despesas basicas.

No aspecto amplo, 0s gestores das trés agéncias entrevistadas se mostraram
confortaveis e satisfeitos com o desempenho das vendas ainda nos primeiros meses deste ano
de 2016, existe a previsdo da baixa do ddlar comercial, assim os pacotes de viagens
internacionais irdo se tornar mais atraentes, por ser pacotes com custo mais alto, para a

empresa, € um ponto positivo.
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INFLUENCIAS COMP. CONSUMIDOR

INFLUENCIA DECISAO DE COMPRA

Aumento dolar comercial

-Escolha por destinos nacionais.

-Destinos internacionais tiverem o tempo de
estadia menor, devido ao custo elevado.
-Busca por agéncias que mantiveram o

cambio fixo.

Aumento da inflacdo

-Corte de despesas adicionais, tendo
prioridade nas despesas basicas.

-Busca maior por pacotes de viagens com
destinos que apresentaram mais beneficios.
-Tempo de resposta maior em virtude da

pesquisa de precos.

Diminuigdo poder de compra

-Investimento reduzido em pacotes de
viagens.

-Escolha por destinos mais proximos.

-Busca maior por informagOes, pesquisa
entre concorrentes, negociacdo de beneficios
adicionais.

-Corte de investimento em viagens.

Fonte: dados primarios.

4.3 SUGESTOES E RECOMENDACOES

Como estratégia para aumentar o volume de vendas nas franqueadas, a empresa

ofertou um cartdo especial para seus clientes, com virtude de aumentar o nimero de parcelas

na forma de pagamento e oferecer uma maior facilidade no pagamento do pacote, sendo

assim, sugere-se um modo de acumulo de pontos neste cartdo, pontos que, se acumulam na

compra de cada pacote, e apds uma certa quantia de valor investido, o cliente ganha

beneficios, como descontos no pagamento. Neste caso, esta estratégia seria uma aliada no

objetivo de fidelizar o cliente, pois ao programar a viagem de férias, por exemplo, que € uma

viagem de rotina e que tem frequéncia em todos os anos, este cliente seria beneficiado com o

desconto apds certo tempo, e assim, se tornaria fiel a empresa.

Também, foram citadas pelos gestores, as estratégias para atingir o publico jovem,

através do marketing nas redes sociais e a oferta de intercdmbio em outros paises. Com isso,
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sugere-se criar parcerias com universidades da regido, com objetivo de atingir um maior
publico, acdo que pode ser facilmente realizada através de um marketing digital, tendo em
vista a conectividade entre este nicho de publico.

Atualmente, € inaceitavel que uma empresa ndo tenha presenca online, segundo Kotler
(2014), através dos smartphones e o crescimento vertiginosos da internet movel, as pessoas
possuem acesso a informacao a qualquer momento, tudo na palma da méo e tomando decisdes
de compra baseadas naquilo que pesquisam na hora.

Diante desta ideia, Kotler afirma que se vocé possui uma loja fisica, é preciso alinhar
sua logistica num processo de producdo que envolva compras online. N&o significa que elas
vao desaparecer, mas que precisam achar uma razdo mais convincente para existir.

Ainda para Kotler, uma empresa bem sucedida é aquela que se mantém atual, que sabe
qudo importante é se renovar e que entende que o relacionamento com o publico deve
acompanhar 0s progressos, sobretudo os tecnoldgicos. O mercado, definitivamente, ndo € o
mesmo de dez anos atras e o atual ndo serd 0 mesmo daqui a dois anos, isto por que as
mudancas acontecem cada vez mais rapidas. Ficar parado no tempo e usando férmulas ja
exploradas a exaustdo ndo contribui para o sucesso das empresas.

Nas universidades, outro ponto que pode ser explorado é o0 momento da formatura,
sendo que a maioria dos estudantes opta por fazer uma viagem, do contréario de investir em
uma festa ou jantar para os familiares, sendo assim, € um momento que pode gerar um retorno
financeiro significativo para a empresa, tendo como base o numero de estudantes que se
formam nas universidades de todo o estado.

Expandir e fortalecer relacdo com empresas com grande numero de colaboradores
também seria uma estratégia a ser considerada, como oferecer planos especiais de viagens,
com precos reduzidos e beneficios adicionais, visando a viagem de férias de cada colaborador,
mas pensando no numero de pacotes que podem ser vendidos, objetivando a conquista destes
clientes e maior abrangéncia de mercado.

Para as acOes acima, a despesa com divulgacdo seria minima, e o retorno pode ser
valido para a empresa, caso a demanda de vendas aumente devido a esta relacdo com
universidades e empresas locais, sugere-se a contratacdo de um agente, visando o a agilidade
no atendimento e 0 maior acesso a informacdes.

As estratégias de relacdo com outras organizacGes podem ser benéficas, para as
agéncias estudadas, pois possuem como objetivos expandir sua relacdo e consequentemente
sua area de vendas, para isso, a organizacao deve possuir um 6timo networking.

Para Marques (2015), o conceito de networking se define como a essa rede de contatos
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que a empresa mantém. Basicamente, networking € a busca e a manutencdo de
relacionamentos que trazem beneficios matuos. Ou seja, ndo é uma via de méo Unica. Para o
relacionamento estabelecido se solidificar é necessario que haja o reconhecimento das
competéncias profissionais e estabelecer lagos de respeito e confianca entre as pessoas, de
forma madura, congruente e reciproca.

Marques, afirma que a construcdo do networking deve ser constante. Organizacdes
gue formam novos relacionamentos estdo em contato com as mais variadas opinides e habitos.
Isso estimula a inteligéncia, a criatividade e expande a viséo.

Além disso, em sua importancia mais pratica, consiste na capacidade e facilidade de
realizar novos negdcios para a empresa utilizando os seus proprios contatos. E no carater mais
“pessoal” da carreira, o networking exerce uma func¢do primordial no que diz respeito a
colocacéo profissional.

Para finalizar, sugere-se uma maior exploracdo de roteiros turisticos, visando atingir
um nicho de consumidor que almeja conhecer lugares novos, mas que também visa adquirir
conhecimento historico do local, como exemplo, podemos citar um monumento histérico, as
Ruinas de Sdo Miguel Arcanjo, popularmente conhecido no Rio Grande do Sul como Ruinas
de Sdo Miguel, sendo Patrim6nio Mundial pela Unesco. Para a exploracdo destes locais, a
organizacdo de viagens se torna fécil, pois se pode utilizar o modal rodoviario, que se
considerando o nimero de pessoas que se pode transportar, fica viavel e apresenta um 6timo
custo-beneficio.

Além disto, este tipo de viagem ndo demanda muito tempo, e também tem um custo
menor do que uma viagem de férias, entdo, a frequéncia é maior, cabe a empresa, administrar

esta demanda em todas as épocas do ano.



5. CONSIDERACOES FINAIS

Ao longo do presente trabalho, realizou-se uma serie de analises referentes as
influéncias geradas no comportamento do consumidor em decorréncia da crise econdmica
mundial do ano de 2015, para isso, foram utilizadas diversas variaveis no estudo, objetivando
identificar quais os principias fatores que geraram estas mudancas. Sendo este, o principal
objetivo que se foi buscado pela pesquisa.

A partir de trés entrevistas realizadas com os gestores de algumas das franqueadas da
maior agéncia de viagens do Brasil, ambas localizadas em cidades do estado do Rio Grande
do Sul, o objetivo principal foi alcancado. Abaixo, destacam-se as principais influéncias
geradas pela crise econémica de 2015 no comportamento do consumidor.

Foram diversas as influéncias percebidas, como o aumento do ddlar comercial, que
impactou diretamente na aquisicdo de viagens internacionais, assim o consumidor foi
obrigado a se adequar ao reajuste ou optar por outro destino. Em consequéncia do aumento do
dodlar, deu-se o aumento da inflacdo, que atingiu um teto superior a de 7%, assim, 0S
investidores se mostraram receosos em investir capital no pais, e devido ao baixo fluxo de
capital dentro do pais, o valor do PIB apresentou uma queda, totalizando o que o consumidor
menos deseja, a diminui¢do do seu poder de compra.

As variaveis externas de macro ambiente abordadas pela pesquisa, foram citadas pelas
gestoras de maneira semelhante, sendo que as variaveis ecoldgicas foram avaliadas de forma
positiva. No Brasil, possuimos inimeras riquezas naturais, para o setor de turismo, este € um
fator que mantém o pais com grandes atrativos para o0s turistas, e isto gera um fluxo de capital
interno.

As variaveis de infraestrutura também foram caracterizadas como pontos positivos,
devido as grandes melhorias recebidas pelos aeroportos brasileiros, como a expansao da area
de embarque, gerando um maior conforto ao consumidor, também foi mencionado o setor
hoteleiro, que recebe melhorias anualmente, devido a expanséo do turismo nas regides de todo
0 pais. Como ponto negativo da infraestrutura nacional, as gestoras citaram a qualidade das
estradas brasileiras, fator que com certeza, gera ao consumidor, uma sensacao de incerteza e
preocupacao, pois a situacdo é tdo precaria, que as chances de haver prejuizos como um pneu,
pecas para manutencdo e até mesmo um acidente se tornam comuns, e neste caso, O
consumidor que é responsavel ainda por esta conta, pois 0 ano inteiro, paga impostos para
possuir um veiculo e ndo acompanha estes serem convertidos em estradas e rodovias com

qualidade ou ao menos se tornar trafegaveis, gerando uma sensacdo de revolta e descaso.
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As variaveis econémicas, foram responsaveis por determinar a demanda do setor, em
virtude do aumento dos precos devido a crise econémica, e também a instabilidade politica.
Para os gestores entrevistados, 0 momento econémico foi ruim para investimentos de longo
prazo, como consequéncia, o consumidor foi forgado a optar por outros meios, como adiar a
viagem e até mesmo utilizar o dinheiro para despesas domesticas.

Foram varios fatores que contribuiram para gerar um desconforto no financeiro do
consumidor, como o aumento do doélar comercial, que impactou diretamente na busca por
pacotes de viagens internacionais, o aumento do combustivel, e como principal consequéncia
da crise econdmica, demissdes em massa em grandes empresas, gerando um alto indice de
desemprego.

Com relacdo ao desempenho de vendas do ano de 2015, cada agéncia entrevistada
alcancou o nimero minimo de vendas, apesar disto, devemos considerar todos os fatores que
a compra de um pacote de viagem agrega, como a contratacdo de empresa aérea ou outro
modal de transporte, hospedagem, aluguel de veiculos, passeios adicionais entre outros, e
também, fatores que dificultaram a obtencéo destes resultados, como a crise econdmica, e a
instabilidade politica. Além do atingimento da meta de vendas, cada agéncia apresentou
crescimento minimo de 20%, percentual que é cobrado anualmente pela empresa. Portanto,
podemos concluir que o desempenho das agéncias foi 6timo.

Destaca-se que este crescimento se deve a expansdo do setor em nivel nacional e
também, internacional, através de diversos fatores, como por exemplo, a exploracdo de novos
pontos turisticos e a aproximacao entre a agéncia de turismo e o consumidor, sendo através da
abertura de novas agéncias em cidades que ndo eram consideradas, com 0 objetivo de
expandir o nivel de abrangéncia, fato este, que foi mencionado pelos gestores na presente
pesquisa, sendo uma estratégia utilizada pela empresa, do qual gerou grandes resultados.

A entrevista ndo atingiu uma area de abrangéncia muito grande, tendo em vista a
localizacdo das franqueadas da empresa, sendo assim, sugere-se a realizacdo de novas
pesquisas com os gestores das demais franqueadas, buscando um resultado com maior grau de
amplitude entre seus clientes. A pesquisa em questdo apresentou algumas limitagfes, em
virtude da disponibilidade dos gestores, e também do fornecimento das informacGes
requeridas.

Para finalizar, tudo que foi proposto a ser realizado na presente pesquisa, foi
alcancado, atingindo os objetivos gerais e especificos do trabalho. Foram identificadas as
principais influéncias geradas no comportamento do consumidor em decorréncia da crise

econémica mundial de 2015, identificando também, as variaveis externas da empresa sobre a
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percepcao dos gestores, foi analisado o crescimento em percentual de venda das agéncias
entrevistadas no ano de 2015, e analisando as principais influéncias do objetivo principal,
através da percepcdo dos gestores, com base nos resultados obtidos através da entrevista
aplicada nas agéncias, e por fim, foi proposto acdes de melhoria para as agéncias aplicarem

visando o aumento da demanda de mercado.
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ANEXO A — INSTRUMENTO DE PESQUISA

‘ k UNIVERSIDADE DE PASSO FUNDOFACULDADE DE CIENCIAS
ECONOMICAS, ADMINISTRATIVAS E CONTABEIS - FEAC

‘ U P F Curso de Administracdo — V111 Nivel-Carazinho

Aluno: Guilherme Daudt

CRISE ECONOMICA MUNDIAL DE 2015 - SETOR DE TURISMO

ENTREVISTA COM OS GESTORES EMPRESA CVC E FRANQUEADAS

Cidade:

Tempo da Franquia:

CARACTERIZACAO DO CENARIO ECONOMICO E POLITICO

1. No ano de 2015, que dificuldades foram enfrentadas em decorréncia da crise econdmica?

2. Em decorréncia da alta do délar comercial, houve uma queda muito grande na busca pelos
pacotes internacionais neste periodo, qual a estimativa em percentual desta queda para a
empresa? Que outras consequéncias podem ser citadas?

3. O setor de turismo tem uma grande relagdo com o setor hoteleiro, este setor teve alta ou
queda no periodo? Se sim, que consequéncias sdo geradas para o turismo brasileiro?
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ADMINISTRACAO DE VENDAS

5. Qual o desempenho de vendas no ano de 2015? Como foi administrada a receita de vendas
neste periodo?

8. Qual o diferencial percebido pelo cliente na decisdo de compra do seu pacote em relagéo ao
concorrente?

PERFIL DO CONSUMIDOR

9. Como é caracterizado o perfil do consumidor que fez a aquisicao de pacotes de viagem no
ano de 2015?

10. Sabemos que o comportamento do consumidor muda constantemente, no periodo em
questdo, quais foram as principais influéncias e motivac¢6es que geraram mudangas de opinido
para o consumidor?

11. S&o utilizadas acdes de marketing ou outras, em virtude influenciar o comportamento do
consumidor?



69

12. Em relacdo ao seu consumidor, que etapas do processo de venda sdo identificadas pela
empresa? (Reconhecimento necessidade, busca por informacdes, avaliacdo alternativas,
decisdo de compra, pos venda).

CARACTERIZACAO DO SETOR

13. Quais os fatores que limitaram o crescimento do setor em ambito nacional no ano de
2015?

14. Qual o modal mais utilizado nos pacotes de viagens neste periodo? Quais pacotes foram
mais buscados?



