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RESUMO:

As agéncias de turismo atuam no segmento de agesitia de viagens e turismo sendo
consideradas intermediarias entre as necessidateseps de uma demanda turistica e os produtos
e servicos que sao ofertados em um mercado torifdiesta forma, tais estabelecimentos acabam
sendo considerados como nucleos prestadores dEgosey responsaveis pela maximizacdo e
propagacdo de servicos turisticos, tendo como amedcomercializacdo de produtos e servicos
turisticos, além de prestar orientacdes aos sérsas no que diz respeito as melhores escolhas
financeiras e operacionais existentes no mercadstit®. Nesse contexto, este trabalho visa
demonstrar a importancia que o processo de fid@lzade clientes terd para a fixacdo e
sobrevivéncia em um mercado competitivo e exigemtque para tanto exigird um profissional
gualificado e preparado para atender as exigémgage mercado. Assim, este trabalho tendera
mostrar como estes estabelecimentos procedem gquaina fidelidade de clientes em meio a um
mercado tdo amplo e concorrido. Assim, o atendimedd qualidade surge como principal
ferramenta para a aquisicdo desta fidelidade, seapl@z de satisfazer e cativar turistas, atendendo
suas necessidades, vontades e expectativas.
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ABSTRACT:

Travel agencies act in the segment of travel amdisim being considered intermediary between
needs and wishes of a touristic demand and theupt®dnd services that are offer in a touristic
trade. This way, theses establishments end up leeingjdered as a nucleus services providers and
responsible for the maximization and spread of ttheistic services, having like functions the
touristic products and services trade, beyond pingi guidelines to their clients about better
financial and operational choices on the touristarket. In this context, this study intends to show
the importance that the process of clients’ loyaliyi have for a fixing and survivor in a
competitive and demanding market, what will reqairgualify and prepared professional to call the
duties from this market. So, this study will terad show how these establishments proceed to
purchase the clients’ loyalty in a market so laage competitive. So, the quality attendance arises
as a main tool for the acquisition of this loyalbging able to meet and attract tourists, attending
their needs, desires and expectations.
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A classificacdo no setor de viagens é diversifichtacaso do Brasil a mesma € representada
pela EMBRATUR (Instituto Brasileiro de Turismo),ratés do decreto/lei n° 84.934/1980,
publicado em 1980, onde esta assegura uma tipdbdgiaa para os empreendimentos voltados ao
segmento de agenciamento de viagens em territGgmmal: agéncias de viagens e agéncias de
viagens e turismo (operadoras).

Basicamente, poder-se-ia descrever as agénciasagens, comumente conhecidas como

AV’s, como aqueles empreendimentos localizado®reeiro setor da economia que devem:

- Prestar servicos de excursdes rodoviarios, aéneamstimos, sendo que o tempo € limitado
inferior a 12 horas e sem incluir pernoite conforme 4 Pardgrafo 2 do Decreto n® 84.934
(EMBRATUR, 1980) e Art. 4, Inciso IV Parégrafo 2 @®esolucdo Normativa CNTur
(Conselho Nacional de Turismo) n.° 04 (PETROCGHIUId. EMBRATUR, 2003).

Ja as agéncias de viagens e turismo, que outroreos@ecidas como operadoras ou AVT'S,
também integram o terceiro setor e acabam porgurestvicos de operacao de viagens e excursdes
individuais e coletivas, contratacdo de servicassticos, conforme o Paragrafo 1 Decreto n.°
84.934” (PETROCCHIapud. EMBRATUR, 2003)".

A atividade de agenciamento € uma prestacdo desgne por isso pode ser considerada
como uma area ligada ao terceiro setor de nossweia. Nesse sentido, vale ressaltar algumas
diferencas existentes entre tais setores, querssampam sob a seguinte forma: aquelas atividades
ligadas ao desenvolvimento do primeiro setor (éxismo), aquelas ligadas ao segundo (industria)
e aquelas ligadas ao terceiro (prestacdo de seyveé@tamente como € 0 caso de quaisquer
produtos inseridos no universo turistico). Ja quste tal diferenciacdo, seria indubitivel o fa&o d
gue os produtos e servicos ligados a cada umaslassas possuirdo caracteristicas distintas. No
universo descrito acima, Kotler (1998, pag. 412%ymef que ao conceito de servicos seria
considerado “qualquer ato ou desempenho que unta passa oferecer a outra e que seja

essencialmente intangivel e ndo resulte na pramede nada”.

! Contudo, essa tipologia vigente a todo e quaisgegmento de agenciamento localizado em territdaicional
mostra-se defasada e desalinhada no que concerueiaas caracteristicas de nossa sociedade péstidluTudo
gracas a esse fendmeno marcante — que acabalpenaidr diversas questfes, desde o nivel ambjeatacondmico,
cultural, etc. — e Unico: a globalizacédo. Peraste,®s individuos possuem um arsenal de ferramegotpossibilitardo
um melhor reconhecimento dos produtos e servigesogumesmos vierem a consumir. Neste contextogperse que
a tipologia estipulada pela EMBRATUR apresenta-seutha maneira arcaica, ndo conseguindo verdadeitame
absorver esses novos segmentos de mercado. Veelifdip92).
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Neste cenario, as agéncias de viagens sdo cordadeemnpresas de servicos dedicadas a
facilitar e promover a realizacdo de viagens, popartir do momento que o cliente procura uma
agéncia para fazer uma viagem, esta precisard ngiopar 0 maior numero possivel de
informacdes relativas ao produto e servico que @state deseja usufruir, para que mais tarde a
escolha seja feita ndo sO nas caracteristicas ake pr@duto, como também nas necessidades do
cliente e de seu respectivo poder aquisitivo. Assais estabelecimentos planejam e organizam os
servicos que sdo necessarios em cada viagem, aléem abnstituirem em promotoras permanentes
de visitacdo em locais previamente preparadosrpaederem visitds

De acordo com Petrocchi (2003, pag. 11) a “agédeidurismo desempenha, entdo, uma
funcdo de assessoria ao publico, pois pesquitia, dlclassifica as informacdes, cumprindo papéis
de facilitadora para a populagcdo em geral e dernma@idria entre empresas turisticas e
consumidores”. Sendo assim, sera de responsaldlidie$te estabelecimento a pesquisa de
informacdes sobre o destino, produto, servi¢o atmtivo desejado. Para tanto, informac¢des como:
hospedagem, meios de transportes, pacotes e taog@nocedimentos de viajem como obtencao
de vistos, guias, pesquisa dos atrativos turistdadocalidade, horarios de véos 6nibus, entre
outros, servem serve para facilitar e as vezesnaséno superar as expectativas do seu consumidor.

Ja no que diz respeito a pratica das atividadesiogladas as operadoras de turismo, pode-se
dizer que estas sao grandes agéncias de viagensyezwla comissionada de produtos e servigos
turisticos e operagcdo de viagens e excursdes,atagdo e execucdo de roteiros de viagens sem

restricbes, de nivel nacional e internacional.

“Prestam servicos ndo apenas ao publico consumidais, principalmente, as préprias
agéncias de turismo, tanto no Brasil como no exteRodem atuar com cambio e remeter
moeda estrangeira ao exterior, em pagamento de&semde natureza turistica, efetuados
sob sua responsabilidade”. (ANDRADE, 2005, pag.194)

A mesma planeja, organiza e coordena viagens pao oe diferentes contratagbes de
servicos, mesmo que todos os servigos/produtosicioie turistico sejam realizados por terceiros, a

operadora tem como funcéo, planejar viagens, coalieer o pacote e coordenam sua operacao.

“Sao as outrora denominadas operadoras turistjcasse restringiam apenas as fun¢des de
criadoras de programas e fornecedoras de pacptasgamentos a serem comercializados
pelas agéncias de viagens, hoje agéncia de turiEmbora atualmente operem com a
mesma especializacdo nominal do passado, mantenhwmmaparéncia mais técnica que
comercial e prefiram trabalhar em economia de asagberam também como simples
agéncias e admitem o varejo” (ANDRADE, 2005, p&t)1l

Portanto, as operadoras contratam servicos deptyeias, hospedagem, alimentacao, lazer e

outros servigcos complementares, integrando-os enpacote turistico, que € vendido direta ou

2 Ver: Petrocchi (2003).
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indiretamente ao publico consumidor. Entretantomiagor parte dos casos, as operadoras colocam
seus produtos para serem comercializados pelasiagé&®e viagens (PETROCCHI, 2003).

Entretanto, assim como em todo e qualquer segmntantiico, independentemente de sua
posicdo, funcdo, e papel neste cenario, o elembotoano ainda se mostra como a peca
fundamental para a qualificacdo de quaisquer posdefou servigos inseridos no universo turistico,
visto que

“a qualidade humana é crucial (...). Até porqueualidade dos bens e dos servicos
depende, quase por inteiro, da atuacdo das pesspadndividualmente, seja em grupo.
Produtos e servigos com qualidade superior s6 pgewir de funcionarios com alto nivel
de qualificacdo, inseridos num excelente procd3sgouco adianta, pois, ter pessoas bem-
educadas e qualificadas trabalhando num processio de falhas e erros. A reciproca
também é verdadeira. (CASTELLI, 1996, pag. 23)

Estes especialistas preocupam-se com a imagemeaxexacao de quaisquer servicos ligados
a pratica turistica promovera, seja a nivel locagional, nacional e internacional. H4 uma
necessidade de se moldar um individuo, atravésmpracesso de capacitagdo e conscientizacéo,
versatil e que consiga, de acordo com suas caistas inatas, atuar em quaisquer ramos do
universo turistico, sejam estes restaurantes, fotgjéncias de viagens, guias turisticos, entre

outros.

“Toda via chama atencéo para o fato de haver umodgsasso na prestacdo dos servigos
turisticos brasileira. Isso deve, por um lado, ixbgualificagdo dos profissionais, e por

outro a inadequagéo dos programas curricularesmdagrias dos cursos superiores em
turismo e hotelaria. Assim os profissionais recéfiormado que entram no mercado de

trabalho tem dificuldades para atender a suas neaisssidades. sejam locais ou regionais”
(PIMENTA, apud. Ansarah, 2004, pag. 36)

Portanto, num ambiente de grande competitividadde @ momento pelo qual a sociedade
atravessa € caracterizado como sociedade posHiaiusina de suas caracteristicas mais marcantes
€ esse fenbmeno soécio-econbmico que se encontti@apmante em todo e qualquer tipo de
atividade exercida pelo homem: a globalizacdo. iReio desta, o homem conseguiu obter um
grande numero de informacdes sobre tudo aquilsgnte necessidade de adquirir e até mesmo de
consumir, algo que sera extremamente visualizaddesenvolvimento de atividades ligadas ao
segmento turistico.

Os préprios turistas, de posse de informacdes quoeilouirdo para o usufruto, ou nédo, de
produtos/servicos proveniente deste setor requeremd servico de qualidade, sendo essa a

premissa para o inicio da competitividade entrabetécimentos comerciais inseridos nessa area.

“N&o se pode mais duvidar que estamos entrandnitidimente na era da qualidade, neste
final de século. Num mundo cada vez mais globatizad terdo vez as empresas que
oferecem produtos e servicos com a qualidade exigi&los clientes. As areas de caca
reservada estdo terminando. Até porque a concdaréscteega até elas e, inclusive,
cutucando a onga com vara curta”.(CASTELLI, 1998)./5)
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As rapidas mudancas tecnoldgicas, as mudancasticimaas mudancgas sociais e culturais,
exigem do profissional de turismo, agilidade, ptoddade e alta qualidade que dependem
necessariamente da eficiéncia e eficacia de sudicpgio profissional. Nesse sentido, e de acordo
com Castelli (1996) as pessoas no mundo inteirermpezlexigem qualidade dos bens e servicos que
adquirem, haja vista que ndo existem empresas gsgam resistir por muito tempo a faria de
clientes insatisfeitos. Eles estdo cada vez magesetes e cada vez mais “gritando” por servigos
melhores.

Assim, 0 agenciamento deve ser considerado, aipigncum processo para satisfazer o
cliente, ndo uma simples comercializacdo de prodRoém, deve-se ter em mente a premissa de
gue a necessidade béasica de viajar, embora em ur@mida de mudancas continuas, sempre
permanece. (PETROCCHI, 2003).

Nessa dinamica, apesar das agéncias de turismoceisstantemente a aquisicdo do lucro, o
seu foco de atuacdo sempre sera a satisfacdoielo®s] 0 mesmo tem que estar satisfeito com os
servicos, hospitalidade, passeios, transportasdiatento, etc.

O agenciador para que a qualidade seja atingidaisaradotar o foco no cliente em todos os
seus setores, e passar essa orientacdo paradagéaaa. E importante verificar a avaliacéo que 0s
clientes fazem dos servicos prestados e acompasharovas tendéncias do mercado. Estes
profissionais tém que estar atentos as novidades:deiras, hotéis, promocdes, entre outras.

Converter clientes eventuais em clientes habiteidiata-los para tornarem-se cada vez mais
importante € uma premissa fundamental, ou sejagnscos oferecidos tém que possuir uma boa
gualidade, além disso, o agenciador necessitaetstaid um bom relacionamento com 0s seus
clientes, para que se possa chegar ao padraoefiadgio.

De acordo com Petrocchi (2003, pag. 22)

“para que se produzam os retornos desejados é&@rattair o cliente, condicao basica para
tudo da certo. A concep¢do do empreendimento pmEisesponder entdo a seguinte
pergunta por que o cliente vai escolher essa ag@nebr isso os estudos precisam
considerar todas as influéncias do meio e da demaata que a agéncia venha ser um
projeto bem sucedido”.
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