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RESUMO

Esta pesquisa se destina a estudar como a consultoria empresarial se apresenta na
atual conjuntura turistica da cidade de Sao Luis e quais sdo os seus desafios e as
suas perspectivas. Partindo de uma ampla revisdo da literatura disponivel e
baseada em autores respaldados no assunto, foi desenvolvido um conceito de
consultoria turistica, atrelado a delimitagdo da importancia desse segmento e do
trabalho dos profissionais de consultoria para o fomento da industria turistica na
cidade. Foram abordadas, também, algumas estratégias utilizadas pela consultoria
empresarial para a implementagdo de mudangas nas organizag¢des. No que tange a
parte de tratamento de dados, foram aplicados questionarios com perguntas
estruturadas para os gestores das principais empresas que prestam consultoria e
tém como publico-alvo as empresas do setor turistico da cidade. A fim de que, a
partir das analises fosse tragada a fundamentacédo das caracteristicas atuais desse
segmento e definidas as perspectivas da atividade consultoria empresarial destinada
a empresas de turismo na cidade de Sao Luis. Em seguida, sao feitas
consideragdes finais sobre a atividade e as suas tendéncias. A pesquisa se
desenvolveu como uma fundamentacdo para o incremento dos estudos sobre o

assunto abordado e para impulsionar pesquisas futuras.

Palavras-chave: Consultoria Organizacional Turistica. Globalizagdo. Marketing.
Plano de Marketing. Planejamento estratégico.



ABSTRACT

This research is designate to study how business consulting is displayed in Sao Luis
city actual conjuncture and what are its challenges and perspectives. Starting in a
wide revision of available literature and based in authors with support in this theme, a
concept of touristic consulting was developed, leashed to delimitation of this segment
importance and the work of professionals in consulting to touristic industry
fomentation in this city. Was also approached some strategies used by business
consulting to implementation of changes in organizations. Touching to data treating,
questions inside structured issues was applied to the managers of main enterprises
which give consulting and have as target public the enterprises of touristic sector in
the city. In order that, were traced the bases of actual characteristics in this segment
and definite the perspectives of business consulting activity destined to tourism
enterprises in Sao Luis city beginning the analyses. Then are made lasts
considerations about the activity and its tendencies. This research was developed as

a base to increase of studies about the matter and to impulsion future researches.

Key words: Touristic Organizational Consulting. Globalization. Marketing. Marketing

Planning. Strategic planning.
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1 INTRODUGAO

Neste capitulo buscou-se apresentar a justificativa do estudo enfatizando
as dimensdes e desafios da atividade de consultoria em turismo, apontando o
objetivo, o problema analisado, as hipoteses construidas, e uma breve estrutura do
trabalho desenvolvido.

1.1 Justificativa

Esta pesquisa busca elucidar a Consultoria Turistica em Sao Luis,
fazendo uma definigdo de sua conjuntura atual, através da analise de sua evolugao
até os momentos atuais, para definir as suas perspectivas dentro desse contexto. A
pesquisa se mostra importante para o fomento de informacdes a respeito da
consultoria turistica, visto que esse tema tem sido muito pouco explorado nas
pesquisas atuais. E, por isso mesmo, se torna um estudo inédito e inovador que
busca esclarecer algumas duvidas frequentes a respeito da importancia da

consultoria empresarial para a industria turistica da cidade de Sao Luis.

A idéia de realizar este estudo foi-se desenvolvendo a partir de varias
observacdes em sala de aula e da dificuldade em encontrar pesquisas nessa area
nesta cidade. Surgindo, assim, a necessidade de realizagdo deste estudo para
fomentar o referencial tedrico que fundamenta as empresas prestadoras de servigos
turisticos para ajudar na busca de qualidade na prestagado desses servigos através

da contratagcido dos servigos de consultoria empresarial turistica.

Nota-se que as mudangas organizacionais estdo cada vez mais
marcantes e fazendo com que as organizacdes passem a se adaptar de maneira
estratégica as transformagdes procurando a maneira adequada de se manterem no
mercado. Com isso € necessaria a tomada de decisbes focada em estratégias de
melhoramento continuo. A consultoria organizacional tem um papel decisivo nesse

processo de definicdo de estratégias dentro das organizagdes. Para delimitar o foco
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da pesquisa foram escolhidas como objeto de estudo as empresas de consultoria

organizacional atuantes na cidade de Sao Luis, especificamente, as que trabalham

prestando servicos as empresas turisticas. A pesquisa se desenvolve baseada na

metodologia e estrutura apresentadas a seguir:

1.2 Problema

Como a consultoria empresarial se apresenta na atual conjuntura turistica

da cidade de Sao Luis e quais sao os seus desafios e as suas perspectivas?

1.3 Hipo6teses

>

1.4 Objetivos

1.4.1 Geral

A consultoria empresarial aplicada ao setor turistico na cidade de Sao
Luis apresenta-se em plena expansao tendo suas perspectivas
mercadologicas favorecidas pela gama de necessidades
empresariais;

A consultoria empresarial aplicada ao setor turistico ndo se apresenta
em expansdo, nao tendo suas perspectivas mercadoldgicas
favorecidas, mesmo em face da gama de necessidades empresariais
das empresas prestadoras de servicos turisticos da cidade de Séao
Luis.

Desenvolver um estudo acerca da consultoria empresarial aplicada ao
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turismo fazendo uma definigdo de sua conjuntura atual no cenario ludovicense,

apontando os principais desafios e as perspectivas de crescimento.

1.4.2 Especificos

» Definir através de revisdo bibliografica em fontes primarias e
secundarias o conceito de consultoria empresarial; as principais
caracteristicas dessa atividade e qual a sua relagdo com o fenbmeno
turistico, para, a partir dai, definir o que viria a ser a consultoria
turistica, mais especificamente, pontuando com isso as principais
caracteristicas desse novo conceito ou segmento que € a consultoria

turistica;

» Estudar a evolugao dessa atividade na cidade de Sao Luis, apontando
quais as empresas que atuam neste ramo, definindo como se mostra
a atuacao de tais empresas no fendbmeno turistico e quais sao as suas

contribuigdes para o fendbmeno turistico da cidade;

» Apontar os principais desafios e perspectivas de crescimento do
segmento de consultoria empresarial turistica dentro da atual

conjuntura do turismo na cidade de Sao Luis.

1.5 Delimitagao do estudo

Esta pesquisa limitou-se a auferir a importancia da consultoria
organizacional para o fomento dos resultados nas empresas de prestacdo de
servigos turisticos da cidade de S&o Luis, bem como os desafios e perspectivas
desse segmento. Buscando observar as peculiaridades que o servigo de consultoria
organizacional prestado para empresas de turismo assume na cidade. Essa é a
razao pela qual o objeto de estudo sdo as empresas de consultoria atuantes na
cidade de S&o Luis, que ja prestaram ou estdo dispostas a prestar consultoria

organizacional a empresas de turismo.
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1.6 Estrutura do trabalho

A pesquisa esta estruturada da seguinte maneira: no primeiro capitulo
sao delimitadas as questdes tedricas que norteiam a pesquisa, como a definicao de
consultoria empresarial, turismo e consequentemente de consultoria turistica, bem
como algumas consideragdes sobre os principais tipos de consultoria, a importancia
do profissional dessa area na tomada de decisbes nas empresas, além de algumas
consideracdes sobre aspectos relevantes que influenciam no processo de
consultoria, que s&o: as ferramentas estratégicas usadas pelos consultores, a
prestacdo de servigos aplicados as organizagdes turisticas, o sistema business to
business e sua relevancia nas relagdes estabelecidas na consultoria empresarial e a
importancia da inovagdo tecnolégica como ferramenta indispensavel no
desenvolvimento das empresas, definindo-se assim como principal aliada dos

planos propostos nos servigos de consultoria.

No capitulo subseqiente a esse sdo apresentadas as metodologias
desenvolvidas no decorrer da pesquisa com uma breve descricdo do panorama das
empresas de consultoria de Sdo Luis; em seguida é apresentado o tipo de pesquisa,
para partir ao tratamento dos dados, levando em consideracdes as dificuldades e
limitagbes da pesquisa; é feita a analise dos resultados com abordagem das
perspectivas de crescimento mercadoldgico abordando os desafios e perspectivas
do segmento. E, finalmente, s&o feitas as consideracdes finais do estudo, e sao

apontadas as referéncias bases da pesquisa.
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2 CONSULTORIA TURISTICA: aspectos conceituais e enfoque estratégico.

Neste capitulo sdo abordadas perspectivas tedricas sobre fundamentos e
aspectos estratégicos, colocando diversificadas opinides e discussdes a respeito de
consultoria aplicada ao turismo, caracterizando uma visdao contemporanea de
conceitos que serdo trabalhados neste estudo. Também sado expostas algumas
ferramentas estratégicas que norteiam a implantagdo dos servigos de consultoria

empresarial.

2.1 Conceituagoes, tipologias e reflexdes

A sociedade atual tem vivenciado um tempo no qual ha verdadeiras
mudancgas de paradigmas e a economia baseia-se cada vez mais no conhecimento.
A consultoria € uma atividade fruto desta nova economia. e tem grande importancia
para esse novo mercado, visto que pode ser a melhor forma para se tentar resolver
possiveis problemas de funcionamento nas organizagdes.

A consultoria ajuda a empresa a alcangar um alto nivel de qualidade em
todos os aspectos relacionados a um setor organizacional ou a organizagdo como
um todo (Stevens 2001). O segmento organizacional desta sociedade esta
passando por um momento de grande expansdo nos seus negoécios, ou seja, as
empresas estdo cada vez mais difundidas pelo mundo, buscando novos mercados e
novas oportunidades de negécios. E essa atitude surge gragas a globalizagdo dos
mercados e a mundializagdo das culturas (Ortiz 1999) que proporcionam uma
revolucdo tecnolégica e um crescimento econémico extraordinario nunca dantes
percebido nas empresas.

Como afirma Ortiz (1994, p. 15-16):

A globalizagédo da atividade econdmica [...] € uma forma mais avancgada, e
complexa, da internacionalizagdo, implicando certo grau de integracao
funcional entre as atividades econbmicas dispersas. [...] producgéo,
distribuicdo e consumo de bens e de servigos, organizados a partir de uma
estratégia mundial, e voltada para um mercado mundial.

O mercado globalizado busca a internacionalizagdo e o turismo n&o fica

de fora desse processo evolutivo, pois a industria turistica busca incessantemente
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novas oportunidades de investimentos e possibilidades de inovagao tecnologica
para alcancar a formatacdo de um produto turistico diferenciado, capaz de satisfazer
as necessidades dos mais variados mercados consumidores através de suas
peculiaridades (segmentos e nichos). Que se refletem nas diversificagbes, como se
observa nos estudos de Beni (2003): “A globalizagdo provocou uma mais ampla
disponibilizacdo e acessibilidade de em amplitude mundial dos produtos das
instalagdes e dos servigos turisticos” (BENI, 2003, p.27). Com isso as disputas entre
as empresas se mostram cada vez mais competitivas e acirradas.

Essa competitividade forca as empresas que querem ter um diferencial no
mercado a desenvolverem estratégias que |hes proporcionem uma maximizagao de
seus resultados frente aos seus concorrentes. Tudo isso para possibilitar que tais
empresas continuem atuando ou até mesmo para que as empresas se reestruturem
ou sobrevivam dentro da conjuntura social, politica, ambiental e, principalmente,
econdmica na qual estdo inseridas. E € nesse ponto que as potencialidades da
consultoria empresarial podem ser aproveitadas para buscar as solugdes que nao
sao notadas facilmente pelas empresas, visto que por vezes essas solugdes nao se
mostram muito nitidas.

Quando se busca um servico de consultoria, na maioria das vezes, €&
porque ha algo errado com a empresa contratante, e a fungdo do consultor é
analisar atentamente a empresa-cliente, ou 0 segmento da empresa em estudo.
Para, a partir dai, apontar os problemas, suas causas e as possiveis solugdes, isso
€ que se pode caracterizar como andlise Swot’, O consultor também pode ser
contratado para propor melhorias na empresa em diferentes areas: na parte fisica,
recursos humanos, marketing, logistica, etc. ou para auxiliar na descoberta da
maneira mais acertada de se implementar um novo empreendimento. A analise
Swot é considerada como anadlise das fraquezas, forgas, oportunidades e ameacgas
e, segundo Pereira & Oliveira (2007), tem como obijetivo:

Focalizar a combinagéo das ‘forgas e fraquezas' de uma organizagéo ¢
as ‘oportunidades e ameacas’ provenientes do mercado, estabelecer
ainda, estratégias para manter pontos fortes, reduzir a intensidade de pon.wo
fracos, aproveitando oportunidades e protegendo-se de ameagas.
(PEREIRA & OLIVEIRA, 2007, p. 27)

Faz-se necessario, por causa dessa situacdo uma definigdo mais efetiva

de um plano de trabalho dentro das organizagdes, isso inclui também as empresas

1 SWOT - Denominagdo dada para Strenght, Weekness, Oportunity and Threats (KARPPI, 2001, p. 16), sendo
caracterizado por autores brasileiros como FOFA — Forgas, Oportunidades, Fraquezas e Ameagas.
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turisticas que, igualmente, vém passando por um momento de grande
aperfeicoamento frente ao mercado consumidor dos produtos turisticos, visto que
este mercado é cada vez mais exigente com os servigos que tem usufruido. O
turista em geral ndo esta se satisfazendo apenas com os servigos basicos que |Ihe
sao apresentados, estd sempre em busca de um diferencial no produto turistico
comprado por ele. E, pelo fato de estar comprando, o consumidor fica ainda mais
exigente, pois o consumidor sabe dar valor ao seu dinheiro, sempre querem levar
vantagem. Diante disso os promotores do turismo, gestores das empresas turisticas
devem ter um pensamento bem mais direcionado para o mercado consumidor (Beni
2003), ou seja, nao se deve agir de forma pouco abrangente dentro do turismo ou
de qualquer outra atividade organizacional que atua dentro dessa situagdo de
disputa acirrada de mercados.

Segundo pesquisa recente do Servico de Apoio as Micro e Pequenas
Empresas do Maranhao (SEBRAE/MA), uma quantidade consideravel das empresas
iniciadas no Estado € extinta antes do segundo ano de funcionamento
(SEBRAE/MA, 2005). Observa-se que algumas empresas nao conseguem atingir as
suas metas iniciais por falta de conhecimento, por serem iniciantes nesse ramo ou
mesmo por nao terem um pensamento estratégico e sistematico de sua propria
situagdo frente ao ambiente empresarial (Kotler, 2003) que é sempre competitivo
(Stevens 2001).

O instrumento consultoria empresarial se mostra bastante efetivo para o
desenvolvimento de empresas turisticas. Principalmente em uma cidade como Sao
Luis que possui muitas potencialidades turisticas inexploradas e que podem vir a se
tornar bastantes lucrativas para as empresas especializadas na atividade turistica
da cidade, ndo apenas em nivel econbmico, mas, também, gerando beneficios

positivos em todos os segmentos do ambiente social em que as empresas atuam.

Dentro desse contexto a consultoria turistica vem se firmando cada vez
mais como atividade de importancia incontestavel para otimizacdo dos servigos
relacionados direta ou indiretamente ao turismo em um nivel internacional. Isso
porque a consultoria empresarial € uma ferramenta que mostra 6timos resultados na
busca de inovagdes dentro das empresas turisticas. Fazendo com que a cadeia
produtiva turistica tenha cada vez mais, uma relagdo intimamente ligada e
dependente dos beneficios que a consultoria empresarial |he proporciona. Isso

acontece pelo fato de a industria turistica estar vivenciando uma conjuntura de
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grandes mudangas organizacionais e competitividade, que ocorrem por causa da
globalizagdo crescente que tem se instaurado nos ultimos anos, dentro dessa

discussao, Boiteux afirma que:

A mudanca e a renovagdo devem ser as marcas do cendrio turistico. As
grandes cidades receptoras do mundo incluem, em sua oferta turistica,
novos elementos para manter um destino turistico cobigado por
consumidores. (BOITEUX, 2003, p. 110).

Em outras palavras, quem nao tem competitividade nao esta pronto para
atuar no mercado. No entanto, muitas vezes as empresas nado estio cientes da
importancia da consultoria empresarial para a maximizagao dos seus resultados
finais, os motivos sao diversos, mas podem-se destacar alguns, como: a falta de
conhecimento da existéncia das empresas de consultoria turistica ou o
desconhecimento dos tipos de ajuda que os consultores podem oferecer para as
empresas que necessitam de consultoria; pouca importancia, ou descrédito para
com o0s servigos de consultoria, ja que a maioria das pessoas tem uma visao
errdbnea dos beneficios e das facilidades dos servigos de consultoria, bem como dos
objetivos dessa atividade dentro do mercado; a mentalidade retrograda que os
gestores tém de que podem resolver seus problemas sem a ajuda de um
profissional especializado nessa area; o medo de ter que confiar alguns “segredos”
internos, a maioria dos empresarios ndao mostra confiabilidade em contratar um
servico de consultoria por achar que o consultor ira revelar detalhes vitais para o
funcionamento da empresa a empresas concorrentes, ou seja, falta de
confiabilidade nos principios éticos do consultor. Esses sao alguns dos fatores que
fazem com que a atividade de consultoria ndo tenha a devida importancia para
algumas empresas. Dai as empresas perdem, pois nao desfrutam das
oportunidades que podem surgir a partir de uma simples consulta a um profissional
especializado que pode oferecer todo um conjunto de estratégias de agao dentro de
uma situagcao problema apresentada pela empresa-cliente (Oliveira 2006; Crocco &
Guttmann 2005).

A consultoria proporciona uma vantagem competitiva para as empresas
através de um processo interativo entre o consultor empresarial e a empresa-cliente,

tal relagao interativa € sempre direcionada a um objetivo comum que é estabelecido
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no momento da contratagdo do servigo oferecido pelo consultor empresarial, que

pode ser uma unica pessoa, um grupo de pessoas ou uma empresa por completo.

Mas nem sempre a atividade de consultoria teve a formatagao que mostra
atualmente. Nos primérdios da sociedade ja se podia observar o aconselhamento
por parte de pessoas que possuiam vastas experiéncias de vida para ter certo
conhecimento empirico, que seria util na resolugao de problemas das pessoas mais
jovens. Reis e rainhas aconselhavam seus suditos, ancidos aconselhavam a
juventude, etc. um exemplo que é bastante expressivo no que diz respeito a dar
conselhos é a prépria Biblia Sagrada (Deming, 1997), que possui ensinamentos
extremamente antigos, mas que ainda hoje sdo usados de maneira efetiva para a

resolugao de problemas das pessoas (Crocco & Guttmann 2005).

Esse aconselhamento vem perpassando através dos tempos por todas as
areas da sociedade; até que no periodo apés a Segunda Guerra Mundial as
empresas passaram a ter uma mentalidade mais estratégica frente as dificuldades
enfrentadas pelo segmento organizacional, Crocco & Guttmann (2005, p.03)
afirmam:

Apos a Segunda Guerra Mundial, a percepgdo sobre a turbuléncia do
ambiente aumenta drasticamente, fazendo com que as empresas busquem
focar certas prioridades, mostrando preocupagao em resolver determinados
anseios, e consigam produzir respostas para preencher as necessidades.

Percebe-se nesta reflexao inicial de acordo com os autores, que o
ambiente externo se transforma em indicadores fundamentais para composicao
estratégica das organizagdes, influenciando de maneira decisiva na tomada de
decisbes da empresa. Chegando até a fazer com que a empresa tenha que
fundamentar um conjunto sistematico de a¢des para serem implementadas frente as
modificagdes que comegam a ocorrer no cenario empresarial. A respeito disso, os

autores Crocco & Guttmann (2005, p.05) continuam dizendo que:

A partir da década de 1990, as empresas passaram a trabalhar,
basicamente, com o foco em mudangas, preocupando-se com a renovagao
de métodos, técnicas e ferramentas, conseguindo preencher essa
necessidade por meio da inovacgao.
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Com a interferéncia do meio externo, as empresas buscam novos
recursos para sanar os riscos ambientais, dessa maneira, surgem instrumentos de
inovacao aliados as pressdes do mercado. De acordo com as afirmacgdes acima
nota-se que uma nova mentalidade organizacional surge por causa das dificuldades
que as empresas passaram a vivenciar no pos-guerra. Esse pensamento evolui até
que se condensa em um segmento especializado na resolugao de problemas e no
auxilio para a implementacdo de mudangas organizacionais, que € o ramo da
consultoria empresarial, que passa a atuar como atividade organizada. Um exemplo
bem interessante € o da Escola Harvard Business School, que iniciou suas
atividades no final do periodo pds-guerra com uma mentalidade totalmente voltada
para essa situagao de dificuldade que as empresas estavam passando por causa

dos efeitos mundialmente difundidos pelas guerras (Stevens 2001).

Os estudos implementados pelo programa AMP (Advanced Management
Program — Programa de Gestao Avangada), foram desenvolvidos para capacitar
pessoas que estavam gerenciando empresas dentro dessa conjuntura de destruicao
e necessidade de incremento na producdo e fornecimento de armamentos.
Armamentos que seriam necessarios para suprir as necessidades bélicas que

surgiram com as disputas internacionais de territorios.

O programa foi desenvolvido para que as empresas pudessem ter a sua
producao voltada para esse novo segmento produtivo. Segundo Stevens “[...] o
programa proporcionava uma visao sintética da funcdo gerencial juntamente com
uma orientagdo pragmatica, pratica, direcionada para resultados” (STEVENS, 2001,
p. 20-21). Esse novo treinamento era bastante intensivo e apenas altos executivos
participavam, além do mais as técnicas ensinadas ai eram extremamente novas
para todos os que entravam, caracterizando um novo modelo de administragao

voltada para momentos de crise.

O autor coloca ainda que:

Apés a guerra, tanto Harvard como a comunidade empresarial
reconheceram o valor duradouro de um sistema de treinamento de alto nivel
que incutisse confianga na mentalidade executiva e mantivesse as
empresas participando da vanguarda do empreendimento livre. (STEVENS,
2001, p. 21).
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O resultado desse empenho é que atualmente grandes gestores
organizacionais e gurus da consultoria empresarial passaram por esse programa
que foi se aperfeicoando ao longo do tempo se tornado um curso bastante
disputado entre aqueles que buscam adquirir os mais altos niveis de conhecimento

em estratégias organizacionais.

Dessa reflexdao é necessario definir o que viria a ser consultoria. Entende-
se por consultoria um aconselhamento, uma ajuda em um processo do qual o
consultor ndo faz parte diretamente. Dai um consultor empresarial seria um
especialista em uma area especifica que oferece conselhos, recomendagdes e
modelos organizacionais de servigos relacionados a area de especialidade em troca
de dinheiro, ou seja, uma pessoa que vende seus conhecimentos. A prestagao de
servico de consultoria pode ter alguma influéncia sobre um individuo, um grupo ou
uma organizagao, porem nao tem poder direto para produzir mudangas ou para

implementar acdes.

Na visdo de Oliveira:

[...] Consultoria empresarial € um processo interativo de um agente de
mudangas externo a empresa, o qual assume a responsabilidade de auxiliar
os executivos e os profissionais da referida empresa nas tomadas de
decisbes, ndo tendo, entretanto, o controle direto da situagcédo. (OLIVEIRA,
2006, p. 07).

E interessante observar essa afirmacdo de Oliveira, pois suas pesquisas
servem de base para a maioria dos estudiosos do ramo, ja que seus estudos sao
bastante claros e efetivos, com grande respaldo cientifico. A afirmag¢do acima pode
esclarecer melhor o conceito de consultoria empresarial, que € entendido como um
processo dindmico e reciproco, ou seja, a consulta de um profissional especializado
depende das duas partes envolvidas para alcancar a efetividade. Nota-se também
que o consultor precisa ter bastante respaldo na area em que esta prestando
consultoria, por isso € importante a formagao e a constante atualizacdo de seus
conhecimentos. Um consultor busca, dentro de um contrato de consultoria, seguir
sempre uma ordem logica e progressiva de suas atitudes, para que os resultados

sejam os esperados. Ainda de acordo com o autor acima:
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[...] Portanto, [esse] processo interativo € um conjunto estruturado de
atividades sequenciais que desenvolvem agao reciproca, logica e evolutiva,
visando atender e, preferencialmente, suplantar as necessidades dos
clientes. (OLIVEIRA, 2006, p. 07).

O autor continua defendendo que a consultoria deve ainda “suplantar”
necessidades da empresa-cliente, ou seja, o consultor deve atuar de maneira a
fazer com que as necessidades apresentadas pelo cliente e, também, as
necessidades ndo explicitadas sejam satisfeitas. Este € um ponto extremamente
importante quando se trata da atividade turistica como um todo, ja que esta
atividade busca sempre o encantamento e a satisfagdo total das necessidades
(Oliveira, 2006).

A satisfacdo excedida é o trunfo do turismo, e a consultoria empresarial
contribui para que isso seja efetivamente possivel, ja que o trabalho de um consultor
consiste em sugerir as melhores formas de se operacionalizar um produto e como
fazer com que tal produto tenha uma maior receptividade no mercado. E sabido que
0 produto turistico ndo € tado facilmente operacionalizado e € muito dificil agregar
valor a ele (Beni, 2003), portanto consultar uma pessoa especializada pode ser a

principal maneira de se administrar essa situagao.

A partir dessas analises entende-se que o consultor busca realizar o seu
trabalho tendo uma visao externa da empresa-cliente, observando os seus pontos
fortes e fracos dentro do mercado que a empresa esta inserida. Para, a partir dai,
propor os melhoramentos e as mudancas necessarias para que esta continue sendo
competitiva e lucrativa, ou promovendo a criacdo do tdo sonhado produto
diferenciado da empresa-cliente, através da pontuacdo das oportunidades e
ameacas (Las Casas, 2006).

Oliveira dimensiona que é “[...] o consultor que realiza os servigos de
consultoria e a empresa-cliente que recebe os servigos de consultoria” (OLIVEIRA,
2006, p. 02). Empresa-cliente, ou simplesmente cliente, € aquela que contrata os
servigos de consultoria empresarial para a sua empresa e paga por isso, pode nao
ser a empresa como um todo, pode ser um unico individuo, um grupo de trabalho ou
um departamento de uma organizacgéao; ja o consultor € entendido como o agente

que vai propor as mudancgas solicitadas pela empresa-cliente, a partir de uma
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analise das necessidades com a sugestao das melhorias mais acertadas de acordo

com a realidade vivenciada pela empresa-cliente.

Esse agente pode ser interno quando se trata de uma pessoa que faz
parte do quadro de profissionais da propria empresa, contudo nao esta dentro do
sistema que esta sendo considerado; ou pode ser um consultor externo que se
encontra fora do sistema em anadlise e da empresa como um todo, ndo tem um
vinculo profissional efetivo com a empresa-cliente e é contratado por um tempo
previamente determinado para ajudar a empresa-cliente na resolugdo de certo
problema (Oliveira, 2006).

Existem quatro tipos de consultoria empresarial. Relacionada com a
estrutura, pode ser categorizada como artesanal ou de pacote, segundo o nivel de
abrangéncia pode ser especializada ou total. Ao refletir sobre as tipologias, Oliveira

(2006) reforca que:

Consultoria de pacote é a realizada as empresas-clientes por meio da
transferéncia de fortes estruturas de metodologias e de técnicas
administrativas, sem a preocupagao da otimizada adequagado a realidade
atual ou esperada para a empresa-cliente. (OLIVEIRA, 2006, p. 53).

Oliveira define a consultoria de pacote como um servigo previamente
formatado que vai ser implementado na empresa-cliente, porém sem que a
realidade peculiar dessa empresa seja levada em consideragdo. Quanto a
flexibilidade no processo de prestagao de servico, CROCCO & GUTTMANN (2005)

colocam que a:

[...] estrutura de atuacido do consultor pode ser comparada a um desenho
metodologico especifico, genérico e abrangente, que serve para as
diferentes situagdes existentes em diversas empresas, buscando atender as
necessidades do cliente por meio de solugdes préprias da consultoria. [...]
existe uma alta dose de rigidez nessa estrutura, pois o consultor se utiliza de
uma metodologia quase fechada, com base em conceitos reconhecidos e
praticas testadas. (CROCCO, GUTTMANN, 2005, p. 71).

Esse tipo de consultoria € baseado em um conjunto de parametros pré-

formatados e com uma metodologia especifica que vai ser aplicada sempre que
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esse tipo de consultoria for utilizado. A consultoria de pacote teve sua
predomindncia durante as décadas de 1960 e 1970, quando a consultoria
empresarial estava comec¢ando a ser implantada no Brasil, mas ainda se tinha uma
mentalidade um pouco imatura das potencialidades de uma organizagao
estratégica. Atualmente esse tipo de consultoria é realizado de maneira mais restrita
dentro das organizagdes, pois a maioria delas prefere a consultoria artesanal.
(CROCCO & GUTTMANN, 2005)

As suas principais vantagens sao: uma maior rapidez na realizagdo do
servico de consultoria, pois as previamente testadas ndo necessitam de muitas
discussbes e debates antes da implementagao; menor custo relativo comparado
com a consultoria artesanal, pois metodologias pré-formatadas reduzem
consideravelmente os investimentos financeiros, de pessoal e tempo, ndo necessita
de desenvolvimento da criatividade; possibilidade de mudangas de maior impacto, a
consultoria de pacote tende a ser bastante radical em suas propostas. Para uma
empresa que procura um resultado mais rapido e impactante a consultoria pacote é

aceitavel.

As desvantagens desse tipo de consultoria sdo: a restrita preocupacao
com o processo de mudanca sistematizada de uma situacdo atual para um
momento futuro que se deseja alcangar; e o fato desse tipo de consultoria muitas
vezes nao possibilitar a empresa-cliente um patamar aceitavel de treinamento
conceitual, metodoldgico e de tarefa, gerando assim uma relagcdo de dependéncia
entre as empresas. Faz-se necessaria uma atencdo especial no momento de
implementacdo das acdes propostas por este tipo de consultoria, visto que a
consultoria de pacote ocasiona uma elevada resisténcia e com isso uma negociagao

bastante complexa.

Ainda segundo Oliveira (2006):

Consultoria artesanal é aquela que procura atender as necessidades da
empresa-cliente por meio de um projeto baseado em metodologia e técnicas
administrativas especificamente estruturadas para a referida empresa-
cliente, tendo, entretanto, sustentagdo de outras abordagens e modelos
aplicados em outras empresas. Portanto, a metodologia escolhida e as
técnicas aplicadas surgem do conhecimento anterior do consultor, o qual
efetua todas as adaptagbes necessarias para melhor atender as
necessidades e expectativas especificas da referida empresa-cliente. [...] é
aplicada a metodologia, bem como técnicas adaptadas a realidade da
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empresa-cliente, as quais sao delineadas com os executivos e profissionais
da referida empresa. (OLIVEIRA, 2006, p. 56).

A consultoria artesanal € bem mais utilizada atualmente nas empresas,
por que estd completamente atenta as especificidades da empresa-cliente. As
principais vantagens desse tipo de consultoria sdo: possuir uma velocidade de
aplicacdo adequada ao desenvolvimento dos trabalhos de consultoria se gasta
muito tempo com analises, discussbes e preparacdo para as decisoes,
possibilitando assim que as agbes sejam rapidamente implementadas e com
maiores probabilidades de eficacia e eficiéncia total; treinamento mais efetivo dos
envolvidos e com maiores resultados em longo prazo, isso acontece, pois as
metodologias sdo desenvolvidas junto com os profissionais da empresa-cliente e
estes sdo treinados durante o processo em tempo real; menor resisténcia aos
trabalhos de consultoria, decorrente da confianga adquirida durante o envolvimento
dos profissionais da empresa-cliente na elaboragdo das metodologias adotadas;
melhor qualidade do trabalho final, ja que se consegue uma efetiva interagdo com a

realidade atual e a situacao futura na qual se deseja chegar.

Contudo devem-se tomar algumas precaugdes com esse meétodo, como
por exemplo: contratar consultores com elevada experiéncia e know how? para tratar
do problema, a empresa cliente nao pode se descuidar em momento algum quando
se trata de uma estratégia que ira mudar os rumos da estrutura fisica e logistica da
empresa quase que por completo, para isso o consultor deve mostrar respaldo no
assunto em que se propde especializado; esse tipo de consultoria deve ser mais
usado para assuntos de média ou elevada abrangéncia na empresa contratante, ja
nas ocasides em que a situagédo é de baixa abrangéncia, com situagdes pontuais e
especificas, a consultoria de pacote € bem mais indicada e pode ter resultados mais

efetivos.

CROCCO & GUTTMANN (2005) afirmam que:

A consultoria especializada é aquela que tem produtos em determinada area
do conhecimento, atuando em alguns pontos e somente dentro dessa area.
Esse aspecto € uma definicdo de foco, ndo € uma restricdo de atuacgao. [...]
Na contratacéo, o consultor se relaciona com o nivel hierarquico médio ou

2 Know how — terminologia usada para definir grau de conhecimento sobre determinada area;
experiéncia ou técnica (MICHAELIS, 2001).
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com o nivel que tem aquela necessidade especifica, ndo necessariamente
com a diregdo. (CROCCO; GUTTMANN, 2005, p.73).

Em nivel de abrangéncia a consultoria pode ser especializada ou total, a
consultoria especializada € aquela que possui um foco de atuagcao bem definido e
com metas bastante claras e pontuais para setores especificos da empresa-cliente.
N&o significa que o consultor tem um conhecimento restrito, mas sim, que este
profissional tem um conhecimento vasto a respeito de um determinado setor em
particular, tem mais conhecimento sobre um mesmo assunto. Por exemplo: pode-se
ter um consultor especializado em marketing turistico que pode atuar de maneira
efetiva no auxilio de empresas turisticas que precisam formatar um produto em
particular a ser vendido para um segmento de consumidores que exigem essa

formagao. Os autores, em seguida, afirmam a respeito da consultoria total que:

A consultoria total € aquela que inclui produtos de mais de uma area do
conhecimento, atuando em muitos pontos, praticamente em todas as areas
e processos do cliente. Nesse caso, o consultor tem alguns produtos e
também conhece outros consultores que podem complementar a
abrangéncia para que o seu profissionalismo nido seja questionado e exista
integragao de produtos e consultores. (CROCCO; GUTTMANN, 2005, p.73).

Nesse tipo de consultoria o consultor se relaciona com todos os niveis
hierarquicos da empresa, pelo fato de estar lidando com um problema mais geral. O
profissional que esta prestando a consultoria trata primeiro dos planos mais gerais
junto aos gestores e parte para a implementagdo junto com os funcionarios de
niveis hierarquicos mais baixos. As principais vantagens desse tipo de consultoria é
0 seu nivel de abrangéncia que consegue analisar todos os setores da empresa
tornando assim o estudo mais completo; capacitagdo participativa e conjunta de
todos os setores da organizacdo; custos mais baixos, ja que a empresa faz uma

analise total em um uUnico processo; entre outros.

Mas qual € a necessidade de se utilizar os servigcos de consultoria
empresarial turistica na cidade de S&o Luis? E notério que esta cidade, como ja foi
dito acima, possui um grande potencial de desenvolvimento turistico dentro do
cenario mercadologico do estado e do pais, inclusive a nivel global. O que o

segmento empresarial necessita € de uma visdo organizacional estratégica que
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pode ser dada pelas empresas de consultoria turistica que ja estdo atuando na

cidade.

O turismo é uma atividade muito rentavel para que nao se aproveite a sua
potencialidade nesta cidade, sua importancia é incontestavel (Beni, 2003). E
definida como uma atividade dindmica, a industria limpa, ou seja, a industria do
futuro, a Ansett Airlines of Australia, ja em 1977, definia o turismo como sendo uma
atividade que “refere-se a provisdo de transporte, alojamento, recreagao,
alimentagao e servigos relacionados para viajantes domésticos e do interior” (BENI,
2001, p. 34). Ou seja, essa atividade é dependente de toda uma gama de empresas
de prestacdo de servicos que atuam de maneira integrada. De acordo com Fuster
(1973):

Turismo €, de um lado, conjunto de turistas; do outro, os fendbmenos e as
relacbes que esta massa produz em consequéncia de suas viagens.
Turismo é todo o equipamento receptivo de hotéis e, agencias de viagens,
transportes espetaculos, guias-intérpretes que no nucleo deve habilitar para
atender as correntes [...]. Turismo é o conjunto das organizagbes privadas
ou publicas que surgem para fomentar a infra-estrutura e a expansao do
nucleo, [...]. Também sao os efeitos [...] que se produzem nas populagbes
receptoras. (apud BARRETO, 2003, p.11).

Fuster traz uma definicdo bastante relacionada com a da Ansett Airlines
of Australia, s6 que este autor faz um estudo mais abrangente do conceito, levando
em consideracdo alguns outros segmentos que influenciam de maneira
determinante para o funcionamento da cadeia produtiva do turismo. Segundo
Margaritta Barreto: “O turismo é, inegavelmente, a atividade econdmica mais
importante no mundo. Movimenta, neste momento, em nivel mundial, mais dinheiro
que a industria armamentista” (BARRETO, 2003, p. 95). De acordo com as
definigdes acima citadas, nota-se que o fenébmeno turistico é caracterizado como um
conjunto de atividades, ndo apenas uma acdo isolada e que esta em grande
processo de expansao. Diante disso, a atividade turistica passa a ter a necessidade
de uma gestdo bastante sistematizada e que esteja focada em maximizar os seus

efeitos positivos, dentre esses efeitos, principalmente, o lucro.

A partir dai, surge uma necessidade de se utilizar a consultoria

empresarial atrelada ao turismo, surgindo com isso 0 segmento de consultoria em
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turismo ou Consultoria Turistica. Que seria um segmento da consultoria
especializado em prestar servicos para empresas turisticas, tendo toda uma
capacitagao prévia para estar apta a realizar esse tipo de servico. Esta atividade
vem se enraizando no cenario organizacional turistico da cidade de Sao Luis através
de sua visdo empreendedora e da sua grande importancia para a industria do

turismo.

Nesse contexto, a consultoria turistica torna-se imprescindivel, na medida
em que fomenta este mercado cada vez mais dindmico e competitivo. Por isso,
Oliveira (2006) afirma que:

As principais causas do aumento da demanda de consultoria empresarial
sdo a busca de novos conhecimentos e de inovagbes para enfrentar a
globalizacdo da economia, a necessidade de consolidar vantagens
competitivas, o incremento dos processos de terceirizagdo, bem como a
necessidade de questionamento progressivo das realidades da empresa-
cliente, visando a um processo de melhoria continua e sustentada.
(OLIVEIRA, 2006, p.19).

Se a atividade turistica é responsavel por movimentar milhdes de pessoas
em todo o mundo (Beni, 2003), o seu desenvolvimento deve ser monitorado e
fomentado, principalmente através dessa ferramenta tdo importante que é a
consultoria. Assim, a Consultoria Turistica é uma ferramenta essencial e
imprescindivel para o desenvolvimento do turismo, e em se tratando da cidade de
Sao Luis ainda se mostra bastante nova, mas também muito promissora.
Possibilitando o crescimento dessa atividade que tem se mostrado tdo importante
em varios setores da sociedade e tem gerado tantos beneficios para esta cidade,

que é o turismo.

Um estudo sobre o panorama da atividade de consultoria turistica na
cidade de Sao Luis se faz necessario possibilitando um respaldo que servira de
base para empreendimentos futuros nessa area, assim a consultoria pode auxiliar
de maneira bastante promissora o desenvolvimento do turismo na cidade de Sao
Luis. O que se percebe € que este segmento ndo tem tido a sua devida importancia
dentro do mercado das empresas turisticas, pois ainda existe uma grande

necessidade de se prestar servigos de consultoria e treinamento no turismo.
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Empresas turisticas muitas vezes nem tomam conhecimento da
existéncia dessa ferramenta que € uma estratégia muitissimo importante na
efetivagcdo do aproveitamento das novas oportunidades de negdcios e também para
o desenvolvimento do planejamento estratégico das empresas. As vezes é
necessaria uma observagao externa para ter uma visdo mais clara dos pontos fortes
e fracos da empresa-cliente; para que as oportunidades sejam aproveitadas e as

ameacas sejam mitigadas com ac¢des previamente planejadas (Las Casas, 2006).

Nota-se que muitas vezes o servigo de consultoria é contratado sem que
a empresa tome conhecimento de que isso € um servico de consultoria; outras
vezes acontece de empresas que nao possuem nenhum tipo de especializacao
nessa atividade desempenhar o servico de consultoria para empresas turisticas,
deixando um pouco a desejar com relacdo aos resultados de seus servigos, pelo
fato destes nao terem a peculiaridade de serem especializadas para servir

diretamente ao turismo.

Na cidade de Sao Luis é notdério que essa atividade ainda esta em fase
inicial, ainda estd sendo implantada, visto que a quantidade de empresas de
consultoria na cidade se mostra relativamente pequena em comparagdo com
grandes centros urbanos do pais. No cenario turistico de S&o Luis, pode-se
perceber que existe a possibilidade de se aplicar todas essas facilidades que a
Consultoria Turistica pode proporcionar as organizagdes de prestagao de servigos

ao turismo.

A necessidade do desenvolvimento das novas ferramentas gerenciais é
indubitavel, pois tais recursos podem possibilitar o desenvolvimento de vantagens
competitivas nas empresas. Os efeitos desse processo s6 tendem a ser sempre
mais positivos para os gestores que fazem uso da consultoria. Percebe-se que a
implantacdo de empreendimentos turisticos na cidade de Sao Luis é crescente e
necessita ser desenvolvida com o auxilio da consultoria empresarial, ja que esta é
uma das melhores vantagens competitivas para a implantagdo ou otimizagao dos

empreendimentos turisticos na cidade.

2.2 Ferramentas estratégicas
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A consultoria € um processo gradativo composto por uma grande
variedade de estratégias que buscam maximizar os resultados de atuagéo dentro da
empresa contratante. Ao se falar em consultoria turistica deve-se sempre levar em
consideragao as estratégias de administragdo que surgem a partir da contratacéo do
servico de consultoria dentro das empresas que fazem parte da cadeia produtiva do
turismo. Mesmo porque a consultoria empresarial se fundamenta basicamente em
tracar essas estratégias que os executivos da empresa-cliente ndo atentam ou
desconhecem, essas estratégias possibilitam um melhor andamento dos processos
gerenciais, produtivos, logisticos e de funcionamento como um todo dentro das
empresas. Segundo Motta, estratégia:

E um conjunto de decisdes, consciente, racional e coerente sobre as agdes
a empreender e os recursos a utilizar que permitam alcangar os objetivos da
organizagao, tendo em vista as decisdes que no mesmo campo tomam ou
possam tomar organizagdes concorrentes, levando em conta também as
variagdes externas nas areas econdmica, social e tecnoldgica. (apud Sauaia
e Sylos, 1999, p.13).

Ou seja, as estratégias podem ser entendidas como um conjunto
sistematico de acbes planejadas com todo o cuidado para atender a um objetivo
pré-estipulado, essas decisdes partem de um conjunto de analises quantitativas e

qualitativas das variaveis envolvidas no processo em questao.

Chandler trata de estratégia dizendo que esta “é a determinagao de
metas basicas a longo prazo e dos objetivos de uma empresa e a adog¢ao das linhas
de acdo e aplicagdo dos recursos necessarios para alcangar essas metas”
(Chandler, 1962 apud: Sauaia e Sylos, 1999, p. 13). Este autor defende que o
processo estratégico € uma determinagao voltada para objetivos e metas, ou seja,
mais uma vez a sistematizagao e o planejamento estdo presentes implicitamente na
definicAo como caminho norteador para a formatacdo de maneiras efetivas de
solugédo dos problemas enfrentados pelas empresas. Assim sao definidas linhas de
agao que serdao empregadas dentro da empresa fazendo com que todo o conjunto
gerencial possa estar participando da implementacdo desses processos, sempre se
levando em consideragdo a influéncia de agentes internos e externos a empresa
que possivelmente estejam agindo de maneira decisiva no resultado final do

desempenho da empresa cliente.
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Existem varias teorias que estudam a influéncia do ambiente externo
sobre a estrutura interna da empresa. Uma delas € a teoria da contingéncia (Wright,
2000), que é definida por Peter Wright como uma teoria que defende a
aplicabilidade de recursos financeiros como sendo o principio basico para um

desempenho efetivo frente ao ambiente no qual a empresa esta inserida:

As empresas podem tornar-se proativas ao escolher atuar em ambientes
cujas oportunidades e ameagas correspondam a seus pontos fortes e
fracos. Se o ambiente setorial modificar-se de modo desfavoravel para as
empresas, elas poderiam talvez abandonar esse setor e realocar seus
recursos e competéncias em outros mais favoraveis. (WRIGHT, 2000, p.
32).

Essa teoria seria um estudo conjunto do meio ambiente interno e externo
a empresa-cliente, levando em consideracéo as variaveis envolvidas e provenientes
das duas partes. O autor fala também sobre a teoria baseada em recursos
(resource-based theory), que é uma teoria que esta mais focada nas capacidades
internas da empresa, na tomada de decisdes frente ao ambiente externo, as
solugcbes dependem muito mais da conjuntura interna da empresa do que do

ambiente propriamente dito:

Embora as oportunidades e ameacas ambientais sejam consideracdes
importantes, os recursos Unicos da empresa encerram as variaveis-chaves
que permitem a ela desenvolver e sustentar uma vantagem competitiva
estratégica. Recursos incluem todos os ativos tangiveis e intangiveis de uma
empresa (como capital, equipamentos, empregados, conhecimento e
informacao). (WRIGHT, 2000, p. 22).

Partindo dessa influencia externa € que se vai definir o planejamento
estratégico da empresa cliente. De acordo com Oliveira Planejamento Estratégico “E
um processo gerencial que possibilita ao executivo estabelecer o rumo a ser
seguido pela empresa, com vistas a obter um nivel de otimizagdo na relagdo da
empresa com o seu ambiente” (Oliveira, 1991). Dai tem-se que o planejamento
estratégico se mostra como um processo participativo e gradativo, no qual as metas

e objetivos tracados tém um propédsito, que € o de fomentar o desempenho
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empresarial total. Tudo isso em busca de um resultado baseado em eficacia e
eficiéncia de resultados.

O planejamento estratégico de uma empresa turistica deve estar
respaldado por varios fatores provenientes do ambiente no qual a empresa esta
inserida, pois as empresas que fazem parte da cadeia produtiva do turismo sao
totalmente dependentes de fatores que nem sempre se mostram confiaveis ou
estaticos. Como por exemplo, os préprios consumidores que tém gostos bastante
voluveis (WAHAB, 1991). Baseados em motivos totalmente inesperados e
peculiares os turistas em potencial decidem por nao viajar ou por viajar para algum
destino diferente do destino que ja estava previsto. E necessario considerar todos os
fatores possiveis, mesmo aqueles que n&o parecem importantes no momento.
Barroso ressalta essa importadncia ao delimitar um conceito para planejamento
estratégico, dizendo que este:

“E um processo sistematico e objetivo para identificar potencialidades e
oportunidades; provocar agdées que concretizem resultados pretendidos;
identificar fraquezas e problemas e gerar agdes que eliminem tais fraquezas
e problemas”. (Barroso, 1989 apud: Sauaia e Silos 1999, p. 13).

Percebe-se aqui que este conceito tem como base a analise SWOT, que
€ uma das principais ferramentas empresariais capazes de proporcionar a
efetivacdo de uma estratégia com resultados positivos dentro do servico de
consultoria empresarial turistica Wright (2000). Segundo Peter Wright dentro da
anadlise estratégica, quando se tem uma visdo sistémica dos processos
organizacionais devem ser levados em consideracdo os interesses dos varios

stakeholders® da organizacao:

[...] a equipe da alta administracdo deve levar em conta os desejos
competitivos dos varios Stakeholders (ou publicos interessados) da
organizagdo, porque seu apoio é essencial para uma implementacdo de
estratégias bem-sucedidas. Stakeholders incluem ndo apenas os
administradores e funcionarios, mas também os proprietarios da empresa
(acionistas), fornecedores, clientes, credores e membros da comunidade.
(Wright 2000, p. 23).

3 Stakeholders — pessoas que exercem alguma influéncia nos processos e interesses da organizacgao.
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Entende-se que stakeholders sdo pessoas que tém algum interesse no
sucesso da empresa. A administracdo participativa das empresas precisa estar
baseada no apoio de todos os agentes envolvidos no processo de mudanga, para
que este processo seja efetivo e consiga alcangar os objetivos iniciais do
planejamento estratégico. A maioria das empresas foca suas iniciativas de e-
business no publico alvo conhecido, em detrimento de outro publico também muito
interessante constituido por pessoas que ainda ndao conhece, perdendo assim uma
fatia de mercado bastante importante. O autor continua definindo administragéo

estratégica como um processo que leva em consideragao a analise ambiental:

[...] administracéo estratégica consiste em decisdes e a¢gées administrativas
que auxiliam a assegurar que a organizagao formula e mantém adaptagbes
benéficas com seu ambiente. [...]. Manter um ajuste compativel entre o
negoécio e seu ambiente € necessario para a viabilidade competitiva. Como
tanto o ambiente quanto a organizagdo modificam-se com a passagem do
tempo, esse processo constitui um interesse constante para a
administragao. (Wright, 2000, p. 25).

Ou seja, a administracdo estratégica busca fazer uma analise
concatenada da empresa com todo um conjunto de fatores relevantes provenientes
do ambiente em que a empresa esta inserida, essa avaliagcdo é abrangente o
suficiente e adaptada de acordo com as necessidades da empresa-cliente. Sao
selecionados pontos que de alguma maneira influenciam a empresa em questéo
dentro do macro ambiente ao qual a empresa pertence, para, a partir dai, serem
analisados com maior profundidade. Os resultados disso possibilitam uma maior

seguranca da empresa frente as modificacdes constantes que esta vivencia.

Segundo Barbosa e Machado-da-Silva, A organizagao competitiva, “[...]
seria aquela que apresentasse resultados satisfatérios, do ponto de Vvista
econdmico, por meio de praticas aceitas e valorizadas no setor e sociedade onde
esta inserida” (BARBOSA & MACHADO-DA-SILVA, 2002 p. 2). Isso significa que os
resultados obtidos com a implementagdo das estratégias dentro da empresa
determinam o grau de eficiéncia desse plano estratégico, essa avaliacédo de
eficiéncia s6 é sentida a longo prazo e apds a implementagéo do plano de agao.

Portanto “a competitividade, no novo cenario, ndo depende apenas da

capacidade organizacional de alcangar a eficiéncia em sua organizagao produtiva,
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mas também de se adequar aos padrboes de conduta compartilhados no ambiente
em que compete” (BARBOSA & MACHADO-DA-SILVA, 2002 p. 2). O ambiente de
competitividade ndo é facilmente penetrado por empresas que possuem uma visao
gerencial com base em estratégias pouco atualizadas e que ndo levam em
consideracdao as mudancas do mercado atual, o mercado esta cada vez mais

competitivo e para sobreviver a ele é necessario estar atualizado.

A estratégia considerada de maior resultado para a produtividade das
empresas se da quando estas deixam de lado o foco restrito apenas em vendas e
passam a ter uma visdo direcionada para o marketing (KOTLER, 1998). O marketing
pode oferecer grandes possibilidades de expansao para o turismo moderno, visto
que as suas estratégias possuem a capacidade de otimizar os resultados de
desempenho dentro da cadeia produtiva do turismo (WAHAB, 1991). As estratégias
definem um plano de atuagdo que diminuem os riscos € maximizam os resultados
positivos na formatagcdo do produto final do turismo, possibilitando, assim, o
aumento dos lucros e fazendo com que a empresa tenha uma seguranga maior
frente ao mercado consumidor. Isso pode ser observado na seguinte afirmacao de

Boiteux:

A vantagem competitiva ndo pode ser compreendida observando a empresa
como um todo. Ela tem origens nas inUmeras atividades que uma empresa
executa. [...] Uma empresa ganha vantagem competitiva quando executa as
atividades estratégicas de forma mais barata ou melhor que os
concorrentes. (BOITEUX, 2003, p. 3).

O cerne das questdes de estratégia é o trabalho ligado diretamente a
competicdo entre as empresas, a busca por espagcos no mercado possibilita a
formulacdo de estratégias mais competitivas e consequentemente com maiores
resultados (Porter, 1998). Quanto maior a concorréncia entre as empresas que
fazem parte de um ambiente mercadolégico comum, maiores e mais diferenciadas
serdo as estratégias de organizagdo gerenciais, porque cada empresa vai estar
sempre buscando a melhor forma de permanecer no mercado com um produto
competitivo e que possa estar atendendo as necessidades dos mercados
consumidores dentro do segmento de prestacdo de servigos turisticos. Existem

alguns pontos que influenciam diretamente na determinagdo da vantagem
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competitiva das empresas, Porter (1998, p. 14) cita as principais: |) Economias de
escala; Il) Diferenciacdo de produto; Ill) Necessidade de capital; 1V)Desvantagens
de custo independentes do porte; V) Aceso a canais de distribuicdo; e VI) Politica

governamental.

As economias de escala forcam as empresas menores a investirem
grandes quantidades de capital; a diferenciacdo do produto forca os produtos novos
no mercado a investirem pesadamente em marketing para a consolidagdo de suas
marcas; € com isso surge a necessidade de grandes inje¢cdes de capital para as
empresas que estdo iniciando, investimentos com infra-estrutura, estoque, etc.;
algumas empresas possuem um produto tdo bem firmado no mercado que os
concorrentes muitas vezes ndo possuem respaldo suficiente para tentar competir
com esse produto ja consolidado; o acesso a canais de distribuicdo € uma
ferramenta que nem sempre é facilmente alcangada pelas empresas que estdo se
firmando no mercado; e por ultimo, as agbes governamentais podem dificultar a
entrada de empresas menores no mercado, pois podem barrar o crescimento de
empresas que comegam bem; principalmente no tocante a nao facilitarem o
desenvolvimento de empresas clientes (Porter, 1998). A consultoria empresarial se
mostra efetiva em resolver tais problemas, pelo fato de o consultor ser uma pessoa
que tem uma visao bastante estratégica partindo de plano de ac¢ao, poder definir as

melhores formas para se transpor essas barreiras.

Percebe-se que o pensamento gerencial estratégico deve estar
fundamentado em uma analise sistémica da organizacéo, visto que esta é composta
por segmentos variados, porém que estdo interligados entre eles e agindo entre si
para cumprir as metas da empresa, sempre interdependentes. A analise sistémica
da industria turistica € um estudo bastante novo, da qual um dos autores mais
respaldados é Mario Beni. Este autor cria um modelo de analise e estudo do turismo
que é feito de forma bastante abrangente e que proporciona uma sistematizagao
maior dos resultados dos estudos, possibilitando uma melhor fundamentagdo no
momento da formatagdo das politicas publicas que irdo gerir a atividade turistica
(BENI, 2001). Esse é o Sistur, ou Sistema de Turismo, que possui como principais
objetivos:
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Organizar o plano de estudos da atividade de turismo, levando em
consideragcado a necessidade [...] de fundamentar as hipéteses de trabalho,
justificar posturas e principios cientificos, aperfeicoar e padronizar conceitos
e definicdes, e consolidar condutas de investigacdo para instrumentar
analises e ampliar a pesquisa.

Dentro desse estudo sistémico é feito um inventario dos componentes da
cadeia produtiva do turismo em um determinado recorte espacial de potencial
turistico, objetivando a detecgcdo das oportunidades e ameagas que podem
influenciar positiva ou negativamente no sistema em andlise, para maximizar os
resultados positivos e dar alternativas de mitigagdo das ameacgas. Os principais
componentes do sistema sdo “os subsistemas identificados nos conjuntos das
Relagdes Ambientais, da Organizagdo Estrutural e das Ag¢des Operacionais do
Sistur” (BENI, 2001, p. 47). Ou seja, sao levadas em consideragdo cada uma das
variantes que influenciam a atividade turistica dentro desse segmento que esta em
analise. Wahab (1991) também defende essa visdo do turismo como um complexo
de segmentos concatenados e interdependentes, “o turismo na sua forma atual
representa um sistema” (Wahab, 1991, p. 16). Em seguida o autor acrescenta que
os componentes desse sistema devem se relacionar seguindo uma “interagéo entre
os varios componentes, que visando uma industria de turismo mais ‘saudavel’,

devem funcionar coerentemente” (Wahab, 1991, p. 16).

Ao se pensar nas empresas turisticas, nota-se que estas possuem uma
relacdo bastante dependente entre si, pelo fato de o produto turistico ter a
peculiaridade de poder ser fragmentado. Um mesmo produto para ser vendido
passa por varios fornecedores, e o que é melhor, sem que haja disputa, pois as
empresas trabalham em conjunto. Ai se aplica nogdes do Sistur para entender essa
inter-relacao entre as varias industrias que compdem a cadeia produtiva do turismo.
E o consultor turistico ideal deve sempre ter essa visao, estar sempre atento a todas
as variaveis que podem atuar de maneira decisiva nos resultados buscados pela
organizagao na qual esta prestando servigos de consultoria. Quando uma empresa
turistica contata um servico de consultoria, o ideal seria que o consultor pudesse
seguir os passos propostos aqui para que sua analise seja efetiva e para que as
metas propostas dentro do servigo estejam de acordo com a realidade da empresa
contratante.
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E importante ressaltar que a consultoria empresarial ndo participa
diretamente da implementagdo das agbes propostas dentro de seu planejamento
estratégico (Oliveira, 2006), sendo caracterizada assim como um agente norteador
externo ao problema e que ndo pode tomar as decisdes diretamente. Esta
ferramenta apenas traga principios norteadores para que os executivos da empresa
cliente implementem e atuem diretamente nas ag¢des oriundas de um servigo de
consultoria. Outro ponto importante a ser levado em consideragdo € que nenhum
plano de acado € infalivel ou perpétuo, os planos devem ser constantemente
revisados e atualizados para que nao fiquem defasados. Isso possibilita com que
eles se tornem uteis a longo prazo e possam ser aplicados nas mais variadas
situagdes decorrentes das modificagdes naturais fruto das caracteristicas dos
mercados altamente competitivos e globalizados de que as empresas fazem parte

atualmente.

2.3 Prestacao de Servigos as Organizagoes Turisticas

No cenario organizacional das empresas turisticas de Sao Luis, pode-se
perceber que este € um setor bastante defasado no que diz respeito as estratégias
empresariais, pelo fato de as empresas nado estarem preparadas para atuar de
maneira respaldada nos principios de maximizagdo de resultados no sistema
gerencial. Portanto € necessario que o servigo de consultoria empresarial seja mais
bem utilizado pelas empresas turisticas, dessa maneira, riscos que sao observados
atualmente nas empresas turisticas serdo mitigados e muitos problemas que
parecem sem solucdo poderdo ser resolvidos de maneira pratica e com resultados
em longo prazo. Isso significa que o objetivo da consultoria empresarial dentro da
atividade turistica da cidade é agir de maneira a implementar estratégias efetivas e
que possibilitem o fomento desse segmento econbdmico através das suas

ferramentas de planejamento estratégico organizacional.

Em Sao Luis, nota-se que os servicos prestados pelas empresas
turisticas estao necessitando de um incremento para que estas possam aproveitar
melhor as possibilidades da atividade turistica na cidade. Observa-se que a maioria
dos turistas ndo encontra opgdes diferenciadas de lazer e entretenimento dentro da
cidade, e com isso passam menos tempo na cidade, fazendo com que os turistas

deixem menos dinheiro neste nucleo receptivo. As empresas turisticas precisam
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encontrar maneiras de elaborar um produto turistico atrativo e diferenciado para
possibilitar a minimizacdo dessas perdas de capitais que podem ser revertidos em

beneficios para a cidade como um todo.

Em pesquisa realizada pela SETUR — Secretaria Municipal de Turismo de
Sao Luis em Novembro de 2005, foi notado que os turistas que visitam S&o Luis
permanecem durante pouco tempo na cidade, 33% dos entrevistados permanecem
de 1 a 3 dias, apenas. O que se pode fazer para aumentar essa permanéncia? As
empresas de consultoria em turismo podem ser otimas aliadas nesse processo de
formatagdao de um produto que necessite de mais tempo para ser usufruido pelos
turistas.

A mesma pesquisa constatou que 97% dos turistas entrevistados nesse
periodo tinham a intencdo de retornar a cidade (SECRETARIA MUNICIPAL DE
TURISMO DE SAO LUIS, 2005), fato que deve ser levado em consideracéo, pois se
constata ai que a S&o Luis possui uma grande potencialidade atrativa para os
turistas, isso faz com que eles tenham a intencédo de retorno Surge a davida: como
aperfeicoar a prestagao dos servicos turisticos desta cidade? A resposta é bem
simples, uma visdo gerencial estratégica direcionada para resultados em longo
prazo e que permitam a sustentabilidade da atividade turistica como negdcio
rentavel. O que falta é apenas os gestores de empresas turisticas passarem a ter
uma maior visdo mercadologica e estratégica para poder conquistar as fatias de

mercado que ainda ndo foram conquistadas.

A consultoria prestada diretamente a empresas de turismo € uma maneira
de se conseguir alcangar a elaboragédo de um conjunto de estratégias gerenciais
para a inovagao e otimizacdo dos servigos turisticos na cidade. As empresas,
mesmo as de pequeno porte, devem abrir mdo desse pensamento de que a
consultoria empresarial ndo € importante no seu desenvolvimento, visto que a
consultoria € um recurso que garante resultados efetivos, pois essa atividade é

baseada no planejamento estratégico.

Segundo Alvarez (2007, p. 3) “El fin de un/a consultor/a turistico/a se
refiere a confeccionar planes estratégicos que desemboque en alcanzar las metas
necesarias para producir rentabilidad en las empresas turisticas”. Ou seja, é
necessario para prestar consultoria as empresas turisticas ter uma especializagao

nesse segmento especifico, para que esse servico seja de qualidade efetiva e possa
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alcancgar os resultados pretendidos e firmados no ato da contratagdo do servigo de
consultoria. Observa-se na cidade de Sao Luis que os profissionais que atuam na
atividade turistica nao possuem uma qualificacdo profissional adequada e

satisfatéria, ocasionando uma perda na qualidade da prestacédo dos servigos.

O autor continua dizendo que as principais atividades desenvolvidas por

um consultor dentro da cadeia produtiva do turismo sao:

Asesoramiento a las empresas para que adquieran las herramientas
necesarias en la accién como entrar y consolidarse en el sector turistico.
Aportar procesos de mejora continua, crear soluciones a problemas
provenientes del ambito del turismo para generar beneficios con productos
turisticos, redactar informes técnicos, elaborar estudios de viabilidad de
proyectos turisticos, gestionar la apertura de empresas turisticas, direccion,
supervision y control de obras, disefio e implantacion de sistemas de
calidad, disefio de logotipos, paginas web bajo la creacién de una imagen
corporativa, irrupcion de nuevos destinos turisticos, planes de actuacion
para el fomento del turismo, estudio de la oferta turistica, comercializacion y
representacion integral en Hoteles. (ALVAREZ, 2007, p 3).

As maneiras de se trabalhar com consultoria em turismo s&o muito
variadas, como nota-se acima, e a ajuda que a consultoria pode oferecer para a
empresa-cliente € bastante relevante para o seu éxito empresarial, mesmo que a
empresa-cliente ndo consiga notar esses efeitos positivos a curto prazo. Porém é
importante ressaltar que quando se contrata um servigco de consultoria empresarial
as acgbes propostas dentro do plano gerencial que surge apds o processo de
consultoria podem ser utilizadas em todas as areas da empresa, mesmo que tal

segmento ndo esteja diretamente ligado com o turismo.

Outro ponto importante que deve ser levado em consideragdo € que a
consultoria traga planos que devem ser implementados pelo corpo gerencial e
operacional da empresa. Sendo assim, a administragdo da empresa-cliente como
um todo esta em jogo, visto que “[...] tanto administradores quanto administragao
constituem uma necessidade especifica da empresa, seu 6rgao caracteristico e sua
estrutura basica” (DRUCKER, 1975, p. 416). A consultoria deve ser muito especifica
e atenta ao estabelecer planos de agao dentro das empresas turisticas, pois para
que se tenha um produto/servigo final satisfatério para o cliente, o organograma
administrativo deve estar muito bem definido e as responsabilidades dentro da

empresa claramente especificadas. Pois “quao bem os administradores dirigem e
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estdo dirigidos determina se os objetivos da empresa serdo ou néo atingidos”
(DRUCKER, 1975, p. 411).

Todas essas variaveis influenciam decisivamente no processo da tomada
de decisbes e nos planos de acdo dentro das empresas. Segundo Las Casas, “A
empresa deve tomar suas decisbes estratégicas conforme consta no plano de
marketing” (LAS CASAS, 2006, p. 389), nota-se que o plano de marketing deve
funcionar como uma ferramenta que possibilite o norteamento de cada agao
desenvolvida e implementada dentro da empresa. Portanto o processo de
consultoria organizacional se baseia, na maioria dos casos, no estabelecimento de
um plano de marketing dentro da empresa cliente. Diante disso € necessario um
rapido esclarecimento sobre o que seria um plano de marketing. Quando a
consultoria se refere a um problema setorial da empresa, esse plano é estabelecido,

porém as acgdes sao realizadas em curto prazo.

Segundo Kotler, plano de marketing € um documento sistematizado que
contém um completo sistema de metas a serem cumpridas em um periodo de
tempo pré-estabelecido, para suprir alguma necessidade emergencial da empresa
ou até mesmo para estabelecer algum tipo de meta a longo ou médio prazo
(KOTLER, 1998, p.100), essas metas podem ser dos mais diferentes tipos, como
por exemplo: otimizar a produ¢ao; aumentar a quantidade de clientes fixos; melhorar
servicos que estdo sendo prestados, para desenvolver a prestacado de tais servicos;
incentivar a fidelizagcao de clientes, etc. A relevancia da elaboragdo de um plano de
marketing nas empresas de turismo esta no fato de que esse recurso pode auxiliar
as empresas a definir metas e objetivos estratégicos, estabelecer a identidade da
empresa frente ao mercado, estimular a produgdo, melhorar aspectos estruturais,
criar programas de desenvolvimento e incentivos para os funcionarios, etc. Tudo
isso faz com que a atividade se desenvolva de maneira mais oportuna e possibilita
um melhor aproveitamento da atividade turistica. A prestacdo de servigcos as
empresas de turismo deve, portanto seguir os modelos criteriosos de elaboragao
dos planos de marketing, pois essa ferramenta estratégica pode auxiliar de maneira
bastante efetiva os gestores de turismo que necessitam incrementar o seu negocio

ou solucionar algum tipo de problema.
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2.3.1 Sistemas B2B e B2G (Business to Business e Business to Government) e

Mix de Produtos e Servigcos

A internet estd quebrando diversos paradigmas no panorama
organizacional das empresas turisticas. Quem imaginaria um substituto para um
memorando interno batido a maquina? Hoje em dia s6 se fala em e-mail, ferramenta
que ainda disponibilizou diversas vantagens a mais dentro dos processos de
comunicacgao interna e externa das empresas. As areas de vendas, marketing,
treinamento, atendimento de clientes e outras estdo se tornando cada vez mais
informatizadas e podem ser consultadas em tempo real pela internet. Sistemas
inteligentes de otimizagcdo dos servigos estdo invadindo as empresas de turismo,
dinamizando o atendimento e criando servigos diferenciados e a cada dia com mais

alta tecnologia.

Como consequéncia disto sistemas de otimizacdo de relagdes e
transagdes vem sendo instaurados. O sistema B to B*, que faz parte de um conjunto
de novas terminagbes que nomeiam essas transagdes, surge como a determinagao
de um tipo de servico novo, eficiente e eficaz, dinamico, efetivo, e que cada vez
mais agrega valores para se tornar uma opgao de resultados garantidos para as
empresas. Esse ndo € o unico termo que define as relagbes dessa nova economia:
observa-se que as relagdes sao definidas como business to consumer ou B2C, que
seria determinado como um servico de prestagdo direta aos consumidores
(LIAUTAUD, 2002); business to government, entre outros, dentre os quais se
destaca o business to business, que € a relagao direta entre empresas, e € 0 que
mais se aplica ao servigo de consultoria empresarial turistica. Ja que o sistema B to
B ou Business to Business indica um sistema de trabalho que relaciona empresas
com empresas, ou seja, esse € um tipo de servigo prestado por uma empresa a
outra empresa, negocios entre empresas. Dentro desse sistema de relacionamento
empresarial a tomada de decisdao busca sempre aumentar as relacbes entre as
empresas que estdo envolvidas (GONCALVES, 2001).

Nos negécios entre empresas todas as agbes de marketing buscam

reforcar as relacdes e criar o senso de parceria, mas ha uma questdo importante: o

4 Business to Business (B to B ou B2B) — Sistema de negdcios que envolvem a negociagédo financeira
entre duas empresas ou mais;
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relacionamento, ou relagdes corporativas, nao ocorre entre empresas, acontece
entre as pessoas que trabalham nos dois lados. Essa é a principal diferenca para as
taticas de relacionamento no marketing de consumo — no qual basta mirar no cliente
consumidor, identifica-lo, segmenta-lo e customizar taticas de vendas. Esse novo
contexto de prestacdo de servigos entre empresas surge a partir das relagbes de
producado industrial, que sdo caracterizadas por um conjunto sistematico e correlato
de diferentes empresas e segmentos que atuam de maneira interdependente. O
objetivo desse processo é formatar um produto/servico final de qualidade aos
clientes, ou seja, até que o produto/servigo seja usufruido pelos consumidores existe
todo um complexo de relagcbes entre produtores, distribuidores e revendedores.
Essas novas inter-relacbes que ocorrem entre empresas de distribuicdo e de
prestacdo de servigos, principalmente através do e-business, sdo agora chamadas
de business to business, ou B to B. As empresas, no caso as empresas de
consultoria turistica, prestam servicos a outras empresas visando a otimizagao dos

resultados dentro das empresas-clientes.

Uma das formas mais comuns de prestagao de servigos entre empresas
€ concorréncia por licitacdes, que € um processo no qual varias empresas disputam
o direito de prestar um servico a outra empresa, que na maioria das vezes é 0O
préprio governo. Esse processo € iniciado com o langamento de editais, em seguida
as empresas interessadas inscrevem seus projetos de prestagcdo de servigos que
sao construidos de acordo com as necessidades da empresa contratante. Dai a
empresa contratante seleciona a empresa prestadora de servigos como projeto mais
adequado para o cumprimento de seus objetivos. Assim é firmado um contrato de
prestacado de servigos que é firmado entre as duas partes, dando direitos a empresa
de consultoria para desenvolver seu projeto dentro da empresa contratante. Como
afirma Giosa (1997):

Definido o prestador de servico, devera a empresa contratante propor a
assinatura de um Contrato, que dara o aspecto formal a relagao entre as
partes [...]. A formalizagao contratual se torna um instrumento de apoio e
suporte a operagdo, responsabilizando o prestador de servigos,
estabelecendo regras de relacionamento, e dando base juridicamente
adequada a relacdo. (GIOSA, 1997, p. 55).
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O estabelecimento de um contrato de prestagao de servigos assegura os
direitos e deveres das partes envolvidas. E a partir dai sdo estabelecidos pontos
estratégicos que fardo parte do Mix de Marketing da empresa-cliente. Segundo
Kotler (1984) tem-se a definicdo de Mix de Marketing como “a mistura de variaveis
de marketing controlaveis quer a empresa utiliza para atingir o nivel desejado das
vendas no mercado-alvo” (KOTLER, 1948 apud MIDDLETON, 2002). As estratégias,
com oOs objetivos estabelecidos a partir do mix de marketing vao tornar possivel para
a empresa atingir as metas de produgdo e vendas. Para tanto € necessario que
essas estratégias estejam voltadas para a busca da qualidade total na prestagao de
servicos. A busca da qualidade total deve ser primordial, pois quem trabalha com
prestacdo de servigos, ou seja, quem trabalha diretamente com o consumidor final,
deve primar pela qualificagdo e pela qualidade, ja que os consumidores estao
sempre em busca de servigos otimizados e diferenciados. Tratamento diferenciado
sempre agrega valor aos servigos turisticos. Os gestores da atividade turistica
devem estar atentos a isso para saber aproveitar as oportunidades que surgem das
inter-relacdes entre empresas que prestam servigos turisticos e empresas de
consultoria. As possibilidades de fomento para a atividade turistica através dessas

relacbes sdo imensas e devem ser aproveitadas.

2.3.2 Inovagao Tecnolégica

E notério que as transformagbes e inovagbes tecnoldgicas tém
influenciado de maneira crescente as empresas, como se pode observar ao verificar
que as novas tecnologias estdo em toda parte, dinamizando os processos e
possibilitando mais rapidez e agilidade no atendimento ao mercado consumidor.
"Quem quiser prestar servicos de qualidade tem que conhecer os mais recentes
avancos de sua area” (MINARELLI, 1997, p. 27). O processo de dindmica do
conhecimento e as inovagdes tecnoldgicas crescem de maneira extraordinaria,
como afirma Bassi, 2000:
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Em nenhum periodo da histéria, o aumento do conhecimento e a velocidade
das mudangas tecnolégicas foram tdo rapidas. Atualmente, o volume de
conhecimento dobra a cada dois anos, e a tecnologia evolui rapidamente em
setores de ponta, como a telematica (que engloba telecomunicagdes e

informatica). (BASSI, 2000, p. 32).

Para que se tenha um produto competitivo no mercado é necessario estar
sempre tomando conhecimento das inovagdes tecnoldgicas, aprender a usa-las e
aproveitar as ferramentas que possibilitam um diferencial competitivo no produto
que estda sendo formatado. Uma dessas ferramentas € a dinamizacdo da
informagao. A Tecnologia da Informacéao (Tl) pode ser classificada como o conjunto
de recursos nao humanos dedicados ao armazenamento, processamento e
comunicagado da informagéo, e a maneira como esses recursos estao organizados
num sistema capaz de executar um conjunto de tarefas. Por meio da gestdo da
informagao € possivel visualizar as tendéncias de determinado setor ou tema, com o
objetivo de gerar informacdes sobre as perspectivas futuras, bem como emitir a
percepcao sobre tendéncias inovadoras ndo consensuais. Possibilitando, assim, a

eficiéncia em transmissao de informagdes dentro da empresa. Segundo Ortiz:

As idéias de sociedade informatica ou de aldeia global sublinham a
importancia da tecnologia moderna na organizacdo da vida dos homens. A
descricdo da passagem de uma economia de high volume para de high
value enfatiza uma mudanca atual no campo da economia; ja nao seria mais
a producdo em massa que orientaria a estratégia comercial das grandes
empresas, mas a exploragdo de mercados segmentados (customized
products). (ORTIZ, 1994, p. 14).

Ortiz defende que a sociedade tem vivido um momento de transi¢gdao na
sua economia, inovagdes no campo da prestacdo de servigcos fazem com que as
relagbes econdmicas se concretizem de maneira cada vez mais pessoal e
customizada. Esse processo vem se intensificando desde a Revolugado Industrial,
passando pelas revolugdes tecnoldgicas até chegar aos dias de hoje, sendo
nominada como a “sociedade informatica”, que é caracterizada por um grande nivel
de transmissdo de conhecimentos, que possibilita a dinamizacao na prestacao de
servigos (Ortiz, 1994). As empresas turisticas necessitam se adequar a essa nova

realidade para poder prestar sempre servicos dinamizados para os seus clientes e
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essa necessidade sugere um processo de modificagdo na sua estrutura, baseado
em modificagdes e inovagdes tecnoldgicas de todos os tipos. Segundo Boiteux, “A
utilizacdo da tecnologia da informacédo deve ser aperfeicoada para melhorar a
produtividade e a sobrevivéncia da empresa” (BOITEUX, 2003, p. 2), a importancia
da utilizagdo de novas tecnologias € notoriamente indispensavel para as empresas
que pretendem permanecer atuantes e influentes no mercado atual, extremamente
competitivo. E importante notar que as tecnologias implementadas dentro de uma
empresa exercem uma influéncia muito grande nos processos, como afirma

Hampton:

[...] Uma vez que a organizagdo se comprometer com a execugdo de uma
dada atividade e com a utilizagdo de uma dada tecnologia, essa tecnologia
ira fatalmente afetar todo o resto dentro da organizagéo. [...] O entendimento
dos efeitos e implicagdes da tecnologia é tao critico para a competéncia da
administragdo como o é a compreensdo da motivagdo e da dindmica dos
grupos. (HAMPTON, David R., 1992, p. 122).

E notdrio que a grande influéncia da tecnologia em empresas de turismo
pode mudar de maneira bastante significativa o ambiente interno da empresa, pois
como afirma Hampton, a tecnologia dentro da empresa é tdo importante quanto
qualquer outro recurso logistico, operacional ou gerencial. Para tanto se torna
indispensavel um melhor aproveitamento desses recursos tecnolégicos nas
empresas, diante disso, a consultoria especializada em inovagéo organizacional e
tecnoldgica é utilizada como um recurso indispensavel no ambiente empresarial. A
consultoria empresarial especializada em inovagdes de tecnologia para
organizagdes é um ramo crescente na atualidade e verifica-se que esta nova opgao
de consultoria pode possibilitar grandes ganhos dentro das empresas turisticas. Ja
que a atividade turistica sempre se baseia na dinamizagao, quanto mais facilidades
forem agregadas ao produto turistico, mais esse produto se tornara atrativo e,
consequentemente, melhor aceito pelo mercado consumidor. Para que se tenha
uma inovagao concreta tomar certas atitudes € necessario, ndo se deve contar com
a sorte, como defende Whittington: “A inovacgao tecnoldgica envolve a luta para se
estabelecer o padrdao da industria. Ha pouco espagco para o azarao”
(WHITTINGTON, 2001, p. 88). E o autor continua dizendo que:



46

[...] para serem inovadoras efetivas, as organizacées deveriam examinar
constantemente os horizontes em busca de novas oportunidades para
satisfazer seus clientes. Para inovar com sucesso. “Toda a corporagdo deve

[T

ser vista como uma organizagao que cria clientes e os satisfaz”. "[...] Sem a
orientacdo do marketing, uma organizacéo s6 serd bem sucedida por sorte
ou porque outras fungdes avaliaram, elas mesmas, o mercado ao definir
suas acgdes”. (WHITTINGTON, 2001, p. 88).

Whittington defende aqui que as empresas devem ter, antes de tudo, uma
visdo focada no cliente, o mercado consumidor € quem dita as inovacbes que
precisam ser implementadas dentro das empresas pelo fato de os consumidores
serem os mais interessados no produto final das organizagdes. E quem tem o papel
de fazer a orientagdo das ag¢des € o marketing, ja que o marketing € a ferramenta
que analisa de maneira mais completa a totalidade dos stakeholders das
organizagdes. (Whittington 2001). As orientagdes de marketing voltadas para os
clientes sempre conseguem ter resultados mais efetivos, pois buscam o ponto
principal da gestado estratégica ao considerar a empresa como um todo dinamico e
diferenciado, no qual cada parte pertencente a organizagao possui suas opinides e
peculiaridades. E essas orientagbes quando atreladas as estratégias tecnoldgicas
se mostram efetivamente promissoras para o fomento da atividade organizacional,
especialmente em se tratando da atividade turistica que atua intrinsecamente
atrelada ao marketing.

Neste capitulo foram desenvolvidos conceitos e discussdes a respeito das
estratégias de consultoria empresarial, com um enfoque voltado para a prestagao de
servicos as empresas turisticas. Pontuando a participacdo das empresas de
consultoria nos processos de elaboragao dos planos de marketing que estabelecem
metas a serem cumpridas pelas empresas turisticas para atender aos seus clientes
com uma mentalidade voltada para a qualidade total. Esses conceitos irdo nortear

as pesquisas empiricas que seguem.
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3 METODOLOGIA: Observatério de dados empiricos

Este capitulo apresenta resultados praticos de pesquisas empiricas
envolvendo empresas de consultoria empresarial de Sao Luis. Levando em
consideragao aspectos estratégicos que possam contribuir de maneira significativa
para o fomento da atividade turistica da cidade. Sdo catalogados e analisados os
dados coletados junto as empresas de consultoria turistica da cidade, através de
entrevistas estruturadas, estabelecendo uma correlagdo com os aspectos teoricos

acima descritos.

3.1 Descrigao de Empresas de Consultoria Turistica em Sao Luis

As empresas de consultoria atuantes na cidade de sao Luis se
caracterizam por serem empresas pequenas e por atuarem apenas nas areas de
assessoria juridica e contabil. A partir de pesquisa na Junta Comercial do Estado do
Maranhéo, foi observado que cerca de cento e cinqlienta empresas de consultoria
da area organizacional estdo registradas atualmente na cidade de Sao Luis. Em
seguida foi realizado outro levantamento de dados através de pesquisa realizada
junto ao banco de dados da Listel Online®, que possibilitou com que se tivesse
acesso direto a informacdes como endereco, telefone e e-mail dessas empresas, as
empresas foram em seguida contatadas. E nesse primeiro contato foi notado que
um percentual muito pequeno de empresas atua diretamente na area de consultoria
turistica, pelo fato de apenas seis dessas empresas afirmarem ter como publico-alvo
esse segmento de empresas. Ou seja, existe uma deficiéncia de empresas que

prestam consultoria diretamente a empreendimentos do setor turistico.

Outra caracteristica observada nas empresas que estao sendo utilizadas
como objeto de estudo é que elas n&o tém o crédito devido por parte das empresas
turisticas, a maior parte das empresas entrevistadas se mostra disposta a prestar
consultorias as empresas de turismo, sé que estas ainda ndo se mostram dispostas

a utilizar as facilidades proporcionadas por essa ferramenta gerencial.

5 Endereco da Listel Online — http://_ www.listaonline.com.br — acesso em: 05/10/2007;
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3.2 Tipo de Pesquisa

A pesquisa aqui realizada é caracterizada como estudo interdisciplinar,
pois possui um referencial tedrico com autores de diversos segmentos do
conhecimento, como marketing, turismo, administragdo, etc. que dialogam entre si.
E uma pesquisa fundamental, pois busca esclarecer pontos a respeito da
consultoria empresarial turistica na cidade de Sao Luis. A pesquisa utiliza dados de
fontes primarias, como livros, artigos; e secundarias, pois serao aplicados
questionarios nas empresas que prestam consultoria para as empresas de turismo

da cidade.

O estudo foi feito por amostragem, ndo probabilistico, pois os
questionarios foram aplicados a uma amostra da populacdo de empresas de
consultoria, o critério usado foi o de escolher apenas as empresas que prestam ou
ja prestaram consultoria para empresas de turismo, como agencias hotéis,
restaurantes ou até mesmo empresas do setor publico. O estudo se caracteriza

assim, como estudo de caso, segundo Yin (2000):

[...] o estudo de caso é uma inquiricdo empirica que investiga um fendbmeno
contemporaneo dentro de um contexto da vida real, quando a fronteira entre
o fenébmeno e o contexto ndo é claramente evidente e onde multiplas fontes
de evidéncia sao utilizadas. (YIN, 2000, p. 32).

Esta definicdo permite compreender o conceito de estudo de caso e
como tal tipo de investigagao se aplica a este estudo, pois se mostra como pesquisa
aprofundada de um tema especifico que € contextualizada de acordo com as
tendéncias do mercado atual; sdo expostos dados de fundamentacao tedrica e
empirica sobre o tema. Logo, esta pesquisa tem um carater de pesquisa de campo,
visto que alguns dados foram coletados in loco através de aplicagdo de

questionarios diretamente para as empresas de consultoria.

Por se tratar de um estudo exploratério e para a sua contextualizagcédo, em
um primeiro momento foi realizada uma pesquisa bibliografica para que alguns

conceitos pudessem ser esclarecidos, ja que a pesquisa se dispde a estudar um
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ramo bastante novo da economia, que € a prestacdo de servicos de consultoria

organizacional direcionada para empresas do setor turistico de Sao Luis.

3.3 Tratamento dos Dados

Os dados do presente estudo foram coletados por meio de questionarios
com perguntas estruturadas, organizadas tendo como base a Escala Likert, que é
uma ferramenta na qual sao feitas afirmacdes a respeito do assunto em estudo,
essas afirmagdes sdo postas a prova pelas pessoas entrevistadas da seguinte
maneira: seguindo uma escala de 1 a 5 a pessoa vai dizer se concorda ou discorda
com cada uma das afirmativas, sendo que o numero 1 significa “discordo
totalmente”; o 2 significa “discordo”; o 3 significa “nem concordo, nem discordo”; o 4
significa “concordo”; e o 5 significa “concordo totalmente”.

Segundo Miranda (2006), “as escalas de Likert permitem informar o grau
de concordancia ou discordancia. Atribui-se um niumero a cada resposta, que reflete
na intensidade das expectativas dos entrevistados em relagdo a cada afirmagao”
(MIRANDA, 2006, p. 88), por esse motivo foi utilizado esse método de investigagao
na presente pesquisa, pois a Escala Likert possibilita analisar com maior
propriedade a intensidade das respostas, ocasionando conclusées mais pontuais no

estudo.

Apos a coleta os dados foram tabulados através do programa Excel, para
se estabelecer porcentagens dos dados. Utilizando o mesmo recurso, o Excel, em
seguida os dados foram transpostos para os graficos com os resultados que seréo

analisados a seguir.

3.4 Analise dos Resultados
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Durante o desenvolvimento do estudo, foram pesquisadas cerca de 150
empresas, das quais seis delas se encaixaram no perfil da pesquisa, ja que o objeto
de pesquisa foi estabelecido como as empresas prestadoras de servicos de
consultoria que trabalham ou ja trabalharam com empresas do segmento turistico, a
aplicagcao dos questionarios s6 se tornou possivel a esse grupo de seis empresas.
Tais questionarios foram aplicados no espaco de tempo do dia 01 de Novembro ao
dia 10 de Dezembro de 2007. O questionario aplicado tem o objetivo de verificar

aspectos sobre a consultoria turistica em S&o Luis (ver modelo — Apéndice A).

As variaveis de controle mostraram que 67% dos entrevistados sao do
sexo masculino e 33% do sexo feminino (ver Apéndice B — Grafico 13), mostram
ainda que a idade predominante dos entrevistados delimita-se entre 35 e 44 anos.
Ou seja, a maioria dos entrevistados é bastante experiente (ver Apéndice C —
Grafico 14). O grafico 15 (Ver Apéndice D) mostra os principais servigos oferecidos
pelas empresas de consultoria de Sdo Luis, os mais apontados pelos entrevistados
foram: a) Pesquisas variadas b) Treinamentos e c) Cursos; verifica-se que as
empresas de consultoria possuem servicos positivos para a otimizacdo das
empresas de turismo, porém um pequeno numero das empresas (12% apenas)
revelou trabalhar com planos de marketing, isso € uma deficiéncia das empresas de
consultoria, pois essa ferramenta se mostra indispensavel. A seguir verificam-se as
variaveis que mostram as expectativas sobre o panorama de consultoria, desafios e

perspectivas em Sao Luis.
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Grafico 01 — A maioria das empresas-clientes sao médias e grandes

Neste grafico € possivel observar que 50% dos entrevistados discordam
totalmente e outros 50% discordam da afirmativa, ou seja, ha uma corroboragao
com o fato de que a maioria das empresas de turismo atuante na cidade € de
pequeno porte. Segundo pesquisa do SEBRAE/MA, a maioria das empresas
atuantes no Maranhao é de pequeno ou médio porte e sé em 2002 cerca de 3.000
empresas foram extintas (SERVICO DE APOIO AS MICRO E PEQUENAS
EMPRESAS DO MARANHAO, 2005), por ndo terem uma estrutura competitiva para
atuar no mercado. O que leva a conclusao de que tais empresas necessitam de um
auxilio que deve ser dado, preferencialmente, pelo servigo de consultoria, porque,
como ja citado, a consultoria tem um papel bastante promissor no que diz respeito
ao embasamento dessas empresas.
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Grafico 02 — O turismo concentra empresas familiares

Este grafico confirma as premissas do grafico 01, pois cerca de 70%
(setenta por cento) das respostas apontam que os entrevistados concordam
totalmente com o fato de as empresas turisticas concentrarem empresas familiares,
visto que pequenas empresas sdo em grande parte familiares. Este € um tipo de
empresa que nao esta aberto a mudancas nos seus parametros tradicionais, o que
dificulta muito a atuacao e a aceitacdo do servigo de consultoria. Tais empresas nao
possuem ainda muita confiabilidade nesse servico. Como afirma Oliveira as
transformacdes organizacionais “[...] podem provocar uma serie de efeitos sobre as
pessoas e, a partir desta situagdo, pode-se ter o inicio de um processo de
resisténcia a esta mudanga” (Oliveira, 2006, p.87). Essa resisténcia a mudangas €&
muito observada nas empresas tradicionais, familiares, e com uma mentalidade que
nao esta voltada para inovagdes. O papel do consultor, nesses casos, é o de tentar
mudar essas atitudes e possibilitar as transformagdes estratégicas nas empresas

familiares, dessa maneira elas poderao vir a se tornar grandes ou mega empresas.
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Grafico 03 — O campo de licitagoes em turismo é restrito

Este grafico mostra as opinides a respeito do campo de licitagdes na
cidade de Sao Luis, nota-se que 50% dos entrevistados concordam que esse campo
€ restrito, as empresas ainda ndo possuem um campo muito vasto em licitagcdes, a
maioria delas concorre em licitagdes fora do estado, para instituicbes
governamentais, principalmente. Porém, ao se observar que 17% dos entrevistados
discordam totalmente dessa afirmacdo, tem-se que esse mercado se mostra
promissor, pois as empresas podem buscar a concorréncia em licitacbes e
incentivar essa pratica. Nenhum mercado é imutavel e, sendo incentivado, pode vir
a ser bastante promissor, segundo Deming “€@ necessario inovar, prever as
necessidades do consumidor, oferecer-lhe mais. Aquele que inova e tem sorte vai
conquistar o mercado” (DEMING, 1997, p.8). Ou seja, as empresas de consultoria
devem assumir um papel inovador e empreendedor para incentivar a sua
contratagcdo por parte das empresas turisticas, a inovagao nao deve ser objetivo

apenas nas empresas-clientes.
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Grafico 04 — Empresas turisticas primam pela consultoria

Observa-se neste grafico que 67% dos entrevistados ndo concordam com
o fato de as empresas turisticas terem preferéncia pelo servico de consultoria
empresarial, ainda 17% discorda totalmente desse fato, dai tem-se que as
empresas turisticas ndo primam pelo servico de consultoria, de acordo com
pesquisa do SEBRAE/MA (2005, p. 19):

Cerca de 23,1% de ex-empresarios informaram que ndo demandaram
auxilio externo para o gerenciamento de suas empresas [e] 17,2% de
empresarios de empresas ainda no mercado demandaram préstimos de
pessoas que conheciam o ramo de atividade.

Isso significa que as empresas que primaram por um auxilio (ou
consultoria) externo tém maiores chances de n&o permanecer no mercado,
empresas turisticas devem abandonar essa mentalidade e buscar o servico de
consultoria, pois este possui, comprovadamente, resultados efetivos quando
utilizados.
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Grafico 05 — Aceitacao de Planos de Marketing por gestores

De acordo com o Grafico 05, 33% dos entrevistados discordam que os
gestores possuem facilidade para aceitagdo dos planos de marketing propostos
pelas empresas de consultoria, outros 17% discorda totalmente dessa afirmacéo, e
mais 33% né&o tem opinido a respeito, o que leva a conclusdo de que planos de
marketing n&do sdo muito bem aceitas pelo nivel gerencial das empresas. Drucker
afirma que “O administrador — ndo importa qual seja seu nivel ou fungao — tera que
tomar cada vez mais decisdes estratégicas. E cada vez menos podera confiar na
sua capacidade de tomar intuitivamente a decisao tatica correta” (DRUCKER, 1981,
p.348). Os gestores necessitam tomar decisbes mais voltadas para o mercado
competitivo e ndo podem mais assumir atitudes como essa, gestores com visao
mercadoldgica devem estar abertos a mudancgas, novos planos de marketing sao

mudangas positivas para a organizagao, a sua aceitacao deve ser prioridade.
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Grafico 06 — Aceitagao de Planos de Marketing por operacionais

A aceitacdo da implementagdo de planos de marketing ndo deve partir
apenas dos gestores, mas de todos os niveis da organizagdo, € necessario
implementar a “administracdo da empresa como um sistema. Sob boa
administracdo a funcdo de cada componente, cada divisdo, contribui para a
otimizagcdo do sistema” (Deming, 1997, p. 21). Cada parte envolvida da empresa

deve estar focada nas metas, para tanto:

Importa dispor das pessoas adequadas, empresarios com capacidade
gerencial e gerentes com mentalidade empresarial, que operem como
homens de negoécio/empreendedores, associados e parceiros, responsaveis
por negocios externos e internos orientados continuamente para a
satisfagéo dos clientes e de seus resultados. (SANTANA,1992, p. 16)

Neste grafico nota-se que as opinides estdo ainda muito imaturas, os
consultores entrevistados ainda ndo possuem uma opinido firmada a respeito da

importancia do envolvimento de todos os setores da organizagédo na implementacgao
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dos planos de marketing, visto que 33% nem concorda nem discorda com a
afirmativa, 33% discorda e outros 33% concorda. Faz-se imprescindivel, que os
consultores percebam essa importancia para a implantacdo efetiva dos planos de

marketing nas empresas turisticas.
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Grafico 07 — Credibilidade do servigo de consultoria

Diante da afirmativa de que “As empresas turisticas mostram
credibilidade nas empresas de consultoria empresarial” (ver Questionario —
Apéndice A), os gestores das organizagdes que prestam consultoria a empresas
turisticas em sua maioria (67%) concordaram com tal afirmativa, e um percentual
muito pequeno Discordou totalmente (17%) ou n&o teve opinido formada (outros
17%). Tal resultado mostra que as empresas turisticas que procuram os servigos de
consultoria se satisfazem com os resultados, e acabam criando uma credibilidade

nessa atividade.
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Existe a necessidade de as empresas de turismo conhecerem muito
mais a respeito dos aspectos inerentes a consultoria empresarial, esse
conhecimento proporcionara a disposicdo para testar a efetividade do servigo de
consultoria e com isso as empresas estardo dispostas a experimentar o diferencial
que as empresas de consultoria proporcionam, gerando assim a credibilidade que é

devida as empresas de consultoria.
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Grafico 08 — Consultoria como diferencial competitivo

Neste grafico pode-se notar que os entrevistados corroboram com o
ponto de vista defendido durante esta pesquisa, visto que 67% deles concordaram
totalmente com a assertiva que diz que a consultoria fomenta, desenvolve, a
atividade turistica, 17% apenas concordaram e outros 17% n&o tiveram opinido
formada. A industria de consultoria se apresenta ha bastante tempo como uma
atividade em ascensao. Wood Jr. e Caldas (apud CORREIA & VIEIRA, 2007, p. 1)

apresentam que:
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“a industria de consultoria teve um crescimento acelerado a partir da década
de 90. Entre 1991 e 1998 as cinco maiores firmas de consultoria viram seus
faturamentos, em média, dobrarem; e mesmo nos periodos em que a
economia e 0s negocios tiveram baixos niveis de crescimento, a industria de
consultoria prosperou”.

Esse desenvolvimento se da pelo aperfeicoamento das empresas de
consultoria que estdo investindo na capacitacdo como um diferencial tornando-se,

assim, como uma opgc¢ao para a fixacao de um diferencial competitivo quando sao

contratadas.
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Grafico 09 — A consultoria formata um produto/servigo competitivo

De acordo com o grafico acima, pode-se notar que 83% dos entrevistados
concordam totalmente com a afirmativa de que a consultoria é ferramenta crucial
para o desenvolvimento da competitividade nas empresas, pois a consultoria
desenvolve estratégias para o alcance da competitividade. Segundo Sirotsky

“Gestao competente de recursos humanos e foco na qualidade voltada para o
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consumidor s&do atalhos reais na busca da competitividade” (Sirotsky, 1993, p. 40),
isso significa que o estabelecimento de estratégias empresariais € o melhor caminho
para a competitividade. A consultoria possui um papel significante no processo
decisorio das empresas-clientes, pelo fato de que “O consultor deve saber contribuir
para a alavancagem dos resultados da empresa-cliente por meio de propostas de
solugbes e acompanhamento dos resultados” (OLIVEIRA, 2006, p. 124), a
ferramenta consultoria €, indubitavelmente, decisiva para a formatacdo de um

produto/ servigo competitivo no mercado turistico de Sao Luis.
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Grafico 10 — O mercado de consultoria em Sao Luis torna-se promissor

Diante da afirmativa de que o mercado de consultoria empresarial na
cidade de Sao Luis é promissor, 50% dos entrevistaram concordaram totalmente
com a afirmativa e os outros 50% apenas concordaram, tais resultados corroboram
com os resultados do grafico 09, e confirmam os resultados da pesquisa que aqui se
desenvolveu, pois 0 segmento consultoria se mostra efetivamente competitivo, pelo
fato do numero de empresas de turismo estar crescendo na cidade e também

porque o turismo se mostra como uma industria em expansio. Sendo promissora a
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atividade turistica, a consultoria para empresas de turismo também sera promissora
dentro desse ambiente.

Correia & Vieira (2007, p. 1) apontam que “hoje, o que se faz e se pensa
nas organizagbes esta muito relacionado ao trabalho criativo dos consultores
organizacionais”. Tem-se que o papel dos consultores empresariais € de grande
importancia para o crescimento das empresas, devido a sua capacidade criativa, o
que afirma as impressdes do grafico 10 de que o mercado de consultoria é
promissor em Sao Luis.
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Grafico 11 — Dificuldades de atuagao da empresa no mercado

As principais dificuldades apresentadas pelos gestores das organizagbes
de consultoria foram: a falta de visdo mercadolégica dos gestores das organizagdes
turisticas (60% por cento dos entrevistados apontaram esta op¢édo), que ainda néo
atentam para as tendéncias do mercado atual e, com isso, continuam se limitando a

métodos retrogrados e que n&o contribuem para a inovagao.
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Outros trinta por cento (30%) apontaram como principal dificuldade de
atuacdo no mercado de consultoria para empresas de turismo a atitude de certos
gestores que nao buscam a melhoria continua dentro das empresas. Observa-se
que essa é uma falha bastante observada dentro das empresas turisticas, pois pelo
fato de elas serem em grande maioria de pequeno porte, ndo conseguem se ver
capazes de concorrer com as grandes empresas. Segundo Yao (1999) “conquistar
ou manter o poder de mercado geralmente € um objetivo ou uma consequéncia
direta de estratégias de negdcios e corporativas bem-sucedidas” (YAO, 1999,
p.321). As empresas turisticas precisam assumir uma visdo mais voltada para a
competitividade, através da melhoria continua, que é feita pelas estratégias de

negocios.

3.5 Limitagoes do Método

As principais limitagdes encontradas para a aplicagdo do método foram
as seguintes: a) Deficiéncia (quantitativa) de empresas prestadoras de consultoria
para organizagbes turisticas; b) Falta de disponibilidade para responder os
questionarios, por motivos diversos, observou-se a dificuldade de encontrar os
gestores nas empresas para a aplicagdo dos questionarios; c) Falta de pessoal
capacitado dentro das empresas, os atendentes da maioria das empresas nao

sabiam explicar qual o tipo de servigos que a empresa presta;

E por fim, a deficiéncia de bibliografias correlacionando os assuntos
consultoria e turismo, o que levou a pesquisa a se tornar exploratoria, criando essa

correlacdo que define consultoria turistica no cenario ludovicense.

3.6 Indicadores de Crescimento Mercadolégico

Partindo dos dados apontados acima, é possivel observar que as
perspectivas de crescimento mercadologico para a atividade de consultoria se
mostram promissoras no que diz respeito a prestacdo de servigos as empresas
turisticas.
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Segundo Etzioni (1976), essa € uma tendéncia para as organizagoes
pequenas, e nota-se que as empresas de consultoria e de turismo na cidade ainda
sdo de pequeno porte. Etzioni afirma que “A tendéncia geral nas sociedades menos
desenvolvidas é para a maior diferenciacdo e para o estabelecimento de maior
numero e maior variedade de organizagdes” (ETZIONI, 1976, p. 178). Mediante
essa afirmagao corroboram-se as afirmativas dos entrevistados na pesquisa, visto
que questionados se o0 mercado de consultoria em turismo se mostrava promissor,
50% dos entrevistados responderam que concordavam apenas, € outros 50%
responderam que concordavam totalmente. A questdo seguinte pedia a justificativa
no caso de resposta afirmativa da questao anterior, e nas justificativas as respostas
foram bastante otimistas, destacam-se respostas que justificam que o mercado de
consultoria turistica torna-se promissor por causa do “Aumento da competitividade
do mercado, e surgimento de mais empresas” (ver tabela 01 — Apéndice F).

Mostrando a tendéncia de crescimento de empresas turisticas em Sao Luis.

Outro ponto importante defendido pelos gestores entrevistados diz que
esse mercado “E promissor a medida que a consultoria ainda ndo tem a
receptividade que deveria ter no mercado turistico”, ou seja, a partir do momento em
que as empresas de consultoria puderem conquistar o respaldo devido, poderao

atuar de maneira mais efetiva para contribuir com o fomento do turismo.

Outro entrevistado afirma que o mercado de consultoria em turismo é
promissor, pois “O valor agregado e o diferencial sdo fundamentais no mercado
competitivo e os clientes estdo mais esclarecidos”, isso significa que o mercado
consumidor do turismo esta buscando maior qualidade nos servigos que utiliza. Tal
fato leva as empresas turisticas a sentirem a necessidade do aperfeicoamento de
seus servigos, principalmente com a ajuda das consultorias empresariais. O
mercado exige qualidade e as empresa precisam buscar a qualidade, através de
estratégias conseguidas gragas a atuacdo dos agentes de mudangas externos a

organizagao.

Outra afirmativa diz que essa atividade se mostra promissora em
decorréncia da “divulgagdo nos meios de comunicagéo”, o que mostra a busca da
formatacdo de um plano de marketing voltado para vendas, e que precisa ser
atrelado a estratégias de desenvolvimento do ambiente gerencial das empresas.

Seguindo o mesmo raciocinio da resposta anterior, outro entrevistado diz que a
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consultoria € um ramo promissor em decorréncia do “aumento do numero de
empresas turisticas, que leva a concorréncia, tornando a consultoria indispensavel”
para o desenvolvimento desse diferencial no agregado de valor dos servigos

turisticos.

Em outra parte do questionario os entrevistados foram argtidos a respeito
de seus principais objetivos para os proximos dois anos, algumas das respostas sao
bastante interessantes e mostram que as empresas de consultoria estao
interessadas em crescer no mercado e contribuir para o desenvolvimento da

atividade turistica ndo apenas na cidade de Sao Luis, mas no mercado nacional.

As empresas mostram interesse em diversificar o produto turistico
Maranhdo para torna-lo mais competitivo, e assim consolidar-se no mercado de
prestacéo de servigos a empresa de turismo. Ja que esse mercado ainda néo se €
muito bem creditado ainda. Os gestores das empresas de consultoria pretendem,
naturalmente, expandir as suas atividades e firmar parcerias que possam fomentar a
atividade turistica ludovicense. Aumentar a competitividade dessa atividade é
destaque nos objetivos, e &€ um ponto positivo para a industria do turismo. E
interessante observar a peculiaridade de uma das afirmativas que aponta as
empresas de turismo como um seguimento que ainda ndo tem uma visao sistémica
e voltada para a sustentabilidade, pois algumas empresas por nao terem uma visao
mercadoldgica bem firmada acabam primando pelo lucro facil. Essa visdo deve ser
combatida pelas empresas prestadoras de servigos turisticos e de consultoria, ja
que esses dois segmentos podem contribuir para o desenvolvimento mutuo das

atividades.
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4 CONSIDERAGOES FINAIS

Do exposto acima, tem-se que a consultoria empresarial turistica assume
um papel importante no processo de desenvolvimento da atividade turistica na
cidade de Sao Luis, pois a consultoria € definida como um processo desenvolvido
por uma agente de mudangas externo que propde métodos e planos para alcangar
metas pré-estabelecidas, visando a qualidade total, contudo, sem ter o controle
direto da situagdo, ou seja, o consultor tem a fungdo de propor solugbes, mas nao
necessariamente as implementa. Existem varios tipos de servigos de consultoria que
devem ser contratados de acordo com a necessidade de cada empresa.

Nesta pesquisa buscou-se desenvolver um estudo para elucidar a
consultoria empresarial aplicada ao turismo no cenario ludovicense, fazendo uma
definicho de sua conjuntura atual e apontando os principais desafios e as
perspectivas de crescimento. Algumas ferramentas estratégicas desenvolvidas pelo
servigco de consultoria foram esclarecidas, como € o caso da elaboragao do plano de
marketing para empresas de turismo. Foram apontadas caracteristicas do ambiente
organizacional atual, focando o ambiente gerencial turistico, para isso foram
analisadas as influéncias dos ambientes externo e interno nas empresas, bem como
as suas mudancgas. Dai explicou-se que é necessario o desenvolvimento de uma
mentalidade gerencial com uma visdo mais estratégica das situagdes, para tanto, a
tomada de decisbes se baseia na elaboragcdo de planos com objetivos e metas
voltadas para uma prestagao de servigos com qualidade. Levando em consideracao
a importancia de todos os envolvidos no processo gerencial.

Ainda em se tratando de embasamento foram apontados alguns aspectos
da prestacao de servicos especificamente direcionado para empresas de turismo,
com as suas caracteristicas peculiares. Essa peculiaridade que leva as empresas
consultoras a primar por ferramentas como a inovagao tecnolégica que proporciona
o diferencial no momento da formatagao do produto turistico, que se mostra muito
mais evoluido que possui um mercado de concorréncia bastante criativo. A
criatividade das empresas concorrentes leva a uma necessidade de elaboragao de
um produto turistico criativo, com diferencial e que supere as expectativas dos
clientes. A consultoria assume o papel de contribuir na formatagédo de um produto

turistico efetivamente competitivo.
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Os questionamentos que surgiram quando da proposta de pesquisa
foram esclarecidos no decorrer da pesquisa, pois se desejava definir pontualmente
a consultoria prestada a empresas de turismo como atividade especifica. Definir as
empresas prestadoras de consultoria turistica e apontar as contribuicbes que tais
empresas podem proporcionar a atividade turistica.

Das hipoteses levantadas, foi confirmada a hipétese que o segmento
consultoria empresarial se mostra em expansao mercadoldgica, pois a atividade
turistica que também esta em expansdo comega a demandar esse servigo. Ou seja,
foram definidos os principais desafios e perspectivas da consultoria turistica de Sao
Luis, os quais sao bastante variados, mas pode-se destacar o fomento da atividade
turistica e da atividade consultoria empresarial em conjunto.

Esta pesquisa conseguiu alcangar seu objetivo primordial que foi o de
servir de base para estudos futuros, ndo se assumindo como um estudo finalista.
Sugere-se assim, pesquisas futuras a respeito da atividade investigada durante este
estudo, visto que este estudo teve algumas limitagbes, que o caracterizam como
pesquisa nao finalista.

Como exemplo de pesquisas futuras sugere-se uma abordagem mais
voltada para as empresas clientes do servigco de consultoria no turismo, como por
exemplo: agéncias de viagens, hotéis, bares, empresas de transporte aeéreo,
terrestre, etc., visto que esses segmentos nao foram especificamente estudados
dentro desta pesquisa.

Outra sugestdo € uma pesquisa com abordagem probabilistica, visto que
esta pesquisa teve um carater nao probabilistico. Essa pesquisa podera abordar um
numero maior de empresas e uma verificacdo de mais hipoteses.

Outra sugestdo de abordagem seria um estudo com um foco mais
restrito, com o estudo de caso de uma empresa de consultoria especifica, para
possibilitar uma analise dos seus processos gerenciais de maneira completa
analisando o seu ambiente interno e externo. Fazendo uma abordagem das forgas
ameacas fraquezas e oportunidades, dentro do mercado turistico.

Conclui-se que a consultoria € uma ferramenta gerencial poderosa e que
deve ser muito mais utilizada, principalmente pelas empresas de turismo. E, mais
ainda nos ambientes de crise gerencial, pois as oportunidades surgem quando

menos se espera.
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Figura 02 — Ideograma Crise’

Para finalizar, pede-se uma observagcdo atenta para o simbolo
apresentado na figura 02, que mostra um ideograma oriental para a palavra crise,
esse ideograma é composto por dois outros. O primeiro deles & traduzido como
ameacga e 0 segundo como oportunidade, ou seja, os momentos de crise ou de
enfrentamento de problemas sdo compostos por ameacas e oportunidades, resta
para a pessoa ou a empresa, que esta passando por esse momento, saber o que
aproveitar. Uma empresa com visdo estratégica, mesmo em momento de crise
evidente ou aparente deve aproveitar as oportunidades e crescer no mercado.
Competitividade é tudo. A competitividade é fruto da inovacdo e como afirma
Deming “Aquele que inova e tem sorte vai conquistar o mercado” (DEMING, 1997, p.
8). As empresas que primam pela inovagédo ja sdao uma realidade. Em Sao Luis
espera-se que esta realidade seja geral no ambiente gerencial das empresas de
turismo, pois o turismo € uma das atividades mais emergentes no mundo, nada
mais justo do que contribuir para o desenvolvimento dessa atividade em uma cidade
com potencialidades turisticas tdo grandes e ainda inexploradas.

7 Fonte: http://www.embramic.com.br/pinguela/desgarrados/index.htm. Acesso em: 23/12/2007.
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Apéndice A — Modelo de questionario aplicado as empresas prestadoras de

consultoria as empresas de turismo de Sao Luis.

QUESTIONARIO N°
(Empresas Prestadoras de Consultoria em Turismo)
Por favor, indique como o (a) Sr. (a.) avalia cada uma das seguintes frases.
Coloque um circulo no nimero apropriado em cada linha.
SINTA-SE LIVRE PARA USAR QUALQUER UMA DAS MEDIDAS DA ESCALA-1,2, 3,4 ou 5.

1 significa “discordo totalmente” 4 significa “concordo”

2 significa “discordo” 5 significa “concordo totalmente”

3 significa “nem concordo, nem discordo”

|. Expectativas sobre o panorama da consultoria empresarial turistica em Sao Luis, e
perspectivas - (Variaveis C1 a C15)

c1 A maioria das empresas-clientes na area de turismo sao 1 2 3 4 5
médias ou grandes empresas.
A area de turismo concentra um grande numero de empresas 1 2 3 4 5

Cc2 familiares atuantes.

O campo de licitagbes na area de turismo é muito restrito nesta 1 2 3 4 5
C3 :

cidade.
ca As empresas turisticas de Sao Luis primam pelos recursos 1 2 3 4 5

oriundos dos servigos de consultoria empresarial.

A implementagdo de planos de marketing nas empresas 1 2 3 4 5
C5 prestadoras de servigos turisticos de Sao Luis é bem aceita

por seus gerentes.

A implementagdo de planos de marketing nas empresas 1 2 3 4 5
C6 prestadoras de servigos turisticos de Sao Luis é bem aceita

por seus operacionais.

As empresas turisticas mostram credibilidade nas empresas de 1 2 3 4 5

c7 consultoria empresarial.

cs A consultoria prestada a empresas turisticas contribui de 1 2 3 4 5
maneira significativa para o fomento dessa atividade.

co A consultoria turistica serve para formatar um produto/servico 1 2 3 4 5

mais competitivo no mercado.

C10 | O mercado de consultoria em Sao Luis torna-se promissor. 1 2 3 4 5
Caso responda 4 ou 5, aponte o porqué.

Cc10.1

Quais sao as principais dificuldades de atuagdo desta empresa de Consultoria dentro
do mercado atual da cidade?

c11 ( ) Nao buscar a melhoria continua ( ) Falta de visdo mercadolégica dos gestores
( ) Falta de pessoal qualificado ( ) Falta de Oportunidades de negécios

( )Outra:
Quais os principais objetivos de atuagdo da empresa nos préximos anos?

C12




Il. Variaveis de Controle

C13
C14

C15

C16

Sexo:
Idade:

Tempo de
atuacgao da

empresa

Produtos/
servigos

oferecidos

§ Masculino (6)
§ Até 24 anos (8)

§ 45 a 59 anos (11)
§ Menos de 1 ano
(13)

§ De 5 a 6 anos (16)

§ Treinamentos (19)

§ Recrutamento (22)

§ Pesquisas
variadas (25)

§Feminino (7)
§ 25 a 34 anos (9)

§ 60 ou mais (12)
§ De 1 a 3 anos (14)

§7a8anos (17)

§ Elaboracédo de Plano de
Marketing (20)

§ Modelos de gestao
empresarial (23)
§ Outros: (26)
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§ 35 a 44 anos (10)

§ De 3 a4 anos (15)

§ 9 anos ou mais (18)

§ Palestras Informativas
(21)

§ Cursos (24)



Apéndice B — Grafico 12

Grafico 12 — Sexo
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Apéndice C — Grafico 13
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Apéndice D — Gréafico 14
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Grafico 14 — Tempo de atuagéao



Apéndice E — Grafico 15
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Grafico 15 — Produtos/servigos oferecidos

Outros

81




82

Apéndice F — Tabela 01

Quest Resposta
NO

01 E promissor a medida que a consultoria ainda nio tem a
receptividade que deveria ter no mercado Turistico

02 O valor agregado e o diferencial sao fundamentais no mercado
competitivo, pois os clientes estdao mais esclarecidos

03 Muitas empresas turisticas estado surgindo

04 Aumento de competitividade do mercado e surgimento de novas
empresas de turismo.

05 Divulgacao nos meios de comunicagao

06 Com o aumento de empresas, acirra-se a concorréncia e torna-se as

ferramentas da consultoria indispensaveis

Tabela 01 — Perspectivas do mercado



Apéndice G — Tabela 02

Quest Resposta
NO

01 Consolidar-se no mercado do nordeste, expandir as atividades para
todas as regioes do Brasil

02 Investir no turismo rural, diversificar possibilidades de turismo no
maranhao

03 Tornar o destino turistico Maranhao mais competitivo

04 Ser uma empresa consolidada no mercado do Maranhao

05 Buscar um mercado que ainda nao é bem creditado

06 Expandir os servigos a outros estados das regioes Nordeste e Norte

Tabela 01 — Desafios de atuagdao no mercado



