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Resumo

Atualmente, o mercado econdmico se encontra cada vez mais competitivo, € 0 mesmo acontece com o setor turistico. A constante mudanga no
ambito tecnologico influencia de forma direta as empresas, que por sua vez buscam maneiras de se adaptarem ao novo perfil e se manterem no
mercado. Através da globalizac@o, foram introduzidas ferramentas que facilitam a informagdo e a comunicagio nas agéncias de viagens, como
¢ o caso da internet e os sistemas globais de distribuigdo. O presente trabalho procura destacar a grande influéncia que a evolugdo tecnologica
provoca no trabalho dos agentes de viagens nos dias de hoje.
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Abstract

Currently, the economic market grows competitive each day, and the same thing applies to the tourism sector. The constant technological
changes influence the companies directly, forcing them to seek new forms to adapt themselves to the new profile and remain on the market.
Through globalization, we introduced tools that facilitate information and communication in travel agencies, such as the Internet and global
distribution systems. This work aims to emphasize the big influence that the technological developments cause in the work of travel agents today.
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1 Introducio

O presente artigo procura destacar a evolugdo tecnologica
no turismo, tendo como principais objetos de estudo, as
agéncias e os agentes de viagem. A agéncia de viagem ¢ a
principal responsavel de todas as informagdes necessarias
para a satisfagdo do turista em suas viagens.

Nesse contexto, a evolucdo da tecnologia mudou
completamente a rotina das agéncias, fazendo com que o
agente de viagens fosse atingido e obrigado a adaptar-se as
novas mudangas.

Para que essas mudangas sejam analisadas, o estudo
de cada item separadamente ajuda para que haja um maior
entendimento sobre o tema. A tecnologia trouxe juntamente
com os beneficios, as dificuldades para a adaptagdo ¢ a
cobranga dos servigos dos agentes, 0 que anteriormente nao
existia.

O agente de viagens acompanha a constante atualizagao
da profissdo, porém, existem agéncias que ainda nao tém dado
muita importancia a toda essa evolugdo e faz-se necessario
o estudo para uma conscientizacdo geral, garantindo
a rentabilidade financeira e acompanhando o mercado
competitivo atual.

A intermediacdo de todos os servigos turisticos
monopolizava o atendimento e trazia uma alta rentabilidade
aos agentes que trabalhavam ha mais tempo; o papel atual
possui caracteristicas mais profissionais, 0s servicos sao
pagos a parte ¢ o cliente (turista) pode optar por utilizar as
informagdes com os agentes de viagens e procurar ou ndo uma
agéncia para a aquisi¢do de pacotes ou programagao de férias.

A falta de bibliografia sobre o tema e a atualidade
da problematica despertou o interesse em aprimorar o0s

conhecimentos e a vivéncia dessa profissao.
2 Agéncia de Viagens

De acordo com o Decreto 5.406/2005, agéncia de viagens
pode ser definida como,

A pessoa juridica que exerce, de modo isolado, cumulativo ou
simultaneo, atividades econdmicas proprias de organizacdo
e de intermediagdio remunerada entre fornecedores e
consumidores de servigos turisticos, bem como atividades
complementares a esses servicos (BRASIL, 2005).

Dentre suas principais fungdes estd a de intermediacdo
entre o produto e o consumidor. Além disso, possui o papel de
passar todas as informagdes necessarias relacionadas a viagem
ao passageiro, facilitando e resolvendo todos os problemas que
possam acontecer. Em suma, a principal fun¢@o das agéncias
de viagens € proporcionar ao cliente a satisfagao.

Contudo, o papel das agéncias de viagens ndo se resume
somente em vendas de pacotes turisticos. Mudangas ocorridas
devido ao avango tecnologico fizeram com que as empresas
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turisticas procurassem meios para se adequar no mercado.
Dessa forma, o agente de viagem passa a fazer um trabalho de
consultoria turistica, mas nao deixa o papel de intermediagao
e de producdo.

Segundo Oliveira (2005) a agéncia de viagens do passado
possui caracteristicas

gerenciamento de viagens ¢ feito sem nenhuma cobranca, a

como: fornecedores de viagens,
interacdo com os clientes € feita pessoalmente ou por telefone,
as principais vendas sdo as passagens aéreas, os agentes atuam
como anotadores de pedidos e sdo responsaveis pelas relagdes
com os clientes. Marin (2004) complementa que seu foco
principal era intermediar de forma simples as vendas entre
produtores, operadores, consolidadores e viajantes além de
monopolizar a distribui¢do dos servigos turisticos garantindo
assim alta rentabilidade.

Observa-se que com o passar do tempo fatores irdo
interferir na empresa turistica de amanha. Oliveira (2005)
acredita que a agéncia do futuro tera agentes que estimulam e
depois satisfazem a demanda por viagens, as taxas cobradas
serdo diferenciadas de acordo com os servicos oferecidos, a
maioria das ofertas chega aos consumidores da maneira como
eles desejam, os agentes vao obter suas receitas centralizando
os pedidos de servigos em fornecedores chaves e preferenciais
e vao vender seus servicos, utilizando seus conhecimentos e
experiéncias em viagens.

Hoje em dia ja se podem notar as transformagdes ocorridas
através do tempo, varios fatores influenciaram essa situagéo.
Nessa pesquisa serdo abordados fatores tecnologicos que
de alguma maneira interferem na prestagdo de servigos dos
agentes de viagens.

2.1 Historico

Com o passar do tempo, as agéncias de viagens foram
sofrendo influéncias de um mundo globalizado onde as
pessoas sao forcadas a mudar suas estratégias de mercado e
se manterem dentro delas. O histdrico das agéncias de viagens
mostra-se vinculado ao progresso tecnologico.

Pode se identificar que com a finalidade de organizar e
estruturar viagens, Thomas Cook e Henry Wells criaram a
primeira agéncia de viagens. Tomelin (2001) destaca que
foi através de uma importante inovagdo da época e muito
utilizada como meio de transporte, o trem, que Cook aplicou
as primeiras viagens organizadas. De acordo o autor foi em
1841, que Thomas Cook foi considerado o primeiro agente
de viagens que desenvolvia atividades profissionais. Cook
recebeu este titulo, pois, fretou um trem para 570 pessoas que
participariam de um congresso antialcoolico entre as cidades
de Leicester e Lougborough, ao custo de um shilling por
passageiro, assim ndo obtinha lucro.

No periodo entre guerras, ocorreu um novo progresso na
evolugdo do turismo, Acerenza (2002) relata que os veiculos de
guerra foram adaptados para oferecerem servigos de transporte
de passageiros, assim comegaram a efetuar excursdes. Dessa

forma, na década de 1930, as agéncias comegavam a se
especializar em tours de grupos em automodveis e Onibus,
focando seu objetivo em atender o publico das classes
burguesa ¢ média. Seguindo a ideia de Acerenza (2002) a
tecnologia dos transportes também contribuiu na expansio
do turismo naquela época, fatores como a paz pds-guerra,
aumento do nivel de vida da classe média e trabalhadora, a
generalizacdo das férias pagas e a desvalorizagdo das moedas
de alguns paises europeus como Alemanha e Italia.

De acordo com Braga (2008), no inicio da década de
1950, as agéncias eram caracterizadas por efetuar viagens
organizadas para pessoas de poder aquisitivo regular, ou seja,
nessa época se destaca o turismo de massa e o desenvolvimento
dos pacotes turisticos. Dessa forma, apds a Segunda
Guerra Mundial o nimero de agéncias de viagens cresceu
significadamente devido ao progresso das companhias aéreas.
Nessa época, também se sobressai a criacdo da International
Air Transport Association (IATA — Associagdo Internacional
de Transporte Aéreo), que tinha como objetivo assegurar
aos seus associados as mesmas condi¢des de competi¢do no
mercado mundial (BRAGA, 2008)

Segundo Tomelin (2001), a partir da década de 1970
até o inicio do século XXI, destaca-se um mercado mais
competitivo com produtos cada vez mais diferenciados, e com
influéncias de tecnologia avangada, ou seja, nesse periodo
de tempo ocorreram mudangas muito rapidas no setor de
agenciamento. O aparecimento da infernet provocou uma
transformacao no perfil dos agentes, os mesmos observaram
a necessidade de mudanga em seus servigos se adequando ao
novo mercado. Oliveira (2005) também salienta a utilizagdo
de novas técnicas de administragdo e marketing e a introdugao
do uso da informatica nas empresas nesse periodo.

Dessa forma, Tomelin (2001, p. 21) afirma que as agéncias

de viagens

[...] tém-se beneficiado e sofrido pelas influéncias do
desenvolvimento da aviagdo comercial, do
doméstico e internacional, da legislagdo aeroportuaria, de
grupos econdmicos ligados ao turismo ¢ atividades afins, de
grandes empresas norte-americanas e européias pelo mundo,
e em especial pelo Brasil, e, nas duas ultimas décadas,
pela oscilagdo na estabilidade econdmica dos paises; pelo
desenvolvimento da tecnologia, dos sistemas de informacao
e de comunicagao; pela globalizagao; entre outros fatores que
foram e estdo sendo decisivos para a definicdo dos rumos das
agéncias de viagens e turismo, quer por fusdo, redes, agéncias
virtuais ou até mesmo, desaparecimento.

turismo

Assim, pode se dizer que os avangos tecnologicos
influenciaram tanto de forma positiva quanto negativamente
o caminho das agéncias de viagens até os dias atuais, entre
eles destacam-se a revolug@o nos meios de transporte (trem,
navio, Onibus, automovel e avido), e a globalizagao através da
tecnologia de informacao.
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Guimardes e Borges (2008) afirmam que o setor turistico
em todos os seus segmentos ¢ estruturado de tecnologia e
depende das inovagdes e do uso de tecnologia para aprimorar a
gestao, seus produtos, a comunicacdo, otimizar as experiéncias
de viagens e personalizar o atendimento.

A Organiza¢ao Mundial de Turismo descreve anecessidade
de se obter tecnologia,

[...] Para poder satisfazer suas novas necessidades as empresas
tém de recorrer aos avangos tecnoldgicos produzidos em
todos os campos relacionados ao contato entre o cliente e a
empresa: desde os computadores ¢ o software necessarios
para identificar o segmento alvo da demanda, até os produtos
mais inovadores e sofisticados que permitam obter maior
satisfac@o do cliente (OMT, 2001, p. 305).

Dessa maneira, Dantas (2002) ratifica que o avango
tecnologico se transformou em uma ferramenta de trabalho
que proporciona maior rapidez, seguranca € menor custo
na prestacdo de servigos ao turista. Porém, essas inovagdes
também trouxeram mudangas na administragao e influenciaram
na qualidade de prestag@o de servigos, assim, a empresa que
ndo se adequasse ao novo mercado iria a faléncia.

Por conseguinte, a OMT (2001, p. 305) complementa
que “a inovagdo tecnoldgica supde um elevado desembolso
econdmico para as companhias que deve ser visto como
investimento e melhora do produto, com o aumento da
qualidade”.

Para Guimaraes e Borges (2008) as novas tecnologias e
a internet proporcionaram ao turismo, novas capacidades e
possibilidades de disponibilizagdo de novos tipos de servigos.

De acordo com Marin (2004), foi a partir da década de
1980, que o processo de integragdo e desnacionalizagdo pelo
mundo desregularizou economias de muitos paises e diminuiu
obstaculos para a emergéncia de mercados abrangentes
mundiais, sustentados por uma revolu¢do tecnologica.
No turismo, atingiu primeiramente as comunicagdes € 0S
transportes. Esse acontecimento determinou a consolidagdo
de redes de empreendimentos de turismo. Por consequéncia,
ajudaram globalmente para a jun¢do de maior valor a seu
servico e para atender os desejos de um consumidor mais
exigente.
elenca acontecimentos  que

Beni (2001)

revolucionaram a atividade:

alguns

e Guerra de tarifas: redugdo dos precos dos bilhetes
aéreos proporcionando assim maior competitividade ¢ a
diminui¢@o do comissionamento;

e Desregulamentagdo do transporte aéreo: possibilita

acordo e aliangas multiplas e com bandeiras diferentes,

baixando o custo operacional, padronizando os

servicos, redimensionando o quadro de colaboradores e

repercutindo positivamente nas tarifas;

cambial: o consumidor

e Desvalorizagao passa a

preferir destinos turisticos internacionais e ndo mais as
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internacionais;

e Surgimento da internet: possibilita a conectividade entre
os computadores ultrapassando limites geopoliticos
e apresenta uma interface de comunicagdo que rege a
tecnologia da multimidia com imagens;

e Sistemas globais de reservas: baseia-se no controle de
informacao, fornecido por grandes sistemas de banco de
dados. Através desses sistemas ¢ possivel escolher voos,
efetuar reservas de hotéis, locar veiculos, emitir bilhetes,
calcular tarifas e cambio; e

e Redes de agéncias: sdo aliangas ou fusdes em rede entre
pequenas e médias empresas ou caracteristicas verticais
em redes globais de empresas com subcontratacdo
centralizada em empresas de grande porte.

A OMT (2001) cita algumas tendéncias que apareceram
nos ultimos anos como a proporcionada pelos distribuidores
automaticos de passagens, localizados em aeroportos e
estacdes, que possibilitam a obtencdo direta do bilhete
pouco antes do inicio da viagem, se ainda possuirem lugares
disponiveis nos voos. Outro avango ¢ o uso do sistema
informatizado de reservas que permite a emissdo através
de cartdes de crédito ou a implementagdo de um cartdo de
viagem que marca todas as informacdes necessarias.

Além disso, destaca-se que essas agdes provocaram
mudangas no perfil dos clientes e por consequéncia os agentes
de viagens passaram a se adequar para atender essa nova
demanda.

3.1 Novo perfil dos agentes de viagens e consumidores

O cliente, atualmente, possui um perfil diferente.
Geralmente, antes de procurarem os servigos de um agente
de viagens, o cliente tem a possibilidade de obter qualquer
informagdo referente a sua viagem, além de, possuirem
conhecimentos por meio de experiéncias tanto proprias como
de relatos de amigos e familiares. Por isso, o torna mais
exigente em relac@o a qualidade no atendimento.

Segundo Petrocchi e Bona (2003) no setor de agenciamento
sdo oferecidos aos clientes produtos de caracteristicas
intangiveis, ou seja, que ndo possuem formato, tamanho,
embalagem. Dessa forma, os agentes de viagens devem
procurar conhecer o seu cliente e saber o que melhor oferecer
a ele, visto que, esta lidando com desejos, necessidades,
opinides, expectativas e até sonhos de cada individuo. Além
disso, como os viajantes somente irdo usufruir do produto
adquirido ap6s o ato da compra, o atendente deve passar
confianga aos mesmos, com a garantia de servigos e também a
qualidade. Em suma, o agente deve ser profissional, oferecer
informagoes corretas, conhecer as caracteristicas dos servicos
turisticos, possuir preparacdo cultural e técnica e saber
identificar o perfil de seus clientes.

Porém, se verifica que a tecnologia também passa a criar
certa concorréncia. Anteriormente, as agéncias e operadoras
dominavam as vendas para produtos que lhes traziam maiores
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ganhos, ja que, obtinham grande controle sobre o acesso aos
clientes. Para reverter tal situagdo, as companhias aéreas
criaram programas de fidelidades e canais de comunicagdo
que permitiam contato direto com o consumidor. Marin (2004,

p. 38) complementa,

[...] meio de comunicacdo universal trouxe aos fornecedores

a sonhada oportunidade de atingir diretamente seus

consumidores e, com isso, a necessidade de reestruturagdo de
seus canais de vendas com a intencdo de dispensar tanto os
GDS!, quanto os agentes de viagens.

Com a criagdo de portais dos fornecedores, as operadoras
passaram a oferecer de forma direta ao cliente o mesmo
produto por um valor menor que nas agéncias, ou seja, sem a
taxa de comissdo do agente. Dessa maneira, com a facilidade
e a comodidade em pesquisar na internet o que se deseja saber
sobre localidades, hospedagens, transportes, restaurantes,
eventos entre outros, dentro de casa, gera uma menor procura
pelos agentes de viagens.

Nesse mesmo contexto, Tomelin (2001, p. 99) intensifica
essa ideia e identifica que “ao desencadear esse processo,
ocorreu a exclusdo do agente de viagens tradicional como
principal distribuidor do produto, sobretudo pelo corte no
comissionamento”.

Por outro lado, Marin (2004) acredita que os consumidores
recebem incentivos para procurar os servicos dos agentes
de viagens, como por exemplo, os servi¢os de vendas pela
internet e promog¢des para portadores de cartdes de fidelidade.

A OMT (2001) também descreve as mudangas no perfil de
trabalho dos agentes,

[...] Tendo em conta a grande capacidade que tem a oferta
turistica de gerar informagdo do mundo [...] ¢ a necessidade
humana de ter contatos de confianca, as agéncias de
viagens sdo chamadas a assumir uma fun¢@o cada vez mais
importante: assessorar o cliente e garantir-lhe os resultados
satisfatorios de sua experiéncia, com um servico baseado
na especializagdo e aproveitando a tecnologia em beneficio
proprio.

De acordo com Marin (2004), os viajantes do século
XXI exigem que o atendimento seja com maior rapidez, com
informagdes precisas e servigos com menores pregos. Porém,
muitos profissionais ndo estdo em condigdes de atuarem como
consultores de viagens, j& que, viajam pouco € muitas vezes
ndo possuem conhecimento suficiente para de sistemas como
os GDS.

Por isso, ¢ necessario que os agentes sejam qualificados
e preparados para atender o cliente de forma adequada e
para adquirir as novas transformagdes do mercado turistico

e tecnologico.

3.2 Internet

Guimaraes e Borges (2008, p. 27) conceituam internet como
meio que “interliga centenas de milhares de computadores ao
redor do mundo, disponibilizando uma gama de recursos que
as empresas ¢ as pessoas utilizam para trocar informagdes e se
comunicarem”.

A internet é considerada um dos meios tecnologicos mais
faceis de adquirir os mais variados tipos de informacgdes.
Sem duvida, é o avango mais atuante no setor turistico,
principalmente no ambito das agéncias de viagens. Tanto
clientes quanto os profissionais dependem desse meio para se
atualizar e proporcionar servi¢os de melhor qualidade e com
menor prego. “Seu propdsito do processo de distribuicdo é
levar ao consumidor o que ele precisa e deseja para realizar
sua viagem”(GUIMARAES; BORGES, 2008, p. 51).

Para Caldas (2001), a inovagdo tecnoldgica pode ser
considerada como geracdo de novos produtos, processos
€ servigos, com isso, inovam-se € recriam os ja existentes;
para o autor essa condi¢do € necessaria porque promove a
competitividade e ajuda no desenvolvimento da atividade
turistica. Ainda segundo Caldas, nenhum dos paises no mundo
¢ capaz de conhecer tudo sobre a Inovacao Tecnoldgica, tanto
que, alguns paises foram beneficiados pelo conhecimento
através da internet, como a Coréia do Sul, Taiwan, Hog Kong
e Cingapura. Isso proporcionou uma inovagdo econdmica
conhecida mundialmente.

O setor de agenciamento vem sofrendo consideraveis
influéncias do mundo globalizado. Com a introdugdo da
internet surgiram empresas virtuais que comercializam
produtos e servigos turisticos on-line, e também a facilidade
com que qualquer pessoa pode conseguir informagdes na
web. As vias de informag¢ao, World Wide Web e os sistemas
multimidia interativos em CD-room proporcionam um sistema
de distribuicdo mais eficaz, visto que, o primeiro constitui
em um canal mundial de distribuicdo de alta velocidade
e o segundo ¢ um suporte fixo com grande capacidade de
comportar informagoes.

Segundo Caldas (2001), de forma nacional e internacional,
em pouco tempo a inovagdo tecnoldgica passou a ser um
aspecto essencial para competitividade global das empresas
de qualquer porte e das economias nacionais, e complementa:

[...] De modo geral as empresas estdo se conscientizando nao
apenas na globalizagdo dos mercados, mas do imperativo
do desenvolvimento tecnologico. Estas empresas buscam
fontes de tecnologia de base global, buscam conhecimento
tecnologico onde quer que este esteja. Estdo desenvolvendo
aliancas e parcerias fora das empresas, com competidores
nacionais e estrangeiros, e estdo buscando estabelecer centros
de pesquisa em outros paises.

A facilidade de encontrar uma grande quantidade de
informagdes atuais, e a disponibilidade de acesso 24 horas,

1 Sigla designada para Global Distribuition System (Sistemas Globais de Distribuigao).
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cria ao viajante a oportunidade de obter conhecimento sobre
sua viagem através de recursos de multimidia como fotografias
da localidade e dos produtos turisticos, videos, imagens ao
vivo, sons ambientes e textos atualizados.

Guimarées e Borges (2008) destacam a criagcao de mundos
virtuais onde o turista possui a possibilidade de vivenciar
antecipadamente do destino sem sair de casa. Por meio
de seus avatares, eles podem navegar e interagir a vontade
em reconstituicdes virtuais de paisagens reais”. O grupo
Starwoods Hotels & Resorts, langou em 2006, sua nova marca,
Aloft, em um mundo virtual, o Second Life. Conectados a
internet, as pessoas criam seus personagens € interagem com
os demais que estdo on-line no mesmo instante, dessa forma,
¢ possivel fantasiar e fazer acontecer desejos impossiveis na
vida material.

Com essa nova ferramenta, a atividade turistica conseguiu
oferecer servigos mais rapidos e eficientes e com pregos mais
acessiveis. Segundo Oliveira (2005), reservas em meios de
hospedagens e locadoras de automéveis comegaram a ser
efetuadas eletronicamente. As companhias aéreas baixaram
em 50% o valor das passagens, € 0 mesmo ocorreu com as
tarifas hoteleiras. De acordo com esse pensamento, pode-se
dizer que os passageiros comecaram a utilizar seus proprios
computadores para obter informagdes sobre suas viagens.

Entretanto, Guimardes e Borges (2008) afirmam que a
enorme quantidade de informagdes obtidas na internet ndo ¢
garantia de fontes seguras, dessa forma, as agéncias podem
exercer atividades de filtragem, oferecendo informacgdes
confiaveis e seguras sobre os sites.

As operadoras também conseguiram efetuar a venda
diretamente ao consumidor final, ou seja, ndo tinham obrigacao
de pagar comissdes as agéncias pela comercializagdo de
produtos turisticos. Acredita-se que como consequéncia
disso, os servicos prestados pelas agéncias de viagens tende
a desaparecer.

Por outro lado, Tomelin (2001) afirma que a internet
possui suas vantagens e limitagdes, ou seja,

[...] contribui decisivamente para a prestagdo de servicos
empresariais das agéncias de viagens e turismo, para a
prestagdo de servicos empresariais do agente de viagens e
turismo, para a prestagao de servigos de consultoria do agente
de viagens e, diretamente, ao consumidor final (no papel de
internauta comprador) ou, ainda, na posi¢do de cliente de
um agente ou agéncia — quando ¢ internauta apenas para
buscar informagdes e tomar decisdes conjuntas. Portanto, ndo
compromete o mercado das agéncias de viagens e turismo,
mas impde novas relagdes de comunica¢do e negdcios no
setor de viagens, cuja mudanga ¢ irreversivel e as solugdes de
enfrentamento dependem de criatividade.

Como visao de Tomelin (2001), as agéncias evoluiram
muito com a chegada das inovagdes tecnoldgicas e dessa
forma, criou-se um novo papel — ja conhecido antigamente
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com Thomas Cook — de consultor de viagem. Aquele
que elabora a viagem e geralmente sdo procurados pelos
consumidores finais e com todas as informagdes pré-moldadas
e estereotipadas do local.

3.3 Agéncias de Viagens e o Processo Tecnologico

Observar o rapido avango da tecnologia no setor turistico
apresenta dois lados opostos, o positivo e o negativo. A
adaptag@o da gestao e da adequacao ao novo mercado provocou
mudancas administrativas empresariais ¢ na qualidade de
prestagdo de servicos oferecidos pelos profissionais na area.
Atualmente, o turista exige muito mais do profissional que o
atende, dessa forma, busca por atendimento de qualidade e
por custos menores.

Enfatizando o setor de agenciamento, a mudanca que mais
se destaca foi a relagdo entre o cliente e o agente de viagem.
Anteriormente, a fungdo de um agente era a comercializagao
do produto turistico, ou seja, era o intermediario do cliente
com o produto. Hoje em dia, seu principal foco estd no
atendimento, seu trabalho passou a se basear na prestacdo de
servigos de consultoria e assessoria turistica.

A internet foi um dos instrumentos tecnoldgicos que
mais influenciou as mudancgas nas agéncias de viagens. Esse
meio de comunicacdo oferece a praticidade de se adquirir
informagdes a qualquer hora do dia, assim, os agentes se
mantém informados e os turistas conseguem obter qualquer
contetdo relacionado a sua viagem. Com isso a procura pelo
servico das agéncias se tornou escassa devido a facilidade
com que o consumidor consegue informagdes e até comprar
os produtos turistico através da web.

Por outro lado, surgiram programas que funcionam por
meio da internet que colaboram na rapidez do trabalho do
agente de viagem. Pode-se citar como exemplo os GDS,
baseado no controle de informagdes, ¢ fornecido por grandes
sistemas de bancos de dados em que ¢ possivel escolher voos,
efetuar reservas de hotéis, locar veiculos, emitir bilhetes,
calcular tarifas e cambio.

Além disso, os avangos relacionados aos meios de
comunicagdo tornaram a relacdo do atendente com o
consumidor, mais pratico, ou seja, muitas vezes o agente nao
conhece seu cliente pessoalmente, ¢ comum o atendimento
ocorrer através de telefonemas, e-mails, MSN? (Messenger)
entre outros.

Se adaptar ao novo mercado exige do profissional a
constante busca por aprimoramento e conhecimento. Hoje em
dia, a maior parte das agéncias procura colocar a disposi¢ado
de seus funcionarios alternativas para que nao fique parado
no tempo. No setor se agenciamento ¢ comum acontecerem
cursos, workshops, eventos, fan tours, dessa forma, o agente
de viagem tem a possibilidade de se manter atualizado nos
novos servigos e produtos turisticos.

2 Programa na qual ¢ possivel conversar com pessoas conectadas a internet independente de onde estiverem.

PEREIRA, A.T.F.; KAWATA, R.Y. / UNOPAR Cient., Ciénc. Jurid. Empres., Londrina, v. 12, n. 1, p. 77-84, Mar. 2011 81



Influéncias Tecnologicas no Setor de Agéncias de Viagens

De maneira geral, destaca-se que as novas tendéncias
tecnoldgicas juntamente com a infernet trouxeram novas
capacidades e possibilidades de disponibilizacdo de novos
tipos de servigos, além de melhorar a qualidade da prestagao
de servigos, reduzir custos, aumentar a produtividade, a
capacidade e o alcance das iniciativas promocionais e criar
possibilidades inovadoras de relacionamento com o cliente
(GUIMARAES; BORGES, 2008).

Por fim, acredita-se que os pontos positivos sobressaem
sobre os negativos, apesar de utilizar toda a agilidade que a
internet proporciona, o agente de viagens nao ¢ mais o Unico
intermediario da compra de uma passagem ou da reserva de
um hotel, atualmente, cada turista pode adquirir um pacote
independente da ajuda dos agentes de viagens, o maior objetivo
¢ que os avangos tecnoldgicos foram criados para facilitar o
trabalho do ser humano. Dessa forma ¢ funcao dos profissionais
usufruirem da melhor forma possivel os novos instrumentos,
aprimorando seu conhecimento e também na qualidade de
prestacao de servigos, principalmente no atendimento ao cliente.

4 Material e Métodos

Pode-se dizer que o tipo de pesquisa utilizada neste trabalho
¢ a bibliografica, Barros e Lehfeld (2000, p. 70) a definem
como “[...] resolver um problema ou adquirir conhecimentos
a partir do emprego predominante de informagdes advindas
de material gréafico, sonoro e informatizado”. De acordo com
os objetivos do trabalho essa pesquisa também ¢é considerada
pura, pois segundo Marconi e Lakatos (1982, p. 19),

Pesquisa basica, pura ou fundamental. E aquela que procura o
progresso cientifico, a ampliagdo de conhecimentos teoricos,
sem a preocupagio de utiliza-los na pratica. E a pesquisa
formal, tendo em vista generalizagdes, principios, leis. Tem
por meta o conhecimento pelo conhecimento.

Contudo, para melhor desenvolver o presente trabalho e
obter o objetivo principal do projeto em ter o conhecimento
das influéncias tanto positivas quanto negativas e também as
mudancas que as influéncias tecnologicas provocaram para
os agentes de viagens foi necessario aplicar uma pesquisa
de campo. A mesma foi constituida por questiondrios e
entrevistas entre os agentes de viagens da cidade de Londrina.

5. Anadlise dos Dados
5.1 Analise dos questionarios

Os dados foram analisados através da amostragem que foi
identificada com ajuda de recursos teoricos para a produgao
de dados estatisticos confidveis. Os graficos foram feitos a
partir da tabulagdo com base nas informagdes contidas nos
questionarios.

A média de idade dos agentes de viagens que responderam
aos questionarios ¢ de 25 anos de idade e faz em média 5
anos que trabalham no setor de agenciamento turistico. Dessa
maneira, se vé que a maior parte dos profissionais atuantes na
area sao pessoas jovens.

Com relagdo aos beneficios e maleficios da implantagdo da
tecnologia como auxiliar de trabalho, 85,72% dos profissionais
acreditam que a tecnologia trouxe beneficios tanto para os
agentes de viagens quanto para os turistas, 9,52% dizem que
os beneficios foram para os turistas, e somente 4,76% que
beneficiaram os agentes.

Dentre as opgdes apresentadas no questionario, 42,98%
acreditam que o maior beneficio ocorrido com a chegada
de meios mais avangados foi a agilidade no atendimento,
em seguida, 26,45% dizem que foram a criagdo de sistemas
proprios em que o agente se baseia para passar informagdes
aos clientes, 19,83% observa a importancia da facilidade de
informagdo, 8,26% destaca a rapida comunicagdo como um
grande auxilio proporcionado pela internet, e somente 2,48%
acreditam que os avangos tecnoldgicos proporcionaram
redugdes de custos no orgamento do empreendimento.

As opcdes apontadas como sendo as maiores influéncias
negativas dos avangos tecnoldgicos no setor seguem nessa
ordem: 40,83% dizem que as tarifas mais baixas direto com
as companhias provoca uma concorréncia desleal; outros 20%
acreditam a a tecnologia aumentou a competitividade entre
as empresas do ramo turistico; 17,5% focalizam a redugao
das comissdes dos agentes de viagens, nao valorizando assim
seu papel no mercado de trabalho; 13,33% enfatiza que com a
chegada da tecnologia a falta de regulamentacgdo da profissao
se tornou um empasse, ja que, muitos acreditam que nio seja
necessario contratar servigos de uma agéncia para viajar pois é
possivel montar e escolher destinos por si proprio; 8,33% dos
agentes salientam que a tecnologia reduz o relacionamento
humano, uma vez que, muitas vezes a comunicacdo com 0s
clientes ocorre por telefone e por e-mail, dessa forma, o agente
nao conversa e nem conhece o consumidor pessoalmente.

Verifica-se que 68,25% dos agentes de viagens sentem que
a procura pelos seus servigos diminuiram apds o surgimento da
tecnologia da informagdo, principalmente pelo aparecimento
da internet. Por outro lado 31,75% dizem que a procura pelos
agentes nao diminuiram.

De acordo com a analise dos questiondrios pode se
observar que o0s avangos tecnologicos proporcionaram
facilidades como também pontos negativos para o setor de
agenciamento. Realmente existe a preocupagdo da extin¢do
da profiss@o e por isso investise na qualidade de atendimento
ao cliente. Juntamente com os resultados da entrevista, sera
abordado uma andlise mais aprofundada do problema.

5.2 Analise das entrevistas

As entrevistas foram de grande ajuda no desenvolvimento
do projeto de estudo. Através delas foi possivel analisar de
forma mais minuciosa as influéncias que os avangos trouxeram
para os agentes de viagens.

Foram realizadas trés entrevistas com agentes de viagens
que trabalham na cidade de Londrina e que estdo ja algum
tempo no mercado. Os mesmos foram escolhidos porque
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presenciaram a transicdo da profissio mediante o uso de
tecnologia no ambiente de trabalho.

A primeira entrevista foi feita no dia 08 de outubro as
12h40min com a Sra. Catiria Carvalho Garbelini. A segunda foi
realizada no dia 10 de outubro As 08h10min com a Sra. Flavia
Sella, e logo depois o entrevistado, as 12h30min, foi o Sr.
Ricardo Evangelista. As entrevistas ocorreram nas respectivas
agéncias de viagens que os mesmos trabalham. Os dialogos
aconteceram de forma tranquila e gravadas. A gravacdo foi
um meio que facilitou a transcrigao das informagdes obtidas.

De uma forma geral, as questdes giraram em torno de
informagdes sobre a diferenca do trabalho do agente de viagem
antes da informatizac¢@o e como ¢ atualmente. Foram relatados
que anteriormente a profissdo era mais valorizada, visto que,
era preciso saber preencher os bilhetes e as atividades eram
mais complicadas e trabalhosas. Foi abordado também sobre
as principais influéncias que o avango tecnoldgico provocou
no setor de agenciamento. Além disso, citaram sobre a compra
direta com a companhia area, que no momento ¢ um dos
fatores que mais prejudica os agentes na hora de concluir as
vendas. A companhia passa ao cliente um valor menor que as
agéncias, pois, a tarifa que o agente passa para o consumidor
possui uma taxa a mais, a chamada DU,

Os entrevistados citaram que ndo acreditam que a
profissdo vai entrar em extingdo tdo rapidamente, como ja
acontece com paises de primeiro mundo como os Estados
Unidos por exemplo, no Brasil as novidades acontecem de
forma mais lenta e ainda existem pessoas que nao dispensam
o atendimento dos agentes de viagens. Por outro lado, ha a
preocupacao em relagdo a dimunuicdo da procura pelos
agentes de viagens, de uma forma geral citaram que para
se manter no mercado € necessario se adaptar as novidades
optando em mudar o foco de trabalho da agéncia de acordo
com as suas necessidades. Outro fator importante relatado foi
a unido dos agentes de viagens a procura por reconhecimento
de seu trabalho e legalizagdo da profissao.

6 Conclusio

Através do estudo realizado, confirma-se que as influéncias
tecnologicas afetaram diretamente as agéncias de viagens, que
perceberam a necessidade de mudangas de suas estratégias de
mercado para continuar atuando nesta area.

A tecnologia foi parte integrante do historico do turismo,
no processo de evolucdo avangada ocorreram mudangas muito
rapidas no setor de agenciamento, dado a importincia no
destaque sobre o tema.

Conclui-se que a infernet provocou uma grande
transformagdo nos servigos prestados pelos agentes de
viagens, tornando o atendimento mais seguro e agil em todo
ambito do turismo. As influéncias provocadas foram positivas
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e negativas em toda evolucao das agéncias até a situacao atual.

A informatizagdo do turismo ocorreu de forma global,
as tendéncias ocorridas nos ultimos anos estdo em conjunto
com a nova categoria de clientes informatizados atendendo as
exigéncias desses novos consumidores.

Como objetivo primordial em uma agéncia, a satisfagdo
do cliente ¢ o primeiro passo para que a mesma se mantenha.
A evolucdo da tecnologia ajudou de forma direta nos
procedimentos e trouxe ao agente um papel diferenciado, o
atendimento tornou-se seu principal argumento para que o
cliente possa confiar no trabalho do agente de viagens, mesmo
que para isso, tenha que pagar a mais, mas garantindo sua
tranquilidade.

A difusdo de toda analise realizada ¢ que provavelmente,
como ocorre hoje nos paises como Estados Unidos e grande
parte da Europa, o agente de viagens desenvolva o papel de
consultor de viagens, que tenha um conhecimento de todos os
locais, onde sera realizado um atendimento tnico e especifico
para o que cada turista procure, a padronizagao no atendimento
das agéncias sera cada vez menos procurada. Esses resultados
foram obtidos através de dados e conclusdes de autores sobre
o tema em questdo.
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