Fatcec Revista H-TEC

Prof. Waldomiro May C/ en t/ f, CA Humanidades & Tecnologia

PRESTACAO DE SERVICOS TURISTICOS NO VALE DO PARAIBA: ANALISE
SOBRE AGENCIAMENTO DE VIAGENS

Autores
Eber José dos Santos*
Simone de Jesus Martins Lopes?®

Resumo

O mercado de viagens e turismo tem tradicionalmente um papel significativo na economia. Em
2016, foi responsavel por 3,2% do PIB brasileiro, o que justifica o estudo do tema. Este artigo
estuda o mercado de agéncias de viagens da Regido Metropolitana do Vale do Paraiba e Litoral
Norte (o agregado das duas areas € conhecido por RMVPLN), especialmente o da chamada
Sub-Regido 3, que inclui nove municipios vizinhos ou préximos a Cruzeiro, SP. Foi realizado o
levantamento de todos os prestadores de servi¢os de agenciamento de viagens credenciados no
Sistema Cadastur, mostradas 7 realidades de negdcios, bem como identificadas suas tipologias,
pacotes mais comercializados e como estd a adaptacdo necessaria para enfrentar o aumento da
competicdo promovido pelas transacGes comerciais online. O método cientifico utilizado € o
estudo de caso: aléem do embasamento tedrico foi aplicada pesquisa de campo por meio de
entrevistas com gestores de nove estabelecimentos. Os resultados demonstram crescimento do
numero de agéncias a partir das duas Ultimas décadas, concentracdo desse aumento em duas
cidades principais, predominancia do servigo emissivo e reelaboracdo de estratégias de negocios
para enfrentar a concorréncia do e-commerce.

Palavras-chave: Agenciamento de viagem. Turismo. Gestdo de negdcios.

PROVISION OF TOURIST SERVICES IN THE PARAIBA VALLEY: ANALYSIS ON TRAVEL
AGENCY

Abstract

The travel and tourism market has a significant role in the economy of Brazil. In 2016, travel &
tourism accounted for 3.2% of the Brazilian GDP, which justifies the study of the theme. This
article studies the market for travel agencies in the Paraiba Valley Metropolitan Area of Brazil,
as well as the Northern Coast of the state of Sao Paulo (the aggregate of both areas is known as
RMVPLN), especially the so-called Sub-Region 3, which includes nine municipalities
neighboring or near the city of Cruzeiro. A survey was made of all providers of travel agency
services, accredited in an official list of businesses related to tourism called Cadastur System,
showing 7 business realities, as well as identifying travel agency types, pointing out the most
commercialized packages and studying how the agencies are coping with increased competition
by online business. The scientific method used was the case study. Therefore, in addition to the
theoretical study, field research was applied through of interviews with nine travel agency
managers. The results show a growth in the number of travel agency bureaus along the last two
decades with concentration in two cities, predominance of sending over receiving tourists and
re-elaboration of business strategies to face e-commerce competition.

Keywords: Travel agency. Tourism. Business management.

INTRODUCAO

A éarea de turismo tem ganhado representatividade nos ultimos anos, conforme evidencia
0 Plano Nacional de Turismo 2018 — 2022, publicado pelo Ministério do Turismo, que traz
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dados importantes sobre o panorama turistico no Brasil. Pelo diagndstico realizado em 2016, a
participacdo direta do segmento na economia brasileira foi de U$$ 56,8 bilhdes, o que
corresponde a 3,2% do PIB3,

Até 2027, a WTTC* prevé um crescimento de 3,3%, o que representara 9,1% do PIB. O
relatorio também mostra que a Receita Cambial Turistica, que inclui o turismo internacional,
registrou U$$ 5,8 bilhdes, um pouco abaixo da média computada nos dltimos 10 anos, mas
ainda assim o resultado da atividade turistica no pais é considerado, por especialistas, como
positivo.

Nesse contexto, apesar de existirem centenas de trabalhos académicos sobre turismo,

ainda é relevante tratar do assunto por um viés, talvez ainda ndo muito explorado, como € o caso
deste artigo, que se inscreve na linha de pesquisa Turismo, Organizacdes e Sustentabilidade e
propde estudar sobre 0 mercado de agenciamento de viagens.
Para o desenvolvimento do trabalho, delimitou-se o tema, ou seja, selecionou-se as agéncias de
viagens e turismo da Regido Metropolitana do Vale do Paraiba e Litoral Norte (RMVPLN), do
estado de Séo Paulo, especificamente, da Sub-Regido 3, que contempla 9 (nove) municipios —
de Cachoeira Paulista a Roseira. Assim, foi realizado levantamento de todos os prestadores de
servigos do segmento, devidamente credenciados no Cadastur, mostrada a realidade de mercado
de uma amostra desse universo de agéncias de viagens, identificadas suas tipologias, verificados
os tipos de pacotes mais comercializados, tanto emissivos quanto receptivos e, por fim, tomado
conhecimento sobre como o0s empreendedores tém trabalhado com a popularidade das
transagOes comerciais online (e-commerce).

Mediante esses objetivos, 0 método cientifico mais adequado é o Estudo de Caso, que
estuda determinados casos com profundidade. Para tanto, foi desenvolvido um protocolo com
questbes de pesquisa, proposicdes de estudo, unidade de andlise, 16gica que liga dados as
proposicoes e definidos critérios de analise. Dentre as questdes que norteiam a pesquisa estdo:
Qual o impacto do e-commerce nas agéncias de viagens? Quais as ferramentas que os agentes
de viagens utilizam para gerar negdcios? Que tipos de pacotes sdao mais comercializados? Qual
o perfil dos clientes das agéncias emissivas e receptivas?

Além da pesquisa webgrafica e documental, que consta de consultas em sites como
IBGE, Ministério do Turismo, Emplasa e Assembleia Legislativa de Sdo Paulo, foram
consultados autores importantes que fornecem sustentacdo ao trabalho, como Badard (2002),
Candioto (2012), Costa (2014), Fontes Filho (2006) e Pellizzer (2013), para citar os principais.

8 Produto Interno Bruto
4 World Travel & Tourism Council
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E, para ter um resultado pratico, foi desenvolvido um roteiro de entrevista aplicado aos
empreendimentos selecionados para anélise.

A partir dos resultados da pesquisa, observou-se que para atuar na area de turismo com
servicos de agenciamento, o empreendimento precisa ser legalmente constituido, pois assim tera
oportunidade de se credenciar junto ao sistema Cadastur, obrigatorio e previsto em legislagao.
Na Sub-Regido 3, algumas agéncias emissivas enfrentaram o impacto do avanco tecnologico,
porém houve crescimento nesse setor a partir do investimento em atendimento personalizado

para retencdo de clientes.

2 REVISAO DE LITERATURA

Com o intuito de mostrar a realidade de mercado das agéncias de turismo da Sub-Regido
3, composta pelas cidades de Aparecida do Norte, Cachoeira Paulista, Canas, Cunha,
Guaratingueta, Lorena, Piquete, Potim e Roseira, tipologia, pacotes turisticos mais
comercializados, suas tecnologias e inovacdes, sera apresentado quadro teorico, a partir de
pesquisas bibliograficas que subsidiardo a analise dos resultados e discussdes, se¢do 3, de forma
a compreender como € o processo da atual dindmica do mercado de agenciamento de viagens na
RMVPLN.

2.1. Turismo

O turismo desenvolveu-se rapidamente nas Gltimas décadas, tornando-se importante em
varios segmentos que envolvem qualidade de vida e bem-estar e, com isso, encontra-se em
constante transformacdo e acompanha as tendéncias do mercado.

A atividade turistica visa lazer, entretenimento, profissionalismo, realiza¢do de sonhos e
felicidade do turista, com ampla ac¢do para o planejamento e estabelecimento de prioridades e
objetivos para se chegar a uma situacdo previamente desejada.

Diversos autores definem turismo e, para este trabalho, optou-se pelo conceito de
Pelizzer (2013, p. 01): “conjunto de elementos sociais, politicos, culturais e econdmicos
provocados ou gerados pelo deslocamento de turistas (de um pélo emissivo para um polo
receptivo)”. A escolha pelo tedrico se deu pelo fato de a definicdo estar associada ao servico de
agéncia de viagem que emite ou recebe turistas nos destinos em que estdo instaladas.

Também ndo se pode deixar de citar o conceito de turismo aceito mundialmente e
referenciado em variadas obras sobre o assunto, atribuido a Organizacdo Mundial do Turismo
(OMT). Segundo a OMT (2011, apud DANTAS & BRANCO, 2015, p. 49), o turismo
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“compreende as atividades que realizam as pessoas durante suas viagens e estadas em lugares
diferentes ao seu entorno habitual, por um periodo consecutivo inferior a um ano, com
finalidade de lazer, negocios ou outras™.

Nota-se, pelas defini¢bes, que o termo também se refere ao deslocamento de pessoas que
procuram pelo prazer, lazer e bem-estar.

A literatura apresenta uma diferenca entre turismo, ja definido, e viagem. Conforme
Badaré (2003, p.22), “viagem, no sentido amplo do termo, pode ter diversos objetivos nao
necessariamente turisticos”.

Vale ressaltar que, de acordo com Pellegrini Filho (2000, apud COSTA, 2014, p. 52),
turista é toda pessoa que se desloca para fora de seu lugar de residéncia permanente por mais de 24
horas, efetuando pernoite, sem a intengdo de fixar residéncia ou exercer atividade remunerada,
realizando gastos de qualquer espécie com renda auferida fora do local visitado.

Existem diversos tipos de turismo sob diferentes classificagdes, dentre eles: Turismo
Religioso, Turismo de Massa, Turismo de Incentivo, Turismo Cultural, Turismo de Eventos,
Turismo de Estudos, Agroturismo, Turismo Rural, Turismo Nautico, Turismo Ecoldgico e
Turismo de Aventura. Para Badard (2003, p. 27-30), o turismo é classificado por diferentes

critérios, como evidencia 0 Quadro 1:

Quadro 1: Classificagdo de turismos quanto a diversos critérios

Quando envia tunstas para fora de
sua regido
Por natureza Emissivo [Economicamente passivo
Quando recebe mnsias de outras
2
Receptivo Fefies
Economicamente ativo
Desenvolvido por tunstas  que
Tunistas Nacional residem no proprio pais
Jesenvolvido  por  turistas  que
Estrangeiro Pniram no pais
De Minona Destinos menos procurados
Pelo volume
De massa Destinos mais procurados
Classes pnvilegiadas, média oufDepende do poder aquisitivo do
Composicdo social popular Rurista
) trista escolhe tanto a temporada
Autonomia Livre uanto a destinacho
Dirigido Respeitar o calendano anual
Duraciio Excursionista, fum de semana, fénas, tempo indeterminado.
Frequéncia Regular ou esporddico
Alojamento Hotelewro ou extra hoteleiro

Fonte: A autora (adaptado de Badaro, 2003)

Badard (2003, p. 30) afirma que

Uma vez exposta essa classificacdo, verifica-se a importancia de se proceder,
hipoteticamente, a cruzamentos entre diversos tipos de turismo sob a perspectiva das
classes sociais, objetivando uma posterior identificagdo de conflitos surgidos dos
diferentes tipos de turismo e possiveis solucdes sob a égide do direito.
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Os critérios sdo importantes para que se conheca de forma clara e objetiva a
classificacdo, de modo a atender os fatores para a movimentacdo de pessoas. Por sua vez, 0S
servicos turisticos podem ser oferecidos por meio das agéncias de turismo, de forma a suprir a
necessidade de cada cliente, analisar a melhor solucgéo e a disponibilidade financeira de cada
individuo. Para que tais servigos sejam prestados com qualidade e o turista possa fazer seus
roteiros de viagem com seguranca, 0 Governo Federal instituiu, por meio da Lei n°® 11.771/08,
o0 Sistema Cadastur (Cadastro dos Prestadores de Servigos Turisticos), no &mbito no MTur
(Ministério do Turismo), em parceria com Orgdos Oficiais de Turismo das Unidades da
Federacdo, que visa promover o ordenamento, a formalizacéo e a legalizagdo dos prestadores
de servicos turisticos no Brasil. Portanto, € um cadastro obrigatério para boa parte do trade
turistico, que tem como objetivo reunir todos aqueles empreendimentos, pessoas fisicas ou
juridicas, que estejam legalmente constituidos e em operacéo.

O Mtur (2011) elaborou o “Manual de Orientagdes para Cadastramento dos Prestadores
de Servigos Turisticos junto ao Ministério do Turismo” com a finalidade de orientar os
prestadores de servicos turisticos para o correto cadastramento no Sistema Cadastur. De acordo

com o documento (p. 4-5), o cadastro no Cadastur apresenta as seguintes vantagens:

: comprovar que o empreendimento turistico esta legalmente constituido;

7 certificar que esta em funcionamento e em operacao; . o
atestar gque o profissional atende aos recLuwltos legais para o0 exercicio da atividade;

“ disponibilizar informacdes ao turista sobre os prestadores de servigos cadastrados; e

A seguir, no Quadro 2, € apresentada a relacdo de estabelecimentos que,
necessariamente, tém de possuir o Cadastur e aqueles para quem o cadastro é opcional, para
operar seus servicos turisticos:

Quadro 2: Empreendimento com cadastro obrigatdrio e opcional no Cadastur

Obrigatorio Opcional
Meios de hospedagem Casa de Espetaculos & Equipamento de Animagdo Turistica
Agéncias de turismo Centro de Convengdes
Guia de Turismo Empreendimento de Entretenimento e Lazer & Parque Aquatico
Transportadoras turisticas Locadora de veiculos para turistas
Organizadoras de Eventos Empreendimento de Apoio ao Turismo Nautico e & Pesca Desportiva
/Acampamentos turisticos Prestador Especializado em Segmentos Turisticos

Prestador de Infraestrutura de Apoio para Eventos
Parques tematicos Restaurante, Cafeteria, Bar e Similares

Fonte: MTur®3 (2018, online)

Verifica-se, pelo Quadro 2, que as agéncias de turismo, para operarem no territorio

nacional, precisam conter o Certificado Cadastur, cujo cadastro pode ser online ou por meio dos

3 s WWW.turismo.gov.br
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Orgéos Estaduais de Turismo. No que concerne & definicio de Agéncia de Turismo, a Lei n°
11.771, de 17 de setembro de 2008, dispde em seu art. 27, Subsecéo IlI:

Art. 27. Compreende-se por agéncia de turismo a pessoa juridica que exerce a
atividade econbmica de intermediacdo remunerada entre fornecedores e consumidores
de servicos turisticos ou os fornece diretamente. (BRASIL, 2008, online)

Pelo dispositivo legal, a agéncia de turismo auxilia antes, durante e depois da viagem,
atende os clientes individualmente para oferecer a melhor solugdo, conforme os desejos e a
disponibilidade financeira, com seguranga, cordialidade e experiéncia.

Outra fonte oficial € a Lei 12.974, de 15 de maio de 2014, que estabelece as fungdes da
agéncia do turismo, dentre as quais estdo intermediacdo na comercializagdo de reserva e
contratacdo de passagens aéreas, meios de hospedagens, locacdo de veiculos, seguros de viagens
etc. Tais atribuigdes sdo citadas por Marcela Candioto (2012), em sua obra sobre agéncias de

viagens do Brasil. Candioto (2012, p. 9) classifica as agéncias de turismo em duas categorias:

Operadoras turisticas ou agéncias produtoras: organizam pacotes turisticos,
desenvolvem roteiros e conjugam em um sé prego 0s itens de uma viagem: transporte,
hospedagem, alimentacdo, servicos (guia de turismo, passeios, entretenimento etc.),
facilitando a comercializagdo dos destinos turisticos. Agéncias de viagens ou
distribuidoras: empresas que fazem a conexdo entre o consumidor final (turista) e 0s
produtos turisticos das operadoras, além dos demais fornecedores independentes
(meios de hospedagem, de transporte, alimentacdo e inUmeros outros servigos
turisticos). (grifos nossos).

Pela citacdo, percebe-se que as operadoras criam 0s pacotes e as agéncias comercializam
para os clientes finais, ou seja, sdo pessoas juridicas que atuam como intermediadoras. A mesma
autora (CANDIOTO, 2012, p. 10-11) ainda apresenta a classificacdo de cada grupo de
empreendimentos, conforme o Quadro 3:

Quadro 3: Classificagdo das Operadoras Turisticas e Agéncias de Viagens

Operadoras turisticas ou agéncias produtoras Agéncias de viagens ou distribuidoras

Operadoras turisticas nacionais desenvolvem roteiros e/Agéncia de viagem vendedora revende os produtos
pacotes turisticos aéreos, maritimos, rodoviarios oulelaborados pelas operadoras turisticas, produtoras, como
mistos, dentro do territério nacional. também, meios de transporte, hospedagem, alimentagdo
e entretenimento recebendo, na maioria dos casos, uma
comissdo de seus fornecedores.

Operadoras turisticas internacionais desenvolvem|Agéncia de viagem representante revende os produtos e
roteiros e pacotes turisticos aéreos, maritimos,servicos elaborados por uma ou mais operadoras
rodoviarios ou mistos, em paises distintos daquele queturisticas ou fornecedor.

esta estabelecida.

Operadoras turisticas locais ou receptivas atuam no|

atendimento e na prestacdo de servicos no local onde A .
P ¢ ¢ /Ambas (vendedoras e representantes) tém carater

esta0 estabeIeCIdas.. - varejista e atendem ao consumidor final, prestando
Operadoras  turisticas mistas atuam tanto comOservicos, assessoria e informacdes detalhadas sobre o9
operadora nacional quanto internacional e receptiva.  produtos.

Operadoras turisticas segmentadas podem ser nacionais
ou internacionais. Desenvolvem pacotes e roteiros paral
um determinado nicho de mercado.

Fonte: A autora (adaptado de Candioto, 2012, pp. 10,11)
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Com o advento da Internet, surgiu, ainda, outro tipo de agéncia de viagem: as chamadas
OTAs (Online Travel Agencies), que, segundo Sass (2017), tiveram origem em 1996, nos EUA,
com a Travelcity. Basicamente, sdo empresas do segmento que promovem vendas online de
produtos e servigos relacionados ao turismo.

Neves (2017, online) afirma que

as Online Travel Agencies (OTAs), como Booking.com, Hotels.com (empresa da
Expedia), Decolar.com, entre outras, tém crescido no nimero de vendas de diarias em
hotéis, nos dltimos anos, o que tem sido resultado da queda nos meios de vendas
diretas.

O consumidor tem preferéncia por esse tipo de servigo por ser mais rapido, em muitos
casos eficientes, praticos, além do custo beneficio. Por outro lado, ha clientes que ainda optam
pelas agéncias fisicas, pois sentem mais seguranca ao negociar com um agente de viagens
presencial, que passe confianca na relacdo comercial.

Ainda, segundo Candioto (2012, p. 11), ha outras empresas do segmento do turismo que
prestam suporte as agéncias de viagens. Sdo as consolidadoras, que repassam e revendem o
transporte aéreo para as agéncias de turismo que ndo possuem o credenciamento necessario
para essa operacdo no SNEA (Sindicato Nacional das Empresas Aeroviarias) ou IATA
(International Air Transport Association, Associacdo Internacional de Transporte Aéreo),
dependendo se for voo nacional ou internacional, respectivamente.

Existem, também, os General Sales Agents (GSAs), que se caracterizam como uma
forma de representacdo de um determinado produto ou servico, servindo como atacadista na
distribuicdo as agéncias de viagem de um determinado pais ou regido. Atendem exclusivamente
a operadoras turisticas e agéncias de viagem, e ndo ao consumidor final.

E pertinente a este estudo mencionar sobre Gestdo de Negdcios, de modo a entender

como empreendedores de agenciamento de viagens e turismo fazem a gestdo de suas empresas.

2.2 Gestao de negécios

Em empreendimentos de pequeno e médio porte - como é o caso das agéncias de viagens
da Sub-Regido 3 da RMVP - geridos, muitas vezes, pelos proprios proprietarios e que
pretendem crescer, faz-se necessario mais do que uma simples mudanca organizacional, é
preciso que os empreendedores atuem como administradores, ou seja, facam uma gestéo
profissional da empresa.

De acordo com Silva, Oliveira e Prado (2005, p. 4), o bom administrador executa cinco
operacdes basicas, que, juntas, resultam na integracdo dos recursos em um organismo viavel e

em desenvolvimento: fixa objetivos, organiza, lidera, avalia e desenvolve pessoas. Cabe a ele,
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entdo, se adequar & empresa, conhecer pontos fortes e de melhoria para que possa atingir 0s
objetivos propostos, de forma eficiente, e aprimorar o crescimento da empresa.

Dentre as ferramentas disponiveis que podem ajudar na boa gestdo de um negdcio, existe
o0 Plano de Negdcios, que, segundo Fontes Filho (2006, p. 87), consiste em

um relatdrio ou documento de trabalho onde sdo detalhados, de forma clara e objetiva,
todos o0s aspectos importantes de um novo empreendimento, incluindo as
oportunidades de negdcio identificadas, a definicdo de objetivos esperados, 0s recursos
e acles necessarias seu alcance, e a forma como o empreendimento serd gerenciado
para o alcance dos objetivos.

Percebe-se que o plano é importante para descrever os objetivos e a forma como serdo
alcancados, analisar a viabilidade do negdcio, identificar possiveis riscos e quanto mais
detalhado, mais amplas seréo as chances de acertos e sucesso do novo empreendimento.

Com a evolucdo da tecnologia, novos formatos de negdcios surgiram como O e-
commerce.

Cruz et al. (2017) afirmam que, com o surgimento do comércio eletrénico nos EUA, em 1995,
esse novo formato de venda chegou ao Brasil em 2000, com a promessa de revolucionar o
comeércio varejista, com um conceito totalmente inovador.

E comum a confus&o entre os termos e-commerce e e-business, mas Chaffey (2015,

online) esclarece a diferenca:

E-commerce sdo transa¢fes mediadas eletronicamente entre uma organizacdo e
qualquer terceiro com o qual ela se relacione. N&o se restringem somente a compra e
venda de produtos, mas incluem atividades de pré-vendas e p6s-vendas ao longo da
cadeia de suprimentos. E-businesses incluem pesquisas e desenvolvimento, marketing,
manufatura e logistica de entrada e midia. (grifos nossos)

O e-commerce assume um papel cada vez mais expressivo na competitividade do
mercado no setor de turismo, possibilitando o contato direto entre a empresa e o cliente, o que
facilita a informacdo e a venda. Desse modo, torna-se preciso entender a necessidade e desejo
do consumidor, identificar a intencdo por realizar compra on-line, além de levar em
consideracdo trés aspectos: confianca, design e seguranca, explicados por Oneto et al. (2015)
que se baseiam em teorias de Araujo, Silva e Christo (2002), Ponte et al. (2015) e Kim, Chung e
Lee (2011).

Nesse universo online, a confianga € um fator primordial para a compra, assim, os sites
precisam transmitir confiabilidade e credibilidade por meio das referéncias, aparéncia de suas
paginas, comentarios de clientes, experiéncia e informacdes claras e positivas.

O design também é um atrativo para o internauta e, como estd em constante mudanca de
tendéncias, precisa estar atualizado e ser funcional para que o usuario tenha a praticidade ao

realizar sua pesquisa.
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Por fim, a seqguranca é a garantia de que o usuério receberd seu produto/servico,
conforme a descri¢do no site.

Mediante esse novo cendrio, 0 empresario que se propde a comercializar produtos e
servigos virtualmente tem de se adaptar a essa nova forma e cuidar, especialmente, do modo
como se apresenta aos seus clientes, pois, diferentemente da loja fisica, esses sdo conhecidos
pelo visual do produto, avaliagdes de compradores etc.

Assim, o0 e-commerce possui caracteristica como flexibilidade de negdcios, diferencial
das demais formas de comércio, podendo realizar compra ou venda de varios tipos de produtos.

Sass (2017) comenta que, do total de vendas em turismo, em 2016, 16% foram
efetuadas via agéncias de viagens online, como Expedia, Booking, Decolar e Viajanet,
denominadas de OTAs, e afirma ainda que enquanto o turismo total crescerd em média 3%
nos proximos anos, no Brasil, o turismo online chegara a 12%, alcancando 48% de penetracao
em 2020. Esses dados devem suscitar preocupacdo nos agentes de viagens que mantém suas
empresas fisicas, uma vez que demonstram uma tendéncia do consumidor a usar cada vez
mais a Internet para efetuar suas compras, portanto, € importante associar criatividade e

inovacdo, para se reinventar no mercado e garantir sobrevivéncia.

2.3  Regiao Metropolitana do Vale do Paraiba e Litoral Norte

A Regido Metropolitana do Vale do Paraiba e Litoral Norte (RMVPLN), composta por
39 municipios, foi criada pelo Governador do Estado de S&o Paulo, Geraldo Alckmin, ao
promulgar, em 09/01/2012, a Lei Complementar 1.166/2012, que estabelece em seu texto o0s

seguintes objetivos:

I - o planejamento regional para o desenvolvimento socioeconémico e a melhoria da
qualidade de vida;

Il - a cooperagdo entre diferentes niveis de governo, mediante a descentralizagéo,
articulacdo e integracdo de seus 6rgdos e entidades da administracdo direta e indireta
com atuacdo na regido, visando ao maximo aproveitamento dos recursos publicos a
ela destinados;

111 - a utilizacdo racional do territério, dos recursos naturais e a protecdo do meio
ambiente, dos bens culturais materiais e imateriais;

IV - a integragdo do planejamento e da execucédo das funcdes publicas de interesse
comum aos entes publicos atuantes na regido;

V - a reducdo das desigualdades regionais (ASSEMBLEIA LEGISLATIVA DE
SAO PAULO, 2012, online)®.

Conforme tal dispositivo legal, a RMVPLN é dividida em sub-regides:

& https://www.al.sp.gov.br/repositorio/legislacao/lei.complementar/2012/lei.complementar-1166-
09.01.2012.html
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Quadro 4: Divisdo da RMVPLN em Sub-regides

Sub-Regido 1 Cacapava, lgarata, Jacarei, Jambeiro, Monteiro Lobato, Paraibuna, Santa Branca e
Sao José dos Campos;

Sub-Regido 2 Campos do Jorddo, Lagoinha, Natividade da Serra, Pindamonhagaba, Redencdo da
Serra, Santo A. Pinhal, Sdo B. Sapucai, Sao L. Paraitinga, Taubaté e Tremembé;

Sub-Regido 3 /Aparecida, Cachoeira Paulista, Canas, Cunha, Guaratingueta, Lorena, Piquete, Potim
e Roseira;

Sub-Regido 4 /Arapei, Areias, Bananal, Cruzeiro, Lavrinhas, Queluz, Sdo José do Barreiro e
Silveiras;

Sub-Regido 5 Caraguatatuba, llhabela, S&o Sebastido e Ubatuba.

Fonte: A autora (adaptado da Lei Complementar 1.166/2012)

Geograficamente, a RMVPLN esta distribuida conforme a Figura 1, a seguir:
Figura 1: Mapa da RMVPLN
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Fonte: Emplasa (2017)

Dados do IBGE (2017) mostram que a populacdo estimada da Sub Regido 3 era de
350.201 habitantes em 2017, distribuidos entre as nove cidades que a compde, conforme
mostrada no Quadro 4.

A selecdo da Sub-Regido 3 para anélise se justifica por se buscar, com este estudo,
compreender tendéncias de crescimento e a forma como as agéncias de turismo evoluiram com

as inovagdes tecnologicas, além dessa regido deter o foco maior em turismo.
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3 METODOLOGIA

Dentre os métodos cientificos, para este artigo, elegeu-se o Estudo de Caso conforme
definido por Yin (2015). A escolha se justifica pelo fato de que se pretendeu analisar as
agéncias de turismo da Sub-Regido 3 da RMVPLN, ou seja, tais estabelecimentos foram
estudados de forma aprofundada para levantar suas caracteristicas. Tal procedimento vai ao
encontro da teoria de Yin (2015), que defende o uso do Estudo de Caso quando o pesquisador
almeja, justamente, analisar de forma sistematica determinado caso.

A partir dessa escolha, elaborou-se um protocolo para o desenvolvimento do estudo.
Assim, foram delineadas questdes de pesquisa, proposicdes de estudo, unidade de anélise, l6gica
que liga os dados as proposigdes e os critérios de analise.

Com relacéo as fontes de pesquisa, valeu-se de artigos disponiveis em sites confiaveis e
obras gue tratam de assuntos como agenciamento de viagem, turismo e gestdo de negocios, para
dar embasamento teorico e contribuir para a discussdo dos resultados obtidos.

Adicionalmente, foi aplicada uma pesquisa de campo com proprietarios de nove
agéncias de viagens receptivas e emissivas, devidamente pertencentes ao Sistema Cadastur,
existentes nas cidades que compdem a Sub-Regido 3, que revelou um universo de 35 (trinta e
cinco) empreendimentos, distribuidos entre os hove municipios eleitos como unidade de analise,
o0s quais foram analisados quanto ao tempo de mercado e localizacdo geogréafica. Para aplicacdo
da entrevista, que visou conhecer como funciona a prestacdo de servicos de cada
empreendimento, como se da a sua gestdo e como encaram 0 e-commerce e a ampliacdo das
OTAs no mercado, foram selecionados nove estabelecimentos, com base na relevancia no
mercado e tipo de prestacdo de servico (emissivo/receptivo), e, também, no retorno obtido pela
pesquisadora quanto a disponibilidade e aceite de concessdo da entrevista por parte dos gestores,

0 que configura como uma amostra por acessibilidade, conforme Vergara (2010).

4 RESULTADOS OBTIDOS

Como primeiro procedimento de pesquisa, foi realizado levantamento, a partir do site
Cadastur, de todas as agéncias de viagens presentes nas nove cidades da Sub-Regido 3 da
RMVPLN. Como mencionado, foram identificados 35 (trinta e cinco) estabelecimentos,

elencados no Quadro 5.
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Quadro 5: Relagdo de agéncias de turismo da Sub-Regido 3 da RMPLN
Municipio Agéncias
Alc Turismo
Aparecida Aparecida Tur

IAgéncia Neto Master Turismo

Edimea Excursdes

Encanturismo

Peregrinacdes com Maria

Voo de Aguia Viagens

Canas Chacon Agéncia de Viagens e Turismo com Frota Ltda Me
Cunha Shalom Passagens Aéreas e Turismo

Accetur Agéncia de Turismo e Locagdo de Veiculos Ltda
Adriano Reis Viagens e Turismo

Aerovalp Turismo

Friends & Trips

Guaratrekking Turismo — Eireli — Me

Matheus Augusto Farias da Silva

Momento Turismo

Mundial Tur

Rocco Agéncia de Viagens e Turismo Ltda — Me
Sambatur Viagens

Tirelli Turismo

Trevus Turismo

\Vale Paraibana Agéncia de Viagens e Turismo Ltda — Me
\Vibe Vale Viagens — Agéncia de Ecoturismo

Carpe Diem Turismo Especializado

Eco Vale Trip Agéncia de Viagens e Turismo Ltda — Me
Famitur

Feg Agéncia de Viagens e Turismo Ltda — Me
Intercities Agéncia de Viagens e Turismo Ltda — Me
Lorena UM Viagens

Lorentur Viagens Ltda — Me

Neytur Viagens

Otimatur Agéncia de Viagens e Turismo Ltda-Me
Start Intercdmbio e Turismo

\Vaiviver - Ecoturismo e Aventura

Cachoeira Paulista

Guaratingueta

Piguete N&o consta
Potim N&o consta
Roseira Francisco Monteiro Fernandes Da Cunha Turismo Me

Fonte: A autora (adaptado de https://cadastur.turismo.gov.br/hotsite/#!/public/sou-prestador/inicio)

A partir desse quadro, foram gerados dois graficos que apresentam variaveis
interessantes para o objetivo deste trabalho.

O Graéfico 1, a seguir, mostra a concentracdo de abertura de agéncias no periodo de
quase 40 anos (1980 — 2018).
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Grafico 1: Concentracdo de abertura de agéncias de 1980 - 2018
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Fonte: A autora

Pelo que se pode observar houve crescimento do numero de estabelecimentos,
sobretudo, nas duas décadas mais recentes, mesmo nesse periodo de transigdo em que as OTAS
comecaram a tomar conta do mercado de agenciamento (SASS, 2017). Esse crescimento de
2011 em diante pode ter reflexos também da Lei n°® 11.771/08, que instituiu o Sistema Cadastur,
cadastro obrigatério para a prestacdo de servigos de agenciamento que alimentou tal plataforma
com mais estabelecimentos. Outros fatores também podem ter contribuido como a
comercializacdo do turismo religioso doméstico no Circuito Religioso do Vale do Paraiba, pois,
embora as agéncias estudadas sejam predominantemente emissivas (Grafico 6), atuam também
em servigos receptivos; o incentivo do Ministério do Turismo para o turismo nacional que faz
aumentar a demanda por pacotes; e, consequentemente, o crescimento da oferta de
estabelecimentos que os oferecem.

A pesquisa revela, também, o numero de empreendimentos por cidade, conforme
Gréfico 2.

Gréfico 2: Nimero de agéncias por cidade
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Fonte: A autora
Guaratingueta e Lorena, destacadas no resultado, séo cidades maiores e economicamente

bem desenvolvidas, com isso oferecem opcdes de localizagdo estratégica dessas agéncias, pois
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possuem fluxo maior de pessoas, 0 que contribui para fomentarem potenciais consumidores de
viagens emissivas, como evidencia Badard (2003), que classifica o turismo por natureza
emissiva e receptiva. Essa inferéncia se confirma ao se observar que as cidades de Piquete e
Potim, consideradas pequenas, ndo contém agéncias de viagens, a0 menos, devidamente
credenciadas.

Acerca das entrevistas aplicadas com os gestores de nove agéncias, foram abordadas
questbes relativas ao perfil do publico, pacotes mais comercializados, servicos oferecidos,
desafios e impactos com a tecnologia e quais as medidas adotadas a partir da propagacédo do e-
commerce (CRUZ et al., 2017; CHAFFEY, 2015).

Grafico 3: Tipo de publico atendido pelas agéncias
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m Corporativo

W Jovens em itercambio

Fonte: A autora

Os clientes s&o diferentes, como se pode observar, com necessidades e expectativas
diversas, e que desejam escapar da rotina diaria e obrigacdes, descansar e recuperar-se do
trabalho ou estresse. Os motivos e condi¢cbes variam em virtude da idade, situacdo
socioeconbmica, vida conjugal, disponibilidade de tempo livre, dentre outros. Interessante
observar que ha uma demanda da melhor idade, o que se deve ao fato de que a aposentadoria,
por volta dos 65 anos, criou um grupo de pessoas ativas que realizam viagens internacionais e
nacionais. Além disso, as agéncias tém oferecido pacotes personalizados e com precos
acessiveis a esse grupo de cliente.

Os gestores também foram questionados quanto ao uso de sistemas de compras de
passagens aéreas utilizados, uma vez que atuam com servigos emissivos. Os resultados estdo no
Gréfico 4:

Revista H-Tec Humanidades e Tecnologia, v. 4, Edicdo Especial EIC 2019, p. 6-219, jun., 2020. 19



Fatec  reise H-TEC

Prof. Waldomiro May C/ en t/ f 1CA  Humanidades & Tecnologia

Grafico 4: Uso de sistemas para emissao de passagens aéreas
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Fonte: A autora

Os resultados do gréafico evidenciam que as agéncias consultadas ndo possuem
credenciamento no SNEA (Sindicato Nacional das Empresas Aeroviarias) ou IATA
(International Air Transport Association, Associa¢do Internacional de Transporte Aéreo),
portanto, ndo estdo habilitadas para emitirem passagens aéreas. Assim, em entrevista, 0S
gestores afirmaram que ndo trabalham com sistemas como Amadeus, Galileo ou Sabre e que se
valem das consolidadoras, empresas devidamente credenciadas a essas instituicbes e que
prestam servicos a agéncias menores que nao detém tais credenciamentos, conforme pontua
Candioto (2012).

Os pacotes mais comercializados pela amostra de agéncias da Sub-Regido 3 estdo
dispostos no Gréfico 5.

Grafico 5: Destinos mais comercializados
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Fonte: A autora

O resultado revela o Nordeste como destino mais escolhido pelos clientes das agéncias,
0 que vai ao encontro da pesquisa realizada pelo Ministério do Turismo, em 2017, que apontava

uma tendéncia de brasileiros que pretendiam viajar em 2018 para o nordeste brasileiro.
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O que se pode depreender também é que o Nordeste, além de ser uma regido com nove
estados, 0 que amplia o leque de opcdes para o turista, & uma destinagdo turistica rica de belezas
naturais, tradicdes, festejos, diversificada gastronomia e com ampla infraestrutura de
hospedagem, representada até por marcas de redes hoteleiras internacionais.

Acerca dos tipos de servicos oferecidos, os resultados estdo compilados no Grafico 6.

Gréfico 6: Tipo de servigo oferecido
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Fonte: A autora

A maioria das agéncias entrevistadas mencionou que Seus Servigcos S4o emissivos,
embora também atuem como receptivas, mas o grande nicho de mercado sdo as viagens para
fora da localidade onde estdo instaladas, sejam elas rodoviarias, aéreas ou maritimas, nacionais
ou internacionais. Tais resultados dialogam com o Grafico 2 ao passo que o desenvolvimento
econdmico das cidades de maior concentracdo de agéncias — Guaratingueta e Lorena — contribui
para um poder aquisitivo maior dos clientes, o que permite destinar parte do orcamento pessoal
para o lazer, que contempla as viagens (PELIZZER, 2013).

Sobre os desafios enfrentados pelos gestores com o advento da tecnologia, o0 Quadro 6
apresenta os principais apontados pelos entrevistados.

Quadro 6: Principais desafios enfrentados com o advento da tecnhologia

Concorréncias Necessidade de conferéncia de todos os detalhes
Falta de Marketing Falta de seguranca dos sistemas e-commerce
Baixa nas vendas Reciclagem de funcionarios

Oferecimento de diferenciais competitivos e Participacdo em eventos de inovacdo tecnoldgica
inovacao

Fonte: A autora

Pelo quadro, observa-se que a tecnologia trouxe um impacto positivo para a maioria, 0
que fez com que as agéncias passassem por um processo de inovagdo organizacional de
produtos e servigos para atender a essa nova demanda de clientes e concorrer em igualdade com
as OTAs, gerando modelos e planos de negocios mais ageis, criativos e produtivos (FONTES
FILHO, 2006).
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Por fim, quando questionados sobre o impacto do e-commerce e que medidas de gestdo

foram adotadas para esse novo cendrio de mercado, ou seja, das vendas online, 0s gestores
disseram que tal novidade instigou-o0s a investir em novas tecnologias para atrair esse cliente
que realiza compra online, como um site mais interativo, ampliacdo dos canais de distribuicédo e
de relacionamento com os clientes, como o0 uso constante das redes sociais. Por outro lado, eles
acreditam que a compra online ainda causa certa resisténcia pela inseguranga do mundo virtual,
portanto, tém procurado capacitar seus funcionarios para agirem como consultores de viagens e
ndo mais como simples agentes. Um consultor pode oferecer informacgdes que a internet ndo
disponibiliza, afirmam os respondentes, assim tém apostado em um atendimento personalizado

e de qualidade, com a finalidade de reter e prospectar novos clientes.

CONSIDERACOES FINAIS

A partir do estudo realizado, os objetivos gerais e especificos bem como as questbes de
pesquisas levantadas no protocolo deste artigo foram atingidos e respondidas, respectivamente.

Pelos resultados, depreende-se que o mercado de agenciamento na RMVPLN ¢€ bastante
representativo, pois, embora se tenha estudado somente uma Sub-Regido, o quantitativo de 35
estabelecimentos mostra uma tendéncia de que outras cidades maiores como Sdo José dos
Campos, Jacarei, Cacapava, por exemplo, contenham um numero que Segue esse
comportamento da Sub-Regido 3, ainda mais se considerado que esses municipios, juntos, tém
uma representatividade econémica significativa.

Especificamente, pelos resultados obtidos, foi possivel perceber que as teorias
apresentadas pelos teoricos selecionados para este artigo tém correlagdo com a realidade de
mercado encontrada por meio das agéncias da Sub-Regido 3 investigadas. De forma resumida,
os empreendimentos tiveram de se formalizar e se credenciar no Cadastur, precisaram adequar
suas estruturas organizacionais para que pudessem continuar competitivos no mercado cuja
concorréncia com as OTAs tem crescido, mudaram estratégias de gestdo e se adaptaram as
novas tendéncias dos negocios, de modo a oferecer um atendimento personalizado e, estabelecer
uma relacdo de parceria e confianca entre cliente e prestador de servigos.

Depreende-se, por fim, que este artigo contribui com a pesquisa académica e propicia
novas abordagens para futuras pesquisas, a partir dos limites de estudo definidos até aqui.
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