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Agéncia de viagem
Mirian Rejowski
Introdugao

A organizacao de viagens profissionalizou-se em meados do século XIX, num
periodo em que o turismo néo se configurava como um importante fenémeno social
e econdmico. Entre os precursores desse fenbmeno, podem-se citar Thomas Cook e
Henry Wells, que iniciaram as suas atividades em 1841: o primeiro na Inglaterra e o
segundo nos Estados Unidos.®a 11 Além desses, a Abreu Turismo reivindica
também ser incluida nesse rol de precursores, pois ja em 1840 vendia passagens de
trem (quando do inicio do funcionamento da estrada de ferro ligando Lisboa a Porto)
e, depois, passagens de navio para o Brasil; neste ultimo caso, também
providenciava documentacao aos viajantes (imigrantes).

No entanto, a literatura internacional considera Thomas Cook o fundador das
agéncias de viagem, o primeiro agente de viagens profissional a dedicar-se em
tempo integral a essa atividade e o "pai do turismo moderno".[n°22l E interessante

citar a sua primeira viagem organizada sem fins lucrativos:
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Em julho de 1841 Cook fretou um trem para transportar 578 (ou 570) pessoas,
em uma viagem de ida e volta, entre as cidades de Loughborough e Leicester,
distantes 35 km uma da outra, para assistirem a um Congresso Antialcodlico. Para
tanto persuadiu a Companhia Ferroviaria que era melhor negdcio fazer sair um trem
completamente cheio de passageiros a pregos reduzidos, do que deixa-lo operar
com a tarifa normal mas com indices de ocupagdo menores. A viagem foi toda
organizada por Cook sem visar nenhum beneficio pessoal, mas ele logo percebeu o
enorme potencial econdmico que representava a organizagao de viagens.nota sl

No Brasil a primeira agéncia de viagem genuinamente brasileira aparece
apenas em 1943: [nota4]

Em 1943 foi fundada a primeira agéncia de viagem brasileira — Agéncia
Geral de Turismo [..]. Na época Sao Paulo tinha menos que 2 milhdes de
habitantes, ndo havia grandes redes de hotelaria e nem a aviagdo comercial estava
desenvolvida no Brasil. Mas havia uma procura relevante de turismo maritimo para
viagens nacionais e internacionais.

A Agéncia Geral comegou criando excursdes de Onibus, e [...] langou o
primeiro Carnaval Aéreo para o Rio de Janeiro, ao mesmo tempo que eram feitas
reservas de hotéis nas estancias balnearias (cura de 21 dias).

As agéncias de viagem comecaram a crescer no Brasil entre 1947 e 1950,
tanto assim que em 1956 ja era fundado o Sindicato das Empresas de Turismo do
Estado de Sao Paulo. Em 1959 surgiu a Associacao Brasileira de Agéncias de
Viagem (Abav), ano em que foi criada também sua Delegacia Regional Sao Paulo.

Segundo Mastrorosa, desde o inicio do crescimento das agéncias de viagem
no Brasil, tais empresas incorporaram

[...] a ideia de que todo mundo entende de turismo, que € um campo facil de
se trabalhar e onde se ganha muito dinheiro. Tal idéia, embora deturpada e
estereotipada, ainda vigora em muitas novas agéncias dos dias atuais.

Turismo ndo é comércio comum, mas sim atividade profissional especifica de
gente que entende e que tenha vontade de trabalhar na area. [nota sl

Com esse pensamento, o estudo aprofundado da teoria e pratica das

agéncias



P.39

de viagens faz-se necessario e imprescindivel para a formagcdo do bacharel em
turismo, quer atue, quer venha a atuar nessas ou em outras areas do turismo. Isso
porque tais empresas ou empreendimentos constituem-se em um dos componentes
do sistema de turismo, situados tanto em nucleos emissores quanto receptores, e
responsaveis pela produgdo e distribuicdo de servigos turisticos isolados ou
organizados. Nelas, o aluno toma contato com varios componentes do turismo
(hotel, transporte, alimentagéo, atrativos, guia, etc.), passando a compreender a
integracdo e as relagbes de interdependéncia entre o0os mesmos, e,
consequentemente, a abrangéncia e complexidade de uma viagem turistica por mais
simples que seja.

Este capitulo aborda aspectos relevantes da agéncia de viagem ou agéncia
de turismo, considerando-os sob a dtica de disciplina especifica de cursos de
graduagdo em turismo. Nesse sentido, inicia-se pelas "Consideragbes basicas"
sobre esse tema, apresentando os aspectos conceituais, a caracterizagcdo de
servigos e produtos e a tipologia. Em seguida, analisa a disciplina no ensino superior
de turismo, enfocando o seu relacionamento com outras disciplinas, seus objetivos
gerais, uma proposta de programa e alguns roteiros de estudo. Nas "Consideracdes
finais" enfatiza a necessidade de maior profissionalismo e conhecimento tedrico-
pratico, analisa a bibliografia basica e complementar, e reflete sobre o campo de

atuacao em face das tendéncias e perspectivas futuras.

Consideracoes basicas

Na literatura pertinente ao tema encontram-se varios termos — agéncia de
viagem, agéncia de turismo e agéncia de viagem e turismo. Embora no Brasil esse
tipo de empresa seja legalmente denominada agéncia de turismo, considera-se o
termo agéncia de viagem mais abrangente, pois esse tipo de empresa atende tanto
o turista quanto o viajante em geral. Assim, no decorrer deste capitulo, tal termo sera

empregado como sindnimo da denominacao oficial brasileira.

CONCEITUACAO

Entre os varios conceitos analisados, considera-se o de Acerenza um dos
mais adequados ao se tratar da proposta e do conteudo de uma disciplina em nivel
de graduacdo. Conforme o pensamento desse autor, tem-se que agéncia de viagem

é
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[...] uma empresa de servigos dedicada a realizagdo de "arranjos" para viagens e a
venda de servigos isolados ou organizados, atuando como intermediaria, e/ou
organizadora, e/ou assessora, e estabelecendo elos de ligagao entre os prestadores
de servigos turisticos e o usuario final, para fins turisticos, comerciais ou de qualquer
outra indole. o2 8l

As agéncias de viagem constituem-se, assim, em canais de distribuicdo dos
produtos turisticos e estabelecem a ligagao entre os prestadores ou fornecedores
turisticos (hotéis, empresas de transportes, restaurantes, etc.) e o usuario final, o
turista ou o viajante em geral.["®@71 Sob essa Otica, percebe-se que essas empresas
podem assumir duas formas: como organizadores de viagem e como vendedores de
servigcos e produtos turisticos. No primeiro caso, tais empresas denominam-se

operadoras turisticas, e, no segundo, agéncias vendedoras.

Principais fungdes

Schluter e Winter destacam trés fung¢des das agéncias de viagem:

* intermediacédo de servicos de transporte, alojamento, alimentagcdo e
conexos, de forma isolada ou combinada;

+ desenvolvimento e execugdo de programas de viagem, combinando
diferentes servigos e equipamentos, na forma de um unico produto turistico;

» assessoramento ao viajante na eleicdo de destinos turisticos, combinagdes
de rotas, formas de alojamento, facilitagdo de documentagdo, expedigdo de
bagagem, etc.[nota 8l

Intermediagao de servigos e produtos turisticos

Com essa fungdo, a agéncia de viagem coloca-se entre o turista e os
prestadores de servicos de que este necessita, em um papel de intermediadora
entre ambos. Uma pessoa que deseja ir a uma cidade desconhecida, por exemplo,
precisara de um meio de transporte, uma reserva de alojamento, certos servigos
especiais, etc. Essa pessoa geralmente desconhece onde alojar-se e uma infinidade
de outros detalhes que as agéncias especializadas nesse setor podem resolver para

ela.
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Essa intermediagédo baseou-se por muito tempo na regra de que o cliente ndo
deve pagar mais se requisitar os servicos de uma agéncia de viagem, e que 0s
ingressos desta originam-se das comissfes que os prestadores turisticos |he
concedem pelos clientes que envia.l®@ 9 No entanto, tal regra vem sendo
substituida, paulatinamente, por uma tabela de pregos para a prestagado de cada
servico em particular, no caso de clientes-pessoas fisicas, ou um valor para a
prestacdo de servigos requeridos pelos clientes-pessoas juridicas em determinado
periodo. Neste ultimo caso, tal valor pode ser fixo ou variavel, caso em que é
calculado com base na percentagem sobre o montante de servigos requeridos. Na
Europa e nos Estados Unidos ja se constitui uma pratica adotada no mercado de
viagens, enquanto no Brasil ainda é bastante discutida. No mercado brasileiro ja é
adotada por agéncias que atendem a contas correntes de empresas de médio e
grande porte, e isso é visto como uma tendéncia no contexto atual, sendo um de
seus indicadores a diminuicdo das comissdes de passagens aéreas.

A agéncia que prioriza essa fungdo € denominada comumente de agéncia de
viagem vendedora ou simplesmente agéncia vendedora, como ocorre no mercado
brasileiro. No exterior, alguns termos adotados sao os seguintes: minorista, detallista
e comisionista em espanhol; retail agent em inglés. O preco do produto a ser
vendido € fixado pelos prestadores dos servigos, e s&o as seguintes as principais
caracteristicas desse tipo de empresa:

* recebe uma comissao pela venda dos produtos e servigos turisticas que
oferece, ou cobra um preco para cada servigo, ou um valor fixo ou variavel por todos
os servigos adquiridos pelos clientes num determinado periodo;

» vende diretamente ao consumidor final, pessoa fisica ou juridica; mantém
uma estrutura de loja quando do atendimento as pessoas fisicas e uma estrutura de
escritorio quando do atendimento a pessoas juridicas;

* sua principal vocacao é a venda de produtos e servigos turisticos.

Uma variante desse tipo de empresa € a agéncia de viagem representante,
que detém a representagao exclusiva de um prestador turistico (hotel, companhia
aérea, operadora turistica, etc.). Outra variante sdo os chamados postos de servigos
ou de atendimento, que na verdade funcionam como "filiais" dentro de grandes
empresas a que as agéncias atendem, as quais demandam grande volume de

servigos e atendimento rapido e personalizado.
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Desenvolvimento e execug¢do de programas de viagem

As atividades das agéncias de viagem podem ultrapassar a mera funcéo de
intermediacao entre os viajantes e os fornecedores de servigos de turismo, cobrindo
a organizacgao de itinerarios especiais feitos a pedido do cliente ou de excursdes
turisticas vendidas ao publico em geral. Sua principal fungdo é, assim, o
desenvolvimento e a execugédo de programas de viagem que se constituem em
verdadeiros produtos turisticos, "fabricados" a partir da combinagao de diferentes
servigos de transporte, alojamento, entretenimento, etc., disponiveis no mercado...

A maioria dos autores, como Schluter e Winter, assinalam que a elaboragao
de produtos € a tarefa na qual o agente de viagens mostra toda a sua criatividade e
seu grau de profissionalismo. [nota10]

As empresas que priorizam essa fungdo denominam-se em inglés tour
operator e wholesaler, em espanhol mayorista e em portugués "tour operadora”, ou
"operadora turistica". Como caracteristicas principais:

* planejam o produto, compram a "matéria-prima" e organizam o produto final,
desenvolvem, portanto, produtos turisticos ou viagens organizadas, envolvendo a
combinacao de varios servigos e equipamentos de diferentes fornecedores;

« tem como publico preferencial as agéncias vendedoras, embora possam
também vender ao publico em geral;

* sua principal vocacao é a organizagao de viagens.

As grandes operadoras internacionais que dirigem o publico aos principais
destinos turisticos sdo as agéncias atacadistas, conhecidas como mayoristas ou

wholesalers.

Uma variante desse tipo de agéncia é a operadora de turismo receptivo, que
se especializa em operar viagens dentro de um mesmo pais ou uma localidade.
Embora comercializem diretamente os seus produtos com os turistas do destino em
que se encontram, sua principal clientela € composta por operadoras turisticas
localizadas em nucleos emissores, as quais contratam seus servigos e produtos para

a montagem de pacotes e forfaits. .
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Assessoramento ao viajante

Devido ao crescente grau de complexidade dos servigos turisticos por causa
de o mercado estar se tornando cada dia mais heterogéneo e competitivo, comeca-
se a considerar o assessoramento ao viajante como a verdadeira fungdo da agéncia
de viagem num futuro préximo, distinguindo-a dos outros prestadores turisticos. Para
tanto, o agente deve conhecer profundamente os servigos que vende, com base em
experiéncia propria ou em abundante informagéo confiavel sobre os mesmos,

[...] deve contar com amplos conhecimentos de geografia, sobre
documentagdo de viagens e sobre as condigbdes sanitarias e de seguranga
imperantes nos destinos. Também deve poder avaliar a capacidade econémica,
idade, estado de saude, gostos e necessidades de seus clientes para poder
oferecer-lhes uma adequada combinacdo de servigos de transporte, alojamento e
amenidades. [nota 11l

Complementando tal colocagao, para Petra, o agente. ao atender um cliente.
deve considerar principalmente trés aspectos: psicolégico, material e intelectual.no
121 O psicoldgico, para identificar caracteristicas peculiares do individuo e suas
motivagbes de viagem; o material, para definir claramente quanto o cliente quer e
pode gastar na viagem; e o intelectual para levantar o nivel educacional e seus
interesses intelectuais. Com esses trés aspectos, o agente "constréi" um perfil do
cliente, basico para a oferta de servigos e produtos adequados ao mesmo.

Tal fungéo se faz presente em qualquer tipo de agéncia, quer seja vendedora
ou operadora turistica, quer atenda clientes fisicos ou juridicos. Prevé-se que o
agente sera, num futuro préximo, um consultor turistico de alto nivel, podendo
especializar-se em uma determinada area (por exemplo, em ecoturismo ou turismo

cultural de determinada regido).
Outras funcodes
Além das trés funcdes assinaladas ha duas que ndo podem ser esquecidas:

» fungdo de mandatario (procurador): a agéncia atua como representante legal, ou

procurador do prestador turistico (hotel, empresa aérea, etc.), uma vez
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que comercializa e vende 0s seus servigos, e do proprio consumidor (turista, viajante
em geral), pois compra em seu nome 0s. Servigos que ele necessita;

» funcdo de promotor: promove destinos turisticos e dinamiza a atividade
turistica em todo o mundo, tendo importante papel no desenvolvimento dos destinos
turisticos e no planejamento sustentavel do turismo.

Apesar dos beneficios que a agéncia de viagem pode oferecer ao cliente e ao
destino turistico, devem se considerar ainda os seus maleficios, quando ha uma
exploracéo predatoria e irresponsavel do meio ambiente natural, social e até cultural.
Se o agente ndo explorar de forma responsavel e adequada a sua propria "matéria-
prima", podera provocar a deterioracdo e destruicdo da mesma, em curto, médio ou

longo prazo.

Caracterizacao de produtos e servigos

Os servigos e produtos desenvolvidos e/ou comercializados pelas agéncias
de viagem variam basicamente em fung¢do do tipo de agéncia (vendedora e/ou
operadora), do tipo de atuagcdo no mercado (nacional/internacional,
emissivo/receptivo) e do publico-alvo (jovens, casais, singles, familia, terceira idade,
homens de negodcio, pessoas com interesses especificos de viagem —
ambientalistas, naturistas, etc.). De modo geral, no entanto, podem-se caracterizar
os servigos e produtos comercializados pelas agéncias de viagem a partir de suas

atividades essenciais e acessorias.

Atividades essenciais

Sao atividades peculiares a esse tipo de empresa que a caracterizam como
tal e que envolvem um conjunto de servigcos que podem se apresentar de forma
isolada ou organizada. (2213 Consideram-se servigos isolados os seguintes:

* reserva de transporte e venda de bilhete de passagem, principalmente
aeérea;

* reserva de alojamento em diferentes tipos de meios de hospedagem, como
hotel, pousada, hotel-residéncia (apart hotel), albergue, etc.;

« traslados: servico de transporte do aeroporto ao hotel e vice-versa, do hotel

para o centro de convengdes e vice-versa, etc.;
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« servigos de guias e intérpretes;nota 4]

- excursdes nos nucleos receptores do tipo sight seeing, city tour, city by night, [nota 151
etc.;

* locacado de meios de transporte local (rent a car).

Ja os servigos organizados sdo comercializados pelas agéncias na forma de
tours e forfaits:nota 161
* Tours: chamados popularmente de pacotes turisticos ou simplesmente pacotes,
sao viagens programadas e estruturadas previamente, mediante um estudo de
marketing. Dirigem-se a um ou mais segmentos particulares do mercado e s&o
oferecidas na forma de um roteiro com varios servigos incluidos mediante
programacgao definida a um prego unico. Como sao programadas antes da
solicitagcado formal do cliente, e contratadas e pagas (total ou parcialmente) antes da
prestacdo dos servigos, alguns autores denominam esse tipo de viagem de forfait a
oferta,[n2@ 171 oy pacote turistico de destino.[noa 18l
* Forfaits: € uma viagem programada "sob medida", mediante solicitacdo prévia do
cliente. Denominada também de forfait 8 demanda, 219 pode ser de dois tipos:

- forfaits individuais: foreign independent travel, dirigidos a individuos ou
grupos pequenos (familias, amigos);

- forfaits em grupo: grupos de interesse comum (participantes de um
congresso, membros de uma entidade de classe, etc.), viagens de incentivo e
viagens profissionais.

Uma viagem organizada, seja um "pacote" ou um forfait, envolve varios
servicos ou produtos turisticos combinados de determinada maneira e com
determinada duracgéo e preco. Para a maioria dos profissionais e estudiosos, inclui

no minimo trans-
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porte e alojamento.?220l Nesses componentes normalmente se incluem o traslado,

o regime de alimentag&o e a programacao de visitas e passeios.

Atividades acessorias

S&o atividades n&o privativas das agéncias de viagem, mas que podem ser
realizadas complementando as atividades privativas e de acordo com as
necessidades dos seus clientes. Envolvem a prestagao de varios servigos:

» expedicdo de bagagem,;

* cambio;

* seguro de viagem;

* reserva de ingressos para espetaculos ou eventos;

* servigos de informacao;

* assisténcia no embarque;

» outros (servigos de despachante, aluguel de equipamentos especializados para
viagens de aventura, despacho de carga, etc.).

Cada um desses produtos e servigos tem caracteristicas peculiares e pode, se bem
trabalhado, contribuir para a construgdo de uma imagem positiva e diferencial da

agéncia junto a seu publico e no mercado turistico.

Tipologia e classificagcédo

Existem diferentes critérios para classificar as agéncias de viagem. O principal deles,
ja mencionado, é a fungao a partir da qual sédo classificadas em agéncia de viagem
vendedora e operadora turistica. A regulamentacdo em cada pais define a forma de
atuacdo das agéncias no mercado em face de tais fungbes ou outras formas de
atuacéao e constituicao.

Outros critérios para classificar as agéncias de viagem, segundo Schliter e Winter,
sao:

Tipo de mercado: agéncia emissiva ou receptiva; agéncia nacional ou internacional.

» Grau de orientagao para um determinado servigo ou destino em especial: agéncias

especializadas em determinada modalidade turistica (turismo de aventura,
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ecoturismo, cruzeiros maritimos, etc.), eventos (esportivos, cientificos, empresariais
e artisticos), feiras e exposi¢des, congressos, lugar geografico (América do Sul,
Estados Unidos/Canada, Europa), viagens de estudo, etc.

» Qutros critérios: contrato (sociedade andénima, sociedade civil limitada), carater
juridico-administrativo (matriz, filial, franqueada).

Conforme a legislacdo brasileira, as agéncias de viagem s&o denominadas
genericamente de agéncias de turismo. Legalmente, as atividades privativas dessas
empresas sao:

» venda comissionada ou intermediagdo remunerada de passagens individuais ou
coletivas, passeios, viagens e excursoes;

* intermediacdo remunerada na reserva de acomodacoes;

* recepcao, transferéncia e assisténcia especializadas ao turista ou viajante;

» operagao de viagens e excursdes, individuais ou coletivas, que compreende a
organizagao, contratagdo e execucéo de programas, roteiros e itinerarios;

* representagcao de empresas transportadoras, empresas de hospedagem, outras
prestadoras de servigos turisticos;

» divulgagao pelos meios adequados, inclusive propaganda e publicidade, dos
servicos mencionados nos incisos anteriores (Decreto n° 84.934, de 21/7/80).

Podem, assim, prestar todos ou alguns desses servigos privativos,

complementados por outros de carater nao privativo, assim discriminados:

* obtencéo e legalizacdo de documentos para viajantes;

* reserva e venda, mediante comissionamento, de ingressos para espetaculos
publicos, artisticos, esportivos, culturais e outros;

* transporte turistico de superficie;

* desembarago de bagagens, nas viagens e excursdes de seus clientes;

» agenciamento de carga;

* prestagao de servigos para congressos, convengoes, feiras e eventos similares;

» operagdes de cambio manual, observadas as instru¢cdes baixadas a esse
respeito pelo Banco Central do Brasil;

* outros servigos, que venham a ser especificados [...] (Decreto n° 84.934, de
21/7/80).

Consideradas empreendimentos turisticos pelo Instituto Brasileiro de Turismo
(Embratur), classificam-se em duas categorias:

* agéncia de viagem e turismo (AVT) — pode realizar todas as atividades privativas

€ nao privativas, ndo tendo qualquer restricao de operagao nacional e internacional;
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* agéncia de viagem (AV) - pode realizar todas as atividades privativas e nao
privativas, tendo restricdo de operacao internacional; sé pode operar excursdes
nacionais (aéreas e rodoviarias).

As agéncias de turismo no Brasil, independentemente de sua categorizagao,
podem atuar, entdo, como vendedoras e/ou operadoras, mantendo uma estrutura de
loja ou de escritorio. Quando exercem ambas as fun¢des sdo consideradas agéncias
mistas.

Usualmente, no mercado brasileiro ocorre uma distorcdo dessas
denominagdes legais: as operadoras (que também podem ser vendedoras) s&o

chamadas de agéncias de turismo, e as vendedoras, de agéncias de viagem.

Tendéncias e perspectivas

No Brasil, as agéncias de turismo configuravam-se com um elevado numero
de empresas, cerca de 13.611 agéncias de viagem e turismo e 1.406 agéncias de
viagem, conforme dados da Embratur, em 1998. Com o recadastramento dessas
empresas em 1999, o seu numero caiu para cerca de 7 mil, com tendéncia a se
reduzir ainda mais.

Embora a legislagdo brasileira defina as duas categorias de agéncia de
turismo como operadoras, uma delas com limitagdo de operacao internacional, a
maioria das agéncias de turismo no Brasil €, na verdade, vendedora e néo
operadora como a priori poder-se-ia pensar. Ha um reduzido percentual de
operadoras turisticas, em torno de 1,2% do total, concentradas no eixo Rio-Sao
Paulo.[nota 21]

As agéncias de viagem, entre as empresas componentes do sistema de
distribuicdo em turismo, sdo as que mais tém sofrido diante dos impactos das
relagbes com o mercado. Segundo Reinaldo:

Os agentes de viagens precisam estar atentos ao novo perfil do consumidor,
ao aparecimento de outros distribuidores n&o tradicionais no "trade" e ao
desenvolvimento de novas tecnologias de distribuicéo.

[...] o trabalho das agéncias tende a se modificar, passando de meros
distribuidores de produtos prontos a finalizadores de produtos, de acordo com as

demandas do mercado.[°ta22]
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Complementando esse pensamento, Ludwig considera que a competitividade
atual esta intimamente relacionada a uma estratégia bem planejada, saber o que
fazer, ter qualidade e inovar.n®a 23 Assim, o objetivo da agéncia devera ser o de
fazer com que o seu cliente desfrute de um conjunto de eventos e experiéncias de
forma personalizada.

De outro lado, a tao tradicional forma de receita baseada no comissionamento
de produtos e servigos turisticos estd cedendo lugar a novas formas de
remuneragao, em face da redugdo das comissdes pelos fornecedores, como no caso
das companhias aéreas norte-americanas e brasileiras.

A mudancga de postura da agéncia de viagem € mais premente em relagéo a
aplicacao e uso de novas tecnologias de informacgao e os seus efeitos nas reagdes
com o consumidor — os sistemas globais de distribuicdo (GDS), a Internet, etc. E,
ainda, a melhor qualificagdo profissional constitui-se também em ameaca crucial
para a sua sobrevivéncia, a qual deve ser enfrentada.

Sintetizando essas e outras perspectivas e tendéncias, concorda-se com o
pensamento de Reinaldo de que o futuro das agéncias de viagem dependera de

[...] uma postura estratégica pré-ativa, dinamica e de vanguarda, que
compreenda:

- 0 redirecionamento do negdcio para o atendimento a segmentos ou nichos
especificos;

- a procura de uma maior profissionalizagao [...] calcada em planejamento
estratégico;

- 0 desenvolvimento de recursos humanos, ndo apenas nas areas técnicas, como
também em conceitos de atendimento e qualidade;

- a incorporagao de novas tecnologias de informacdo e ferramentas de gestao,
visando transformar a gestéo tradicional e arcaica [...];

- 0 desenvolvimento de agbes de "benchmarking", de empresas concorrentes ou
nao, visando atender aos desejos do consumidor por novos produtos e/ou servigos
turisticos;

- a formacdo de parcerias entre elas mesmas, buscando o fortalecimento nas
negociagdes junto aos fornecedores, podendo, assim, enfrentar de maneira mais

competitiva as mega agéncias [...] [0ta24l
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Agéncia de viagem como disciplina no ensino superior de turismo

Relacionamento com outras disciplinas

Turismo € uma area multi e interdisciplinar pela sua prépria conceituagao,
abrangéncia e complexidade, tdo bem retratadas na obra Analise estrutural do
turismo.[n92 251 Por ser um fendmeno de multiplas facetas, influi em muitos aspectos
da vida humana, quer de forma direta, quer indiretal’®@ 26l ¢ conseqlientemente se
relaciona com varias areas, como a economia, a geografia, a sociologia, a
psicologia, a antropologia, a ecologia, a administragdo, o direito, etc.

Quando se trata especificamente da disciplina agéncia de viagem, existem
igualmente relagcdes de interdependéncia e integracao entre todos os componentes
do turismo, e dai com varias disciplinas ou areas do conhecimento, como as citadas

a seguir:

Teoria geral do turismo

O conhecimento prévio dos conceitos e termos técnicos usados em turismo,
bem como a sua evolucio tedrica, as principais correntes de pensadores, como a de
Beni, abordando-o sob a o6tica da teoria sistémica com o Sistema de Turismo
(Sistur),loa_271 em toda a sua abrangéncia, complexidade e particularidade, é
fundamental para a compreensao e estudo das agéncias de viagem como um dos
componentes desse sistema. Nesse sentido, ndo se recomenda que a disciplina
agéncia de viagem seja incluida nos dois primeiros semestres do curso, quando sao
aplicadas disciplinas de cunho humanistico e de teoria turistica.

* Turismo e meio ambiente

O estudo do meio ambiente, considerado inserido em varias disciplinas
(geografia do turismo, patrimdénio natural, patriménio cultural, historia, folclore e
artesanato, museologia, etc.), € a base para a analise e discussao da exploracéo de
recursos e atrativos turisticos pelas agéncias de viagem. Um tdpico a ser ressaltado
nesse contexto € a sustentabilidade dos recursos e do destino, com base nos

impactos
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positivos e negativos do turismo no meio ambiente, nas formas adequadas de
exploragdo turistica, na capacidade de carga dos atrativos, na
conscientizacdo/educagao ambiental de turistas e da populagao local, etc. Assim,
essa disciplina deve anteceder a de agéncia de viagem para um melhor
aproveitamento.
* Psicossociologia do turismo

Ha neste tema dois topicos de particular interesse para a disciplina agéncia
de viagem: um é o comportamento do turista (antes, durante e depois da viagem),
em particular as motivagdes turisticas; outro € o encontro do turista com a populagao
anfitria, que envolve questdes inerentes aos impactos e ao receptivo nos destinos
turisticos. Além desses, varios topicos ainda devem ser considerados, como
dinamica de grupo, persuasao, lideranga, etc. Essa e outras disciplinas afins ao tema
podem perfeitamente anteceder ou correr em paralelo com a de agéncia de viagem,
possibilitando, nesse caso, a realizacao de trabalhos praticos em campo.
» Metodologia cientifica e estatistica

Embora muitos agentes considerem que a sua vivéncia e experiéncia
traduzam seu feeling nos negécios, atualmente, cada vez mais os resultados de
estudos cientificos vém sendo considerados no mercado para a tomada de decisdes
com menor margem de erro. Assim, estudos sobre a demanda, a oferta, os
concorrentes e novos produtos, etc. vém aproximando a empresa a universidade e
vice-versa. A estatistica é aplicada tanto nesses estudos, quanto em relatérios da
empresa para a interpretacao de dados de clientes, de vendas, etc. Ambas devem,
entdo, anteceder a disciplina agéncia de viagem.
* Informatica aplicada ao turismo

Obviamente conhecimentos de informatica sdo imprescindiveis a qualquer
atuacao profissional. Particularmente nas agéncias de viagem, a informatica vem
sendo aplicada em varias areas: administrativa, financeira, atendimento, reservas,
vendas e operacdo. Destacam-se aqui os Sistemas Globais de Distribuicdo (GDS),
como o Sabre e o Galileu, por exemplo, e outros sistemas desenvolvidos para cada
agéncia em particular. Pode ser ministrada em paralelo ou anteceder a disciplina
agéncia de viagem.
» Transportes

A "coluna vertebral" da viagem é o transporte, em torno do qual o roteiro &
desenvolvido. Assim, o estudo da relacdo entre transporte e turismo, referente as

pos-
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sibilidades do deslocamento ou a propria questdo da sua atratividade e
adequabilidade, ou, ainda, referente as caracteristicas peculiares de cada meio de
transporte e suas formas de integragao, € imprescindivel para a disciplina agéncia
de viagem. Considera-se mais adequado quando o estudo dos transportes antecede
0 das agéncias de viagem. No entanto, em alguns casos ele é enfocado no ambito
desta ultima, o que € plenamente aceitavel quando o curso de turismo enfatiza a
gestao de empreendimentos turisticos e nao o planejamento.
* Hotelaria ou meios de hospedagem

Embora envolva empresas completamente diferentes das agéncias de
viagem, a hospedagem congrega servigos e equipamentos utilizados nas viagens.
Assim, ao agente interessa conhecer os seus varios tipos, suas caracteristicas e
particularidades, ao mesmo tempo que deve saber avaliar a qualidade dos servigos
oferecidos. Isso € basico na sele¢do dos meios e na negociagdo e contratagdo de
servigos. Pode anteceder ou ser ministrada ao mesmo tempo que a disciplina
agéncia de viagem.
* Economia, administracao e financgas

O conhecimento adquirido nessas trés disciplinas sdo de grande importancia
no ambito das agéncias de viagem. Importa ao agente conhecer as questdes macro
e micro da economia turistica brasileira e mundial, formas de administrar sua
empresa e como gerir as finangas. Muitas vezes, no entanto, tais disciplinas
abordam questdes gerais ndo aplicadas ao turismo nem as empresas turisticas, e
torna-se dificil para o aluno ver a sua aplicabilidade e importancia.
* Direito e ética profissional

Particularmente trata-se do direito especifico as agéncias de viagem, no que
diz respeito as normas legais reguladoras de sua atuacédo, questdes legais que
envolvem direito internacional e, em especial, o tema direito do consumidor e
responsabilidade legal dos prestadores turisticos; € tema imprescindivel. Quanto a
ética profissional, contribuira para a formagao de um profissional competente com
responsabilidade e respeito perante a sociedade.
* Politica, comunicagao e marketing turistico

O estudo do mercado de viagens, em face das politicas publicas e privadas,
flutuagbes da oferta e da demanda, etc., & basico para a definicdo de um plano de
marketing aplicado as agéncias de viagem, em que estratégias bem formuladas

podem
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melhorar o0 seu posicionamento no mercado e atingir suas metas de
desenvolvimento. No marketing ainda se insere a utilizagdo dos meios de
comunicagao na promog¢ao e divulgagdo dos servigos e produtos oferecidos por
essas empresas. E conveniente, portanto, que tais disciplinas sejam ministradas em
paralelo ou apos a agéncia de viagem.
* Planejamento e gestéo estratégica do turismo

Nessas disciplinas, normalmente ministradas no final do curso ou a partir do
terceiro ano, o conhecimento prévio do tema agéncia dc viagem é imprescindivel. No
planejamento e gestdo de destinos turisticos, o papel dessas empresas na
promogado, divulgacdo e realizagdo das viagens — vendedoras ou operadoras,
emissivas ou receptivas — deve necessariamente ser considerado visando o
desenvolvimento e a sustentabilidade das mesmas. Sob a 6ética empresarial, aplica-
se a gestao estratégica as agéncias de viagem como empresas modernas diante
dos desafios para sua sobrevivéncia e desenvolvimento num mercado
extremamente competitivo e em constantes mudancgas.
* Qutras disciplinas

Praticamente todas as outras disciplinas constantes de um curriculo de curso
de graduagdo em turismo devem se relacionar a disciplina agéncia de viagem.
Quando isso ndo ocorre, o conhecimento se torna fragmentado, pois falta ao curso a
proposta de interdisciplinaridade.

Objetivos e proposta de programa

E preciso destacar, antes de tudo, os objetivos da disciplina que, obviamente,
estdo estritamente ligados a proposta do curso, suas énfases, o perfil do bacharel a
ser formado e, ainda, a proporc¢ao da teoria e da pratica.

O conteudo de uma ou mais disciplinas sobre agéncia de viagem deve
equilibrar a teoria com a pratica, de modo que estas ndo devem ser ministradas a
partir de técnicas e procedimentos basicos, o que caracterizaria um ensino de nivel
técnico e nao de nivel superior. Dai ndo se enfocar destacadamente, por exemplo, a
emissao de bilhetes de passagens aéreas, a elaboracao de reservas, etc. O mesmo
nao se aplica quanto ao planejamento e execugao de viagens organizadas (pacotes

e forfaits), pois esse topico apresenta boas oportunidades de realizagdes praticas
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concretizadas através de viagens-laboratorio. Nelas o aluno depara com situagdes
reais, previstas ou ndo, cujas resolugbes complementam os conhecimentos
adquiridos em sala de aula.

Isso posto, uma disciplina de graduacao poderia perseguir os objetivos gerais
assim formulados:

» Fornecer ao aluno uma visdo abrangente das atividades de agenciamento e
operagdes turisticas, capacitando-o a entender o posicionamento macro das
agéncias de viagem no setor, seu inter-relacionamento com os demais agentes e
componentes do turismo, e seu papel no planejamento turistico.

* Analisar, particularmente, a atuagéao e dindmica das agéncias de viagem em
nucleos emissores e receptores, e seus aspectos de organizagao, planejamento,
marketing e posicionamento de mercado, destacando o planejamento estratégico e a
gestao empresarial.

* Discutir diferentes tipos de agéncias de viagem, das mais genéricas as mais
especializadas, refletindo as tendéncias e os desafios que se impdem a curto, médio
e longo prazos, diante da globalizagdo, dos avangos tecnologicos, do crescimento
do turismo, das novas caracteristicas dos viajantes, e da qualidade e competitividade
do produto turistico no mercado de viagens.

Com base nesses objetivos, uma proposta de programa a ser desenvolvida,
que recupera o passado, compreende o presente e projeta o futuro, pode tomar a
formatagao a seguir:

* Introducéo:

- conceitos basicos;

- caracteristicas do mercado turistico;

- contexto mundial X contexto brasileiro;
- agéncias de viagem;

- histérico e evolugao;

- conceituagao e fungdes basicas;

- caracterizagao de produtos e servicos;
- tipologia e classificagao;

- evolugao e atuagao no Brasil.

* Producéo e distribuicao:

- analise estrutural;

- planejamento e desenvolvimento de pacotes e forfaits;
- critérios de langamento de pacotes;

- processos de programacao e contratagao junto aos prestadores turisticos;
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- feiras de turismo, bolsas de contratagdo e workshops;
- calculo de custos e definicdo de margens de lucro — politicas de preco;
- promog¢ao e vendas na alta e baixa estagao;

- processos de distribuigao de servigos e produtos;

- novas tecnologias e sistemas globais de distribuicdo (GDS);
- eficiéncia e competitividade;

- aspectos organizacionais e de integracao;

- sistema de franchise;

- definicdo do campo de atuacao e da linha de produtos;
- prestagao de servigos X defesa do consumidor;

- treinamento e capacitagao de recursos humanos;

- agéncia de turismo e desenvolvimento sustentavel;

- planejamento e marketing estratégico.

* Estudos de caso:

- operadora turistica (emissiva);

- operadora de turismo receptivo;

- agéncia de turismo vendedora;

- agéncia posto de servigo;

- agéncia ecoturistica;

- agéncia de viagens de estudo e intercambio;

- agéncia de turismo e eventos;

- agéncia de turismo e viagens de incentivo.

» Consideracbes finais:

- analise de tendéncias e perspectivas;

- riscos e oportunidades no mercado de viagens;

- projeto de uma agéncia de turismo no Brasil.

Roteiros de estudo

Entre varios roteiros de estudo da disciplina agéncia de viagem, consideram-se de
especial importancia o de fases de operacdo de pacote e o de analise da
concorréncia — caracterizagdo de produtos turisticos similares e projeto de uma

agéncia de turismo.
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Fases de operacao de pacotes

Entende-se por operagdo de pacotes ou forfaits, todo o desenvolvimento de
programas de viagem, desde o seu planejamento até a sua execucgdo. Cada grupo
de alunos pode desenvolver um conjunto de fases (planejamento, comercializagao e
realizagédo), integrando um unico projeto de operagdo de viagem, ou, entdo,
desenvolver varios projetos que realizem todas as fases dessa operagdo. Em ambos
0S casos, o roteiro a ser seguido no caso de pacotes turisticos envolve varias fases,
as quais séo listadas a seguir:

* pesquisa de mercado (oferta e demanda);

» definicdo das caracteristicas gerais;

* analise da concorréncia — pacotes similares;

* planejamento ou elaboragdo — rota e roteiro;

* cotizacao;

* aprovagao;

* contratagdo dos servigos;

* redacao final;

* plano de marketing;

* promogéao e divulgagéo;

* vendas;

« formalizacéao;

* execucao ou realizacao;

* liquidacao;

« avaliagcao e controle de qualidade.

A apresentacao de cada grupo e a realizagao das viagens propostas confrontardo a
teoria com a pratica e contribuirdo para o enriquecimento da disciplina e o maior

desenvolvimento do aluno ao vivenciar a realidade de uma viagem turistica.

Analise da concorréncia - caracterizagdo de PRODUTOS TURISTICOS SIMILARES

Com o propdsito de comparar e identificar os pontos fortes e fracos de produtos
turisticos oferecidos pelas agéncias concorrentes em um determinado mercado,
pode-se, por exemplo, coletar pacotes similares para determinados destinos
turisticos comercializados em um nucleo emissor como Sao Paulo. De posse dos

varios
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conjuntos de roteiros similares, os grupos de alunos desenvolvem uma
comparativa dos mesmos, a partir do roteiro apresentado a seguir.
1. Identificacdo dos roteiros coletados:

* numero do roteiro;

* nome da operadora;

* nome do roteiro.

2. Consideragobes gerais:

* numero do roteiro;

+ datas e horarios de partida (inicio da viagem) e chegada (final da viagem);
* servigos incluidos;

* servicos nao incluidos.

3. Analise de nucleos:

* numero do roteiro;

* nucleos-base (hospedagem);

* nucleos de passagem (atragdes e paradas).

4. Analise de rotas:

* nUmero do roteiro;

* rota/dia — nucleos, vias de acesso, equipamentos e empresas;
« distancia percorrida (km, milhas, etc.)/dia;

* tempo de percurso(h, min)/dia.

5. Analise da programacéo diaria e dos principais atrativos:

* numero do roteiro;

* programacao/dia;

* principais atrativos/dia.

6. Analise da duracéao e custos:

* numero do roteiro;

* duragao total (dias);

* preco — parte terrestre e parte aérea ou preco total;

* custo/dia para o turista.

7. Andlise final:

* numero do roteiro;

* pontos fortes;

* pontos fracos.

8. Comentarios:

analise

A apresentacdo dos trabalhos dara uma visdo abrangente da oferta de varios

roteiros num mercado turistico, motivando os alunos ao desenvolvimento de analise

critica dos mesmos.
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Projeto de agéncia de turismo

Um trabalho que pode motivar os alunos € a realizagdo de um projeto de instalagao
e funcionamento de uma agéncia de turismo, normalmente proposto no final da
disciplina, pois requer o conhecimento de praticamente todos os tdpicos do
conteudo. Esse trabalho requer a dedicag&o de grupos de alunos em varias aulas ou
o desenvolvimento e apresentacdo de seminario, mediante o roteiro apresentado a
sequir.

1. Surgimento da idéia:

* experiéncia;

* estudos na area.

2. Estudo do ambiente externo e interno:

* ambiente externo:

- mercado turistico mundial;

- atuacao das agéncias de viagem no mundo;

- fatores favoraveis e desfavoraveis.

* Ambiente interno:

- mercado turistico nacional,

- atuagéo das agéncias de viagem no Brasil;

- fatores favoraveis e desfavoraveis.

3. Caracterizagcao da demanda:

* caracteristicas geograficas;

« caracteristicas biossociais;

* caracteristicas psicograficas;

« caracteristicas econémicas;

* outras.

4. Analise da concorréncia:

« estrutura dos concorrentes;

* "nichos" de mercado em exploracéo;

« diferencial de produtos;

* pontos fortes e fracos.

5. Constituicao da empresa:

* instrumentos legais e registros;

« filiagdo a entidades nacionais e internacionais;

* tipo de empresa — funcgao principal e atuacdo no mercado.

6. definicao do publico-alvo:

* segmentos de mercado;

* perfis de clientes potenciais.
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7. Definicdo de produtos e servigos:

* Servigos essenciais;

* servicos acessorios;

« diferencial de produtos e servigos.

8. Definicdo do nome e localizagao:

* nome;

* localizacao.

9. Definicao da estrutura operacional:

* organograma;

* recursos humanos;

* recursos materiais.

10. Estudo de viabilidade econdmico-financeira:
projecdes de receitas e despesas a curto, médio e longo prazos;
* oportunidades de financiamento;

* instrumentos de avaliagao.

11. Plano de marketing:

* esforgos:

- conquista de mercado;

- consolidacdo da empresa;

- manutencgao da clientela.

* estratégias:

- produto, preco, processo de comercializagao;
- perfil da demanda;

- caracteristicas da concorréncia.

12. Cronograma de implantagao e desenvolvimento:
* elaboragao de grafico;

* identificagdo de pontos criticos.

Nesse projeto os alunos revisam praticamente toda a matéria ministrada durante a

disciplina e esclarecem duvidas. E uma 6tima oportunidade para o desenvolvimento

da capacidade criativa, que se manifesta de diferentes formas, algumas inusitadas.

Com a apresentagdo dos grupos, os alunos percebem seu potencial criador e

analisam criticamente a viabilidade dos projetos, vislumbrando até tendéncias e

perspectivas de exploragdo no mercado turistico.
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Consideracbes finais

Pelo exposto neste capitulo, percebe-se claramente que uma agéncia de
viagem né&o é, portanto, uma simples emissora de bilhetes de passagens de aviao,
como freqiientemente se considera. E de fato uma empresa complexa, com
multiplas facetas, no complicado negocio das viagens. E, como toda empresa, em
qualquer ramo de negocios, deve ser planejada, organizada, conduzida e
administrada de maneira profissional, o que requer, além de uma boa formagao
empresarial, um grande dominio no campo dos negdcios de viagens, que € o campo
no qual se desenvolvem suas atividades.

Uma dificuldade que se impde na disciplina é a bibliografia cientifica sobre o
tema, que em grande parte € composta de livros e manuais com abordagens
superficiais e énfase em procedimentos técnicos. Com isso, ha pouca literatura
cientifica de qualidade, que pode, no entanto, ser complementada por artigos de
periodicos cientificos e estudos, principalmente os trabalhos de conclusdo de cursos
e teses académicas, além de pesquisas realizadas por entidades da area.

No entanto, ao lado da literatura cientifica, deve figurar a literatura
especializada de cunho técnico e informativo, constante em revistas e jornais
dirigidos ao trade e ao publico em geral. Nessa literatura, o aluno pode acompanhar
a atualidade do mercado, o que esta ocorrendo, € como os profissionais e
empresarios abordam e opinam sobre os diferentes temas.

Varios sao os tipos e as especificidades das agéncias de viagem e diversas
sdo as areas onde o bacharel podera atuar como profissional e como
empreendedor: do atendimento a operagdo; das vendas ao marketing; da
administragcdo ao treinamento de recursos humanos; capacitagdo e preparo, ética
profissional e permanente disposicdo para aprender devem ser as suas
caracteristicas.

Num curso de graduagao em turismo, o papel e a dindmica de funcionamento
dessas empresas no mercado de viagens devem ser enfocados ao lado da sua
importancia e papel no planejamento turistico. Deixar de lado a abordagem
superficial e propor um estudo mais aprofundado e particular do tema, inserindo-o no
contexto maior do turismo e situando-o neste inicio de século na complexidade
paradoxal das sociedades pods-industriais, de forma atual e consistente, é tarefa dos
docentes responsaveis pela disciplina agéncia de viagem.

O presente esta repleto de mudancas que impdem muitos desafios as
agéncias de viagem, que devem, entado, redefinir seu papel e sua forma de atuacao
no mercado. Um dos segmentos que carece de profissionalismo no Brasil é a

operacgao de tu-
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rismo receptivo; outro € o turismo especializado, por exemplo, para deficientes
fisicos; e ainda o turismo educacional ndo s6 para estudantes, mas para a educagao
continuada dos profissionais.

Num futuro bem préximo, a imagem do agente de viagem estara diretamente
relacionada a postura ambientalmente correta de exploragdo do meio ambiente, a
oferta de produtos competitivos de qualidade, ao atendimento personalizado e
eficiente, e a participacdo em projetos sociais. Os cursos de graduagdo em turismo
devem fornecer pessoal preparado para enfrentar novas situacbées e mudangas do

mercado turistico.
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