Case – Site do MPE Brasil

Tourlines: crescimento e experiência 

adquiridos no MPE Brasil 2009
Fundada em novembro de 1994, a Tourlines é uma empresa especializada em serviços de agência de viagem e intercâmbio, operadora de turismo, locadora de automóveis e corretora de câmbio. A liderança no seu segmento, no Espírito Santo, é resultado, principalmente, de sua capacidade de adaptação às exigências do mercado, dos fiéis acordos com fornecedores de todo o mundo e dos constantes investimentos em pessoas e tecnologias. 
Visando à excelência, à superioridade e à agilidade do atendimento ao cliente, a empresa, que tem sede em Vitória, possui um departamento de tecnologia e investe em inovações nessa área. Os mais recentes investimentos são os sistemas online de reserva de hotéis e de compra de passagens aéreas. 
Conquista do MPE Brasil 2009
A Tourlines, até a premiação em 2009, já havia participado três vezes do Prêmio de Competitividade para Micro e Pequenas Empresas (antes chamado de Prêmio Master Empresarial – MPE), o que a ajudou a crescer com as avaliações e a implantar o Sistema de Gestão da Qualidade (SGQ). O resultado veio com a conquista do Prêmio MPE Brasil 2009. “Ganhar o MPE Brasil era uma meta a ser alcançada para nós. Muita coisa mudou desde 2006, e nós sabemos que sempre temos algo a melhorar”, ressalta o diretor comercial Servulo Clermont. 
O Modelo de Excelência e Gestão (MEG), adotado pelas empresas para concorrerem ao MPE Brasil, auxiliou o empreendimento a crescer seguindo um padrão e uma identidade corporativa. “Com o MEG ficou mais fácil enxergar as possibilidades de melhorias no processo de gestão, no planejamento e nas estratégias, chegando à premiação”, afirma o diretor comercial. A conquista do prêmio também motivou a Tourlines a implementar o Sistema de Excelência de Gestão. 
O controle de qualidade da empresa sofreu algumas alterações após MPE Brasil. Hoje, ele é realizado pelo Escritório da Qualidade, que monitora os indicadores e controla todos os processos. Esse departamento tem a função de administrar mensalmente os índices de satisfação dos clientes, as melhorias de processos e os investimentos em qualificação de colaboradores. 

Segundo Servulo Clermont, a gestão de pessoas é focada na capacitação e na criação de um ambiente de trabalho favorável. As lideranças também são muito valorizadas e utilizadas nas situações em que podem fazer a diferença. “Após a conquista do prêmio os colaboradores estão mais comprometidos com os resultados. Além disso, eles sabem que podem contribuir para a melhoria dos processos”, complementa. 
Os próximos passos da Tourlines são implantar uma pesquisa de clima interno e de satisfação dos colaboradores, investir mais na área de Recursos Humanos e no crescimento do Escritório da Qualidade com a contratação de mais profissionais. 
O diretor comercial destaca ainda que o maior benefício em participar do MPE Brasil 2009 foi a oportunidade de trocar experiências com outros profissionais e gestores. “Esse contato nos ajuda a enxergar os pontos que precisam de mais melhorias e em que momento a empresa e a marca são mais valorizadas e vistas”, diz. 
Perfil da empresa 

Nome da empresas: Tourlines Viagens e Turismo Ltda  

Nome fantasia: Tourlines Turismo  

Endereço: Rua João da Cruz, 440 - Praia do Canto, Vitória/ES – CEP: 29055-620

Telefone: (27) 3200-3136  

Site: www.tourlines.com.br   

E-mail: servulo@tourlines.com.br  

Porte: pequena empresa  

Data da fundação (mês e ano): novembro de 1994  
Número de funcionários diretos: 55
Sócios-fundadores: Servulo Clermont e Marcelo Gama
