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RESUMO

O Turismo é uma atividade de grande importancia econémica para diversos paises e vem
sofrendo significativa transformacdo em decorréncia da utilizacdo das Tecnologias de
Informac&o, em especial a Internet, no processo de comercializagdo de produtos turisticos.
O segmento turistico estard cada vez mais vinculado as Tecnologias de Informacéo. Sendo
assim, é importante que as agéncias de viagens se adaptem a essa nova fase e passem a
integrar a Tecnologia de Informacdo ao processo de comercializacao e interagdo com o
consumidor, a fim de se tornar uma vantagem competitiva em meio a este setor altamente
mutavel. Esta pesquisa teve como objetivo analisar o uso das Tecnologias de Informacao
no processo de agenciamento de viagens em agéncias de viagens da cidade do Natal/RN. A
metodologia adotada foi a pesquisa qualitativa através do método descritivo exploratdrio.
Foram pesquisadas oito Agéncias de Viagens localizadas em Natal/RN (Aerotur, Ampliar
Viagens e Turismo, Arituba, Clube Turismo Natal, Dandara Turismo, Foco Operadora,
Natal Travel e Viver Tour). Utilizou-se uma entrevista estruturada com 12 questdes com
perguntas abertas direcionadas para contemplar o objetivo deste trabalho. Com resultado
da andlise de conteldo das respostas obtidas pelos agentes de viagem, verificou-se que as
agéncias de viagens estdo em sintonia com as Tecnologias de Informacdo, e de uma forma
abrangente, observa-se que estdo trabalhando para se manterem atualizadas em relacao as
novas tecnologias disponiveis, onde todas estdo conectadas a Internet e utilizam-se da
mesma para facilitar o processo de agenciamento de viagens. Apesar das agéncias
utilizarem as ferramentas da Tecnologia da Informacdo, ainda ndo o fazem em sua
totalidade, que poderiam utilizar os recursos disponibilizados pela Tecnologia da
Informacdo de forma mais intensiva, garantindo assim a maior eficiéncia de uso.

Palavras-Chave: Agéncias de viagens. Tecnologia da Informagéo. Internet.



ABSTRACT

Tourism is an activity of great economic importance to many countries and has been
undergoing significant transformation as a result of the use of information technologies,
especially the Internet, the process of marketing of tourism products. The tourism sector
will be increasingly linked to Information Technology. Therefore, it is important that the
travel agencies to adapt to this new phase and become part of the Information Technology
to the marketing process and interaction with the consumer in order to become a
competitive advantage in this sector through highly changeable. This research aimed to
examine the use of information technologies in the process of travel agency in travel
agencies in the city of Natal / RN. The methodology was qualitative research through
exploratory descriptive method. We surveyed eight travel agencies located in Natal / RN
(Aerotur, Ampliar Viagens e Turismo, Arituba, Clube Turismo Natal, Dandara Turismo,
Foco Operadora, Natal Travel and Viver Tour). We used a structured interview with 12
questions with open questions directed to consider the purpose of this work. With results of
content analysis of responses by travel agents, it was found that travel agencies are in line
with the Information Technology, and in a comprehensive manner, it is observed that they
are working to keep current with the new technologies available, all of which are
connected to the Internet and to use the same process to facilitate the travel agency.
Although the agencies use the tools of information technology, yet do so in its entirety,
they could use the resources provided by Information Technology more intensively, thus
ensuring higher efficiency.

Keywords: Travel Agencies. Information Technology. Internet.
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1. INTRODUCAO
1.1 Problematica

Com a globalizagdo, varios setores da economia foram afetados e obrigados a se
adaptarem a essa realidade, um desses setores foi 0 da industria de viagens e turismo,
principalmente em se tratando de agenciamento e comercializacdo de viagens. Aliado a
1SS0, as constantes mudancgas econdmicas, sociais e culturais vém transformando o perfil
dos consumidores que cada vez mais se tornam exigentes, o que demanda dos
prestadores de servicos um rapido atendimento e um servico de qualidade, para que nao
percam espaco no mercado em decorréncia da alta competitividade. Outros fatores que
contribuiram com esse aumento da competitividade foram a Revolu¢do Tecnoldgica,
ocorrida na década de 1990, e o advento das Tecnologias da Informacdo (TI), que ja

vem sendo observado no segmento turistico.

O Turismo é uma atividade de grande importancia econdmica para diversos
paises e vem sofrendo significativa transformagdo em decorréncia da utilizacdo das
Tecnologias de Informacdo, em especial a Internet, no processo de comercializacéo de
produtos turisticos. As Tecnologias da Informacéo oferecem aos prestadores de servi¢os
turisticos a oportunidade de integracdo de tecnologia aos produtos oferecidos por estes,
facilitando o processo de venda, diminuindo custo e aumentando o poder de alcance, da
esfera regional para mundial e a qualquer momento através do uso da internet. Exemplo
disso pode-se citar os sistemas de reservas por computadores, ferramentas utilizadas por
agéncias de viagens, hotéis e companhias aéreas. Esses sistemas tem se mostrado
eficazes, por exibir valores e disponibilidade dos servicos em tempo real. Por esse
motivo, as empresas que atuam no trade turistico precisam se adaptar as novas
tecnologias, pois assim como 0s servicos conseguem alcanca niveis mundiais, a

competitividade também.

Apesar de oferecer beneficios as empresas turisticas, facilitando o contato com
clientes, os Sistemas de Informacdo também apresentam riscos. Em especial as agéncias
de viagens, pois se tornou mais facil organizar viagens através da Internet sem a
necessidade da figura do agente de viagens, uma vez que todas as informacdes estdo ali
disponiveis, 24 horas por dia a qualquer momento. Utilizando a Internet, o cliente pode
realizar reserva de hotéis, compra de passagens aéreas, efetuar pagamentos, verificar
condigdes geograficas, climaticas, historicas e culturais do destino pretendido e fazer
cambio de moeda, ou seja, fazer praticamente tudo necessario para uma viagem.
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Portanto, € importante que as agéncias de viagens se adaptem a essa nova fase e
passem a integrar a Tecnologia de Informacdo ao processo de comercializacdo e
interagdo com o consumidor, a fim de se tornar uma vantagem competitiva em meio a

este setor altamente mutavel.

Esta pesquisa se limita a um estudo feito nas agéncias de viagens e turismo da
cidade no Natal, Rio Grande do Norte, no qual sera analisado de que forma as
Tecnologias da Informacdo influenciam no agenciamento de viagens e como 0s agentes

lidam com essas ferramentas de gerenciamento.

Logo, esse trabalho visa o seguinte questionamento: Como as Tecnologias de

Informacé&o séo utilizadas no processo de agenciamento de viagem?

14



1.2 Justificativa

O tema escolhido objetiva contribuir para o entendimento da importancia da
atualizagdo tecnoldgica das agéncias de viagens para se adaptar a realidade atual do
mercado e as necessidades dos clientes que estdo cada vez mais conectados as novas

tecnologias, como a Internet, por exemplo.

O processo de globalizacdo e os avancos nas tecnologias de comunicacdo séo
marcados pela troca acelerada de informagdes em tempo real, que forca todos a se
adaptarem a essa realidade, fazendo daqueles que ndo se integram a esse processo,
desatualizados. O setor de turismo pode ser muito beneficiado com o uso das
Tecnologias Informagdo, como por exemplo, a Internet e os Sistemas Globais de
Distribui¢do (GDS), que podem diminuir consideravelmente os custos e atingir novos
clientes e mercados, assim como facilitar o contato com fornecedores e clientes,
diminuindo o tempo de resposta, fator importante no processo de comercializacdo de

Servigos.

O setor de viagens experimentou um grande sucesso inicial de vendas via
Internet e tal fato pode significar mudancgas estruturais no setor no futuro Vassos (1998
apud Pereira e Queiroz 2001). Mudancas essas que ja podem ser percebidas atraves de
estudos e pesquisas estatisticas. A exemplo disso, Guimardes e Poggi e Borges (2008)
destacam que no Brasil, em 2005, de acordo com dados da Cémara Brasileira de
Comércio Eletrénico, o faturamento on-line do turismo foi de R$ 1,87 bilhdo e

correspondeu a 19% do total de vendas de e-commerce.

Outro exemplo do crescimento de vendas do setor de viagens na Internet pode
ser observado na Figura 1.
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Figura 1 - Ndmero de visitas a sites de viagens em Julho de 2012,

VIAGENS NAINTERNET

Conhecga o perfil dos compradores brasileiros de pacotes on-line e quais sdo
os sites mais consultados:

Visitantes Unicos registrados no més de julho de 2012, em milhdes

Hotelurbano.combr 31 I PORIDADE

Decolarcom 23 B pofmentagem

TAM.combr 2 15-24 173 10
Vioegolcombr 20 25-34 126 R
Submarinoviagenscombr 17 | 35-44 225 1R
Mundi.combr 11 T 45-54 153 10
Viajanet com.br 11 +des55 CEY |
Bookingcom 11

CVCcomubr 082 N POR ESTADO

Tripadvisorcom.br 078 N Em porcentagem

Edestinos.combr 054 N SaoPaulo 32 I
Voetrip.combr 048 N Riode Janeiro 13 1IN
Adoroviagemcom.br 048 1N Minas Gerais 130
Melhoresdestinoscom.br 039 Il Parand 1318
Voeazu com.br 037 IR RioGrandedoSul 6 W
Netviagem.com.br 034 1N Distrito Federal 46 B
Webijet.com br 031 I SantaCatarina 45 0
Hoteis.com 028 Bahia 4
Avianca.combr 024 W Outros 217 .

Fonte: ComScore Inc. apud Gazeta Maringa (2012).

Segundo ComScore (2012), mais de 16 milhdes de brasileiros com seis anos ou
mais visitaram sites de turismo em julho de 2012, 18% a mais que no ano anterior. Ou
seja, 0s dados demonstram que a compra de viagens via Internet sé tendera a crescer
durante os anos. A pesquisa ndo incluiu trafego originado em computadores publicos,
nem os acessos de celulares, o que poderia apresentar resultados surpreendentes. Trata-
se de um numero recorde de brasileiros que usa a Internet para planejar e comprar
viagens. Dentre os sites mais visitados estdo os de companhias aéreas, reserva de hotel e

agéncias de turismo online.

Em pesquisa realizada em Agosto de 2012 pela Braspag (empresa de plataforma
de pagamentos para e-commerce), estima que o segmento de turismo online no pais ira
faturar cerca de R$ 13 bilhGes ainda este ano. A empresa ja atua nesse segmento
prestando servigos a grandes clientes, como TAM, Decolar.com, Hotel Urbano, Fly
Tour, além da Agaxtur — uma das empresas mais tradicionais no segmento de turismo.
(BRASPAG, 2012).
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O segmento turistico estara cada vez mais vinculado as tecnologias de
informac&o. A simples utilizacdo dessas tecnologias como iniciativa Unica e pontual é
errbnea e inadequada, as empresas turisticas devem explorar os beneficios ao maximo.
Logo, o0 setor necessita de profissionais capacitados e que saibam utilizar essas
ferramentas tecnoldgicas de forma a expandir os negdcios buscando mais
conhecimentos sobre destinos e produtos. Do mesmo modo que requer das empresas
mais investimento na qualificacdo dos seus profissionais através de treinamentos

permanentes.

Portanto, a relevancia estd em estudar e analisar a influéncia dos Sistemas de
Informagdo no segmento de agéncia de viagens, bem como conceituar 0 que seria
Tecnologias de Informacéo e analisar como as agéncias podem utilizar tal tecnologia na
comercializacdo de servicos turisticos como vantagem competitiva de negécio. Uma vez
que foi realizado um levantamento bibliométrico no cendrio nacional, percebeu-se que
hd pouco material a respeito desta tematica, no qual foram encontradas quatro
monografias, trés dissertacbes de mestrado e nove artigos cientificos, como pode ser

observado no Grafico 1.

Gréfico 1 - Levantamento bibliométrico sobre a tematica.

Levantamento Bibliométrico Sobre a
Tematica

DissertacGes

19%

/

Artigos
56%

Monografias
25%

Fonte: Dados da pesquisa, 2012.
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1.3 Objetivos
1.3.1 Objetivo Geral

Analisar 0 uso das Tecnologias da Informag&o no processo de agenciamento

de viagens em agéncias de viagens da cidade do Natal/RN.

1.3.2 Objetivos Especificos

a) Identificar as Tecnologias de Informacdo mais utilizadas no processo de

agenciamento de viagens;

b) Descrever a percepcdo dos agentes de viagens sobre o uso das

Tecnologias da Informagéo;

c) Analisar a percepcdo dos agentes de viagens sobre o uso do Comércio

Eletrbnico.

18



2. REFERENCIAL TEORICO

Neste momento apresenta-se a base tedrica para o desenvolvimento do presente
estudo. Inicialmente, para contextualizar o tema, serd apresentado um breve histérico
das agéncias de viagens e turismo, bem como a conceituacdo de Tecnologias de
Informacéo (T1) e realizado uma abordagem sobre o comércio eletronico (e-commerce),

como forma de analisar a influéncia dessas no processo de agenciamento de viagens.
2.1 Agéncias de viagens e turismo

De forma geral, pode-se dizer que as agéncias de viagens e turismo surgiram em
funcdo da necessidade dos viajantes em organizar seus roteiros de viagens buscando
otimizar o tempo e a providenciar informagdes necessarias a cerca do destino
pretendido, bem como realizar a reserva prévia de servigcos que seriam consumidos

posteriormente pelo viajante.

A classificacdo (tipologia) no setor de viagens € diversificada. No caso do
Brasil, onde é representado pela Embratur, estd presente no Decreto n® 84.934/1980,
publicado pelo érgdo em 1980, uma tipologia bésica: agéncias de viagens e agéncia de

viagens e turismo, conhecidas como operadoras turisticas (TOMELIN, 2001, p. 23).

Agéncias de viagens e turismo é o canal mais classico de comercializacdo
turistica, e para Petrocchi e Bona (2003, p. 11) as agéncias sao:
[...] organizagdes que tém a finalidade de comercializar produtos
turisticos. Elas orientam as pessoas que desejam viajar, estudam
as melhores condi¢bes tanto em nivel operacional quanto
financeiro, e assessoram 0s clientes acerca da definicdo dos
itinerdrios.
Paraa OMT (2001) apud BRAGA (2008, p. 3) as agéncias de turismo podem ser
conceituadas como:
Empresas de servicos, e sua funcdo € a intermediacdo, das quais
derivam outras fungdes que vao desde a informacdo e o
assessoramento ao cliente, até a organizacdo de todo tipo de

atividade relacionada ao setor de viagens e turismo e a
elaboragdo de seus proprios produtos.

Para Beni (2004, p. 201) as agéncias de turismo “s3o empresas comerciais com
finalidade de realizar viagens. Por conseguinte, sdo prestadoras de servicos, que
informam, organizam e tomam todas as medidas necessarias, em nome de uma ou mais

pessoas que desejam viajar’.
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As agéncias comercializam diversos servigos, dentre eles: reserva de passagens
aéreas e hotéis, aluguel de veiculos, seguros de viagens, presta servicos relativos a
documentacdo de viagens, cambio e ingressos para shows e eventos, vende pacotes
nacionais e internacionais, elas orientam as pessoas que desejam viajar, estudando as
melhores condicGes financeiras e de roteiros. Logo, as agéncias de viagens atuam como

um canal de distribuicdo de produtos e servigos do turismo ao consumidor.

No que se refere ao papel das agéncias de viagens, Flecha e Costa (2006) dizem

que inclui trés tarefas chave:

Primeiro, executar a funcdo de corretor de informac6es (Lewis
et al.,, 1998) passando informacGes entre compradores e
fornecedores. Segundo, para processar transacOes, inclusive
impressdo de bilhetes e remessa dinheiro para fornecedores, e
terceiro, aconselhar viajantes.

Nesse sentido, as agéncias desempenham o papel de intermediario da
informacdo, ja que desde o momento da compra até o consumo, o produto turistico é
apenas informacdo. Pereira (2003, p. 58) completa afirmando que uma das principais
funcdes das agéncias de viagem é:

[...] dar assessoramente aos seus clientes, sendo provavelmente,
em um futuro muito préximo, uma das principais razbes de
competitividade e podera substituir os servigos da agéncia de
viagem tradicional, j& que venda de passagens aéreas, reservas

de hotéis, aluguel de carros, entre outros servicos, poderdo ser
realizados on line, independente do agente de viagens.

Portanto, as agéncias de viagens e turismo tém a funcédo providenciar o melhor
local para compra, escolhendo bem os servicos, contudo, agéncias ndo possuem hotéis,
avides, restaurantes e equipamentos de entretenimento, é preciso escolher bem os

parceiros, para que possa oferecer servigos variados e de qualidade.

Segundo Rejowski (2003), a organizagdo de viagens profissionalizou-se em
meados do século XIX, num periodo em que o turismo ainda ndo se configurava como
um importante fenébmeno social e econdmico. Ao considerar o agente sob a 6ética da
venda de passagem e da organizacdo de viagens individuais, aparecem alguns

personagens pioneiros ainda no inicio daquele século.

Rejowski (2002 apud Braga 2008) assinala que a agéncia Abreu Turismo, criada

na cidade do Porto em 1840 por Bernardo de Abreu, vendia passagens de trem de
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Lisboa para Porto e de navio para a America do Sul, sobretudo para o Brasil.

No que se refere a criacdo de pacotes turisticos individuais o inglés Thomas
Bennett se destacou, ele costumava organizar passeios pitorescos pela Noruega para
visitantes ingleses importantes, uma vez que era consul-geral da Inglaterra em Oslo.
Com tal experiéncia, em 1850, acabou criando uma empresa de viagens que oferecia
transporte, cavalos, hospedagem e um kit de viagens (GOELDNER, RITCHIE E
MCINTROSCH apud BRAGA, 2008).

No entanto, a literatura internacional considera Thomas Cook o fundador das
agéncias de viagens, o primeiro agente de viagens profissional a dedicar-se em tempo
integral a essa atividade e o “pai do turismo moderno” (REJOWSKI, 2003, p. 37).
Tomelin (2001) descreve a experiéncia de Thomas Cook e destaca as principais
contribuicbes dele para o desenvolvimento do turismo, e em especial, das agéncias de
viagens:

Os ingleses, com meérito indiscutivel, pregam Thomas Cook
como sendo o primeiro agente de viagens por ter, em 1841,
fretado um trem para os participantes de um congresso
antialcodlico entre as cidades de Longorough e Leicester, ao
custo de um shilling a passagem. Dentro das principais
contribuicdes de Thomas Cook para o desenvolvimento do
turismo, em especial das agéncias de viagens, podemos citar:
Em 1841, fundou a Thomas Cook and Son, a primeira agéncia
de viagens registrada do mundo; Em 1851, conduziu cerca de
165 mil pessoas a Exposi¢do de Hyde Park — Londres; Em 1865,
vendeu a 35 turistas uma programacao completa de viagem os
Estados Unidos; Em 1872, levou seus clientes em uma volta ao

mundo numa viagem de 222 dias e inaugurou a primeira agéncia
de viagem fora da Europa. (TOMELIN, 2001, p. 18).

Admirado por sua atividade bem organizada, Thomas Cook dominou o mercado
inglés e expandiu-se por toda a Europa, chegando também a América. Cook foi o
criador do cupom de hotel, que se desenvolveu e hoje é conhecido como voucher, que

da direito aos turistas aos servicos de hospedagem e receptivo.

Sem duvida, a contribuicdo de Thomas Cook para o turismo estabeleceu-se na
introducdo do conceito de “excursdo organizada”, conhecido hoje como “pacote

turistico”, que permitiu a grande parte da populagdo, o acesso as viagens de férias.

Na Figura 2, pode-se observar um breve resumo da evolucdo da atividade de

agenciamento de viagens e turismo, segundo Tomelin (2001).
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Figura 2 - Linha do tempo da evolugdo da atividade de agenciamento de
viagens.

Século XIX Sée. XX Séc. XXI
1841 1872 Q 1876 \ 1892 , Final do Século 1 4 Periodos Décadade 90 & 2000/2001
primeiro regis- ?;mugurac;ﬁo da pri- | Inauguragio da se- ,3 Registro de quase ! primeiras agéncias : Classificagdo f| Fusfo da primeira il Crise nas agéncias
tro de fungéo meira agénela de gunda agéncia de 500 agéncias de registradas ofi- | cspecial ! agénciade Thomas f de viagense
profissional do viagens fora da viagens na Europa  viagens nomundo  cialmente no Brasil | Cook and Son — ! turismo pelo
agente de via- Europa — Thomas (Bélgica) denomi- como prestadoras Carlson Wagonlits — fenémeno da
gens através Cook and Son nada La Compagnic . de servigos mantendo-se a maior desintermediagio,
da intermediagdo des Wagons-Lits T— especificos corporagio de refletindo no pro-
remunerada ~ viagens ¢ turismo fissional agente
Thomas Cook Morre Thomas de viagens
Cook, sendo ainda -
e - sua agéncia a mais
importante no ——. ————
rimeira agénci mundo ol
no mundo — virtual Carlson reintermediagdo
Thomas Cookatd Wagonlit Travel ¢ resgate do status
Son (pertencente ao de consumidor nos
grupo da La moldes de 'l.‘homas
Compagnic des Cook. atualizado
‘Wagons-Lits).
que, em 1993, jaeraa
maior rede de agén-
cias do mundo.

Fonte: Tomelin, 2001.

No Brasil, as agéncias de viagens aparecem mais tardiamente, em relacdo a
Europa. Segundo Braga (2008) é quase impossivel afirmar com exatiddo qual foi a

primeira agéncia de viagens e turismo a surgir no Brasil. Mas para Rejowski (2003) :

A primeira agéncia de viagens eminentemente brasileira foi
fundada no ano de 1943 — a Agéncia Geral de Turismo [...]. Na
época Sao Paulo tinha menos de dois 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 [...]
lancou o primeiro Carnaval Aéreo para o Rio de Janeiro, ao
mesmo tempo que eram feitas reservas de hotéis nas estancias
balneérias (cura de 21 dias) (REJOWSKI, 2003, p. 38).

Vale ressaltar que o crescimento efetivo do setor de viagens no Brasil se deu a
partir de 1950, época do turismo massivo, com expansdo dos pacotes turisticos, com
precos mais acessiveis e com a maioria dos servigos inclusos, organizados pelas

operadoras turisticas. (Acerenza, 1990 apud Braga, 2008, p. 9).

O Anuario Exame 2007-2008 — Turismo, editado no primeiro semestre de 2007,
apresenta o ranking das maiores agéncias de turismo no Brasil, que pode ser observado

atraves da Figura 3.
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Figura 3 - Maiores agéncias de turismo do Brasil, 2006.

ORDEM | EMPRESA | (ViNDAY | PACOTES VENDIDOS/ANO (n°)
10 Flytour 1391 10.500
20 BBTur 634 3.000
30 Maringd 363 8.620
4o Avipam 331 1.200
50 Amex 211 -

Fonte: Braga, 2008, p. 14.

Este ranking teve como base nas receitas oriundas das vendas e no nimero de
pacotes vendidos em 2006, e como se pode observar, a maior agéncia do Brasil é a
Flytour.

Abaixo, na Tabela 1, pode-se verificar a quantificacdo das agéncias e turismo no
Brasil, dividido por regido e unidade federativa, segundo levantamento estatistico do
Ministério do Turismo (2010).

Tabela 1 — Agéncias de turismo cadastradas no Ministério do Turismo, segundo Grandes Regides e
Unidades da Federagdo — 2008-20009.

Grandes Regides e Unidades da Federacao Agéncias de turismo
2008 2009
Brasil 11.163 11.676
Norte 603 595
Acre 26 43
Amapa 66 51
Amazonas 166 167
Para 130 96
130 96
Roraima 29 28
Tocantins 23 27
Nordeste 1.649 1.884
Alagoas 111 120
Bahia 534 583
Ceara 249 283
Maranhéao 127 161
Paraiba 130 145
Pernambuco 250 291
Piaui 54 65
Rio Grande do Norte 123 155
Sergipe 71 81
Sudeste 5.681 5.559
Espirito Santo 137 142
Minas Gerais 1.012 1.090
Rio de Janeiro 1.340 1.513
Sao Paulo 3.192 2.814
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Sul 2.308 2.618
Parana 890 1.020
Rio Grande do Sul 899 1.005
Santa Catarina 519 593

Centro-Oeste 922 1.020
Distrito Federal 296 351
EIES 276 299
Mato Grosso 151 156
Mato Grosso do Sul 199 214

Fonte: Ministério do Turismo, 2010.

Segundo dados do Ministério do Turismo (2010), descritos na tabela acima, o
Brasil possuia em 2009 aproximadamente 11.676 agéncias de turismo cadastradas no

Ministério do Turismo.

Abaixo no Gréfico 2, pode-se observar levantamento estatistico das agéncias de
viagens e turismo da cidade do Natal/RN, cadastradas no Cadastur (Sistema de Cadastro
de pessoas fisicas e juridicas que atuam no setor do turismo, administrado pelo
Ministério do Turismo), assim como a relacdo das agéncias que sdo cadastradas na
Associacdo Brasileira de Agéncias de Viagens (ABAV).

Gréfico 2 - Levantamento Estatistico das Agéncias de Viagens e turismo da Cidade do Natal

180
160
140
120
100

80 M Agéncias Cadastradas no
60 Cadastur

40 M Agéncias Cadastradas na
20 ABAV

0
Agéncias
da Cidade
do Natal

Fonte: Dados da Pesquisa, 2012.

Observa-se 0 grande nimero de agéncias na cidade do Natal/RN, contudo,
apenas a metade delas possui cadastro na ABAV.

Nesse sentido, as agéncias de viagens e turismo possuem um papel importante
no mercado turistico, pois é o elo entre o produto turistico e o consumidor, buscando
sempre orientar as pessoas que desejam viajar, estudando as melhores condi¢fes tanto
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em nivel operacional quanto financeiro e assessorando seus clientes na escolha de
roteiros, oferecendo servicos de qualidade. (PETROCCHI e BONA, 2003 apud
OTAVIANI LONGHINI e POGGI E BORGES, 2005, p. 2).

Entre os varios setores, percebe-se que as industrias de Turismo e Viagens,
assim como de Tecnologia da Informacéo sdo as que apresentam um maior, mais rapido
e mais dindmico crescimento no mundo (MAIA E MENDES FILHO, 2003). Sendo
assim, neste momento, se faz necessario abordar o conceito de Tecnologia de

Informac&o e como esses dois setores estdo cada vez mais interligados.

2.2 Tecnologias de Informacéao (TI)

A evolucdo da tecnologia apresenta-se de forma dinamica em todos 0s
segmentos de negdcios, com informacgdes disponiveis em diversos canais de
distribuicdo. No turismo ndo é diferente e novas tecnologias sdo desenvolvidas para

melhorar a produtividade e a eficacia das agéncias de viagens (BRAGA, 2008).

Para Lucas (2006, p. 2):

A tecnologia da informagdo como um todo pode ajudar uma
empresa a se tornar mais competitiva através de mudancas na
estratégia e na direcdo, e de melhorias na eficiéncia e eficacia. A
tecnologia permite a organizacdo melhorar significativamente
seu modelo de negdcio e alterar sua estrutura.

Para as agéncias de viagens, a Tecnologia da Informacéo se torna essencial para
diminuir os custos e ampliar a atuagdo no mercado, possibilitando o desenvolvimento de

estratégias de promocdo de alcance global.

A Figura 4 mostra algumas industrias onde a Tecnologia da Informacéo tem sido

responsavel por transformacdes significativas nos Gltimos anos.
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Figura 4 - IndGstrias onde a TI tem sido responsavel por transformagoes significativas.

Restruturagdo Principais Impacto
Industria Fundamental Mudancas Crescente
Corretagem eletrénica  Expandir o segmento de  Separagéo entre os Mais convergéncia
no varejo mercado do investidor servigcos ao investidor de precgo para custos
autodeterminado € a execucao de uma transacgéao
da operagéo
Bens digitais, musica,  Baixar musica pela Busca de um novo Filmes chegando
filmes, jornais Internet; a seguir modelo de receita; rapidamente
videos download legal
Telecomunicacdes Modelo da Internet Taxa fixa A corrida ao consumidor:
para dados e voz independentemente sem fios, fibra, celular?
da distancia
Viagens Reservas, compra Fornecer para a ATl em todos os
de bilhetes e de administracao uma aspectos das
passagens aéreas alavancagem das operagoes
pela Internet informagdes CRS
Fabrica¢éo Terceirizagdo, Tl para Migrando para o exterior Precos menores,
coordenacao perda de empregos
nos EUA
Varejo de automéveis ~ eBay como um mercado  Cliente informado Impacto lento nas vendas
nacional de de automdveis novos
automoveis usados
Um novo mercado eBay Comunidade online De participantes
criada em torno de um individuais para
mercado de leilao digital corporativos
ou de prego fixado

Fonte: Lucas (2006).

Como apontado na figura 4, um dos setores que foi afetado pela Tl foi o de
viagens, consequentemente o setor de turismo, Guimaraes e Poggi e Borges (2008, p.

51) enfatiza essa informacao afirmando que

Nos ultimos anos, a distribuicdo de produtos turisticos tem
sofrido profundas alteragdes, fruto da melhoria dos meios de
comunicacdo e da globalizacio. O maior icone dessas
transformacdes é a Internet, que, além de poder atingir milhdes
de pessoas a um baixo custo, possui recursos que sdo altamente
eficientes para vender turismo.

Em tempos de globalizacdo e Tecnologia da Informacdo, o setor turistico €
caracterizado por uma grande quantidade de informacGes. Segundo Mendes Filho e
Ramos (2002a), o impacto da TI1 € evidente em todos 0s setores do turismo: producdo,
marketing, distribuicdo e funcBGes operacionais, tanto de empresas privadas quanto de
empresas publicas. Para Vassos (1998 apud Pereira e Queiroz, 2001) a T1 esta causando
um impacto fundamental e profundo na maneira como as viagens € 0S Servi¢os sdo
anunciados, distribuidos, vendidos e entregues, simplesmente porque o negdcio real por

tras de viagens € a informagéo.

Ao estabelecer relagdo entre a informagéo e o turismo, Vincentim e Hoppen

26



(2003) explica que na dtica do cliente, oturismo é formado basicamente pela
informacdo. Segundo Sheldon (1993 apud O’Connor 2001, p. 13) “a informagdo tem,
reconhecidamente, uma grande importancia no turismo. Na verdade, a informacéo ja foi
descrita como ‘forca vital’ da industria, ja que sem ela o setor nao funcionaria.”.
A informacéo deve fluir rapida e precisamente entre o cliente, 0s
intermediarios e cada uma das empresas de turismo envolvidas
no atendimento das necessidades do cliente. Como resultado, a
tecnologia da informacdo (TI) - mistura de computacéo,
comunicacdo e eletrdnica — tornou-se uma caracteristica quase

universal na inddstria do turismo. (BENNETT, 1993 apud
O’CONNOR, 2001, p. 15).

Até o momento do consumo, o produto turistico é formado apenas de
informacao, seja uma reserva de hotel, uma passagem aérea, passeios, etc, isso se da por
sua caracteristica intangivel. Pereira (2003, p. 57) faz uma ligacdo entre a informacédo e

o0 produto turistico, afirmando que
No momento em que se compra uma viagem, essa ndo é mais do
que informacéo, em um sistema de reservas de uma companhia
de transporte. O que o turista esta adquirindo é um direito a um
produto, um véo, um quarto de hotel, em algum momento no
futuro. No momento da venda, a viagem é somente informacao.
Muito se fala sobre a influéncia da TI no setor turistico, para tanto,
primeiramente faz-se necessario entender este conceito. Na visdo de Brito (1996 apud
Pereira 2003, p. 29), a Tl “é como um complexo tecnolégico que envolve
computadores, softwares, redes de comunicacdo eletrdnica publica e privada, rede
digital de servicos, tecnologias de comunicacdo, protocolos de transmissdo de dados e

outros servigos.”.

Outra definicdo pode ser encontrada em Campos Filho (1994 apud Pereira 2003,
p. 29), ao qual afirma que a TI “é o conjunto de hadware e software que desempenham

tarefas de processamento de informacao dentro de um sistema de informagao.”.

A Tecnologia da Informacdo, segundo Normann (1993),

Afeta cada setor da cadeia de prestacdo de servigos, desde
conceito e estratégia, até qualidade, custo, producgéo e prestacdo
de servico. Ela permite reestruturar e redefinir toda uma
industria, mudando os papéis de fornecedores, intermedidrios,
clientes e mais especificamente, 0s consumidores.
(NORMANN, 1993 apud PEREIRA, 2003, p. 36).

A Tecnologia da Informagéo foi utilizada inicialmente para reduzir os custos de
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processamento de transacOes e facilitar o armazenamento dos dados, mas de uma
década para c4, tornou-se uma arma estratégica importante para alcangar a vantagem
competitiva (SHELDON, 1997 apud MENDES FILHO e RAMOS, 2002a). Mendes
Filho e Ramos (2002a) completam argumentando que as empresas que mais aproveitam
os beneficios provenientes da Tecnologia de Informacédo sdo aquelas que reconhecem

que a informac&o é um importante recurso e que deve ser gerenciada cuidadosamente.

Andrade Junior (2007) coloca que a implantagdo de novas tecnologias em
empresas do setor turistico € um fendmeno que vem ocorrendo mais intensamente no
Brasil, desde o final da década de 1980.

O uso de tecnologias de informacdo, no turismo, para as fun¢Bes bésicas do
cotidiano esta se tornando uma constante, esta realidade faz com que as empresas que
trabalham com o turismo precisem cada vez mais adotar métodos inovadores e aumentar
sua competitividade (MAIA E MENDES FILHO, 2003). Aquelas que ndo entram nesse
processo, acabam ficando desatualizadas perante o cenario atual, uma vez que ndo estdo
integrando as ferramentas tecnoldgicas ao processo de trabalho, perdendo assim, a
possibilidade de aumentar o campo de atuacéo.

Bissoli (1999 apud Andrade Junior 2007, p. 37) afirma que

[...] o segmento turistico estard cada vez mais vinculado a
tecnologias que permitam melhorar a prestacdo de servigos,
reduzir custos, incrementar a produtividade e melhorar a
qualidade do atendimento. Segundo 0 mesmo autor, as
tecnologias de informacdo e os sistemas globais de distribuicdo
seriam exemplos do impacto das novas tecnologias sobre as
atividades turisticas. As companhias aéreas foram pioneiras

nesse processo evolutivo, calcado em sistemas de reservas
computadorizadas, sobretudo a partir dos anos 1990.

Um exemplo de integracdo da TI no turismo é a Internet, que abriu oportunidade
para a distribuicdo de informacdes e interatividade sem precedentes entre consumidores
e fornecedores, ndo s6 na atividade turistica, mas em todos os setores da economia. A
Internet e os avancos da TI trazem uma série de oportunidades de negdcios e desafios
para as empresas que atuam na industria do turismo, ampliando as possibilidades de

negocios e transacdes e remodelando as relacdes existentes na cadeia.

Para Vicentim e Hoppen (2003) a Internet € uma rede global que conecta
milhdes de computadores e milhdes de pessoas, e é hoje a maior rede de computadores

do mundo. Laudon e Laudon (2004, p.16) concordam com este conceito e acrescenta
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que a Internet “trata-se de uma rede internacional de redes de propriedade ao mesmo
tempo publica e particular. Conecta centenas de milhares de diferentes redes em mais de

200 paises no mundo inteiro.”.

Na Figura 5 destaca uma série de oportunidades que a Internet oferece para as

empresas de turismo.

Figura 5 - Oportunidade da Internet para empresas de turismo.

Globalizagio dos » Empreendimentos turisticos podem alcancar o mercado
negocios internacional, com custos reduzidos.
» Disponibilidade de informacdes, 24 horas por dia, reduzindo
transtornos causados por diferencas de fuso hordrio.
» Possibilidade de traducdo do contelddo do site para vdrios
idiomas, atingindo potenciais clientes de diferentes pafses.

Mais valor para os  » Ofertas especiais para os usudrios do web site,
clientes » Promogdes para visitantes freqlentes.
> Parcerias com prestadores de servicos locais (tdxis,
restaurantes, guias etc.).
» Maior relacionamento com os clientes.
» Informagao adicional sobre eventos, cultura e atracdes locais.
» Programas de fidelidade, antes restritos as grandes empresas,
personalizando as a¢des de marketing.

Distribuicio » Parcerias na internet por meio de hiperlinks.

» Expansdo da participacdo na internet por meio de
representacdes de empresas que ndo possuem custos fixos
ou tecnologia de custo alto.

» Links com pequenas organiza¢des de viagens ao redor do
mundo. ;

Comprometimento > Incorporagio da tecnologia ao cotidiano de seu negécio e
com a tecnologia desenvolvimento de um site.
» Acompanhamento da inovagdo tecnoldgica visando atender
viajantes experientes, principalmente os jovens.

Fonte: Guimaraes (2008).

Maia e Mendes Filho (2003) destacam que a Internet € uma ferramenta que,
aproveitada de forma correta no setor de turismo, faz com que se possa ter um resultado
positivo como instrumento de marketing. Mendes Filho e Ramos (2002b) reforcam
afirmando que a Internet aumenta a competitividade e pode melhorar a eficiéncia dos
fornecedores e prover ferramentas para o desenvolvimento e entrega de produtos de

turismo diferenciaveis.
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Guimarées e Poggi e Borges (2008, p. 51) afirmam que

[...] o produto turistico se ajusta bem a Internet em virtude de
suas caracteristicas: intangibilidade, perecibilidade, grande risco
e alta diferenciacdo. Devido as caracteristicas intrinsecas, a
Internet se converteu no canal de distribuicdo mais adequado
para transmitir informacdo, como dados, fotos, videos, sons,
imagens 360°, imagens virtuais em tempo real etc.

Uma das maiores vantagens da Internet estar na disponibilidade global, que leva
os limites mercadoldgicos das organizacGes para além das restricbes geograficas
(Guimardes, Poggi e Borges, 2008, p. 29). Com a Internet as agéncias tém a
oportunidade de atingir clientes potenciais, onde quer que eles estejam, ja que se pode
manter uma loja virtual aberta o ano inteiro, 24 horas por dia, 365 dias por ano. Do
mesmo modo que Se apresenta como uma vantagem competitiva, em relagcdo a outros
canais de distribuicdo de produtos turisticos, ja que se tem a possibilidade de conversédo
do conteudo das paginas para outros idiomas, fator que permite atender consumidores

de qualquer parte do mundo, superando as barreiras linguisticas.

Além disso, o turismo possui uma caracteristica distinta da maioria dos outros
setores que utilizam a Internet como ferramenta de negocios, pois o produto ou servico
ndo precisa ser entregue na residéncia do consumidor, evitando os problemas de

logistica relacionados com vendas pela Internet (Guimaraes, Poggi e Borges, 2008).

Mudancgas significativas estdo ocorrendo nesse setor desde a integragédo
possibilitada pela Internet e em virtude do desenvolvimento de novos e sofisticados
sistemas operacionais, com destaque para 0s sistemas de reservas de passagens aéreas,
carros e hotéis (SABRE, 2000 apud Pereira e Queiroz, 2001).

Antes da Internet ser utilizada para realizacdo de neg6cios na area de turismo, 0s
Sistemas Globais de Distribuicdo (GDS) eram o principal meio eletronico para
distribuicdo e comercializacdo dos servigos. O GDS é um sistema usado pelas agéncias
de viagens, que possibilita transacbes em tempo real e oferecendo fungdes como:
disponibilidade de servicos, informacdo sobre horarios, cotacdo de tarifas de servigos
turisticos em todo o mundo, venda e emissdo de bilhetes aéreos e outros servigos ao
cliente (Bissoli, 1999 apud Vicentim, Hoppen 2003).

A Figura 6 apresenta os quatro principais GDS atualmente em operacédo, as
empresas que os desenvolveram e as principais companhias aéreas que utilizam o

sistema.
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Figura 6 - Principais GDS, seus criadores € principais utilizadores.

Dragonair; EVA Airways;
Garuda Indonésia; Malaysia
Airlines; Pakistan
International Airlines;
Philippine Airlines; Royal
Brunei Airlines; Silkair;

American Airlines (Abacus); Travelocity; US Airways
SABRE (unido ao Abacus e ao  All Nippon Airways; Cathay {mudando para o Amadeus
Fantasia, da Qantas) Pacific Airways; China em fungdo da fusdo com a
Airlines; Singapore Airlines American West); American

Trans Air (ATA); Midwest
Airlines; Hawaiian Airlines;
Alaska Airlines; Air Malta;
Frontier Airlines; Aeroflot;
GoGoBudget; Cape Air; Mesa
Airlines; Air Midwest

A d Link; Conti tal;
AMADEUS )baseado no . ) L EU_S i 'T“_E” :
S Air France, lberia; Lufthansa; America West; British
¥ SAS Airways; Qantas; South

Airlines) African Airways; Opodo

GALILEO {baseado no Apollo,
da United Airlines, que se
juntou ao Southern Cross, da
Ansett)

Era Lingus; Air Canada;
Alitalia; British Airways; KLM; CheapTickets; Ixeo
Swissair; TAP; US Airways

Delta; Nothwest; Trans World Expedia; Orbitz; Hotwire;
Airlines Priceline; Swiss

WORLDSPAN

Fonte: Braga, 2008.

Com a finalidade de otimizar sua operacionalizacédo e diminuir os custos, a partir
da década de 1980, os GDS passaram a agregar mais servicos e produtos, que
proporcionaram ao mercado de agéncia de turismo e aos demais clientes que podem
acessa-los via Internet, a possibilidade de consultar a disponibilidade de diversos
servicos relacionados a cada segmento turistico, permitindo por exemplo 0 acesso a
informacdes de companhias aéreas, locadoras de automaoveis, hotelaria e outros servicos

(ingressos de shows e teatro, seguro viagem, cruzeiros maritimos, etc.) (BRAGA,
2008).

O easySABRE segundo SABRE (2000 apud Pereira e Queiroz 2001) é um
servico on-line que oferece acesso a horarios de mais de 700 companhias; acesso a
informacdes sobre mais de 60 locadoras de carros; capacidade de fazer reservas em

mais de 350 companhias; e acesso a informagdes sobre mais de 27.000 hotéis.

Nessa era da Internet, novos canais de comunicacdo sdo criados, a distancia

entre os clientes e a empresa diminui, enquanto a velocidade do fluxo de informacdes
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aumenta, sendo necessario a adaptacdo das empresas para este cenario, pois a inovagao
de produtos e servicos se torna decisiva para a competitividade das empresas turisticas.
A rapidez da evolucdo das tecnologias transformou o héabito dos consumidores,
tornando-as mais exigentes e aumentando a necessidade de informacBGes em curto
espaco de tempo (GUIMARAES e POGGI E BORGES, 2008).

Pensando nisso, Porter; Millar (1998 apud Mendes Filho e Ramos 2002a)
apontam que “as empresas que investem em TI podem obter vantagem competitiva
através do baixo custo ou por melhoria da percepcdo do cliente da qualidade de seus
produtos e servicos, e desta forma, diferenciando-se de outras empresas do mercado”.
Castells (2003 apud GUIMARAES E POGGI E BORGES 2008, p. 52) concordam
neste sentido, afirmando que “os usos adequados da Internet tornaram-se uma fonte

decisiva de produtividade e competitividade para negdcios do tipo”.

Otaviani Longhini e Poggi e Borges (2005) destacam que gracas as
transformacfes do mercado provocadas pelo aumento de vendas on-line, além das
mudancas no comportamento do consumidor, a Internet esta criando um ambiente
competitivo completamente novo. Apdés a popularizacdo da rede internacional de
informacdo, a World Wide Web, ou apenas www, em 1994, as empresas comecaram a
disponibilizar informacGes de suas empresas na Internet através de portais (sites) e a
partir dai a realizar transacGes eletrénicas de bens e servicos, o chamado e-commerce
(CATALINE 2006 apud BRAGA 2008, p. 109).

Nesse contexto, surge um novo conceito de negdcio, o comércio eletrdnico ou e-
commerce, uma forma de comércio onde o produto é conhecido, demonstrado e vendido

por meios eletrénicos, conceito este que serd abordado a partir deste momento.

2.3 Comeércio Eletrdnico (E-commerce)

O mercado eletronico, realizado atraveés da aplicacdo de Tecnologias de
Informacdo no mercado tradicional, é considerado uma realidade que trara grandes
beneficios para as empresas que o considerarem nas suas estratégias e ameagas para
aquelas que ndo o utilizarem. “As novas tecnologias envolvem algum tipo de negocio
eletronico. Um comércio eletrénico reconhece na Tl um condutor fundamental para o

sucesso; ele usa tecnologia extensivamente em todas as suas operagdes.” (LUCAS,
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2006, p. 14). A disponibilidade global da Internet para a troca de informacfes e o
intercambio de transacGes entre compradores e vendedores estd fomentando o
crescimento do comércio eletrénico. A Internet surge como a principal plataforma de

tecnologia para este tipo de comércio.
O Comérecio eletronico é:

“O processo de compra e venda eletronicas de bens e servigos
com transag0es empresariais computadorizadas usando a
Internet, redes e outras tecnologias digitais. Ela também engloba
as atividades que apdiam essas transagcdes comerciais, como
propaganda, marketing, atendimento ao cliente, entregas e
pagamentos.” (LAUDON e LAUDON, 2001, p. 19).

O comércio eletrénico oferece a oportunidade para que as empresas novas e
tradicionais construam estruturas que baixem, de forma significativa, os custos de
transacdo daquilo que vendem (SMITCH, 2000 apud VICENTIM E HOPPEN, 2003).
Da mesma forma que possibilita uma nova interface para a comercializacdo do produto

turistico.

A Figura 7 apresenta exemplos de Comércio Eletrdnico e Negocio Eletronico.

Figura 7 - Exemplos de Comércio Eletronico e Negdcio Eletronico.

Comércio Eletrdnico

Amazon.com Opera uma vitrine virtual na Internet oferecendo 2 venda mais de 2,5 milhdes de titulos de livros. O cliente pode entrar com 0s
seus pedidos pelo Web site da Amazon.com e ter os livros enviados para ele.

Travelocity Fornece um Web site que pode ser usado pelos consumidores para planejar suas viagens ¢ férias. Os visitantes podem encontrar
informagdo sobre companhias aéreas, hotéis, pacotes de férias ¢ outros tépicos sobre viagens e lazer, ¢ também podem fazer reservas de voos ¢

de hotel on-line através desse Web site.

Mobil Corporation Criou uma rede privada baseada na tecnologia da Internet que permite que seus 300 distribuidores de lubrificante enviem
pedidos de compra on-line.

Negdcio eletrdnico

Roche Bioscience Cientistas em todo o mundo usam uma intranet para compartilhar resultados de pesquisas e discutir achados. A intranet
também fornece uma lista telefénica da companhia ¢ uma newsletter (relatério informativo).

University of Texas Medical Branch at Galveston Publica politicas de pessoal de enfermagem ¢ procedimentos numa intranct. A intranet
reduz a papelada ¢ aumenta a qualidade dos servigos de enfermagem fornecendo aviso imediato de mudangas de politica.

Dream Works SKG Usa uma intranet para conferir a situagdo didria dos projetos, inclusive objetos de animagdo, e coordenar as cenas de filmes,
3" d G

Fonte: Laudon e Laudon, 2001.

Alguns autores falam em e-tourism, que reflete a digitalizacdo de todos os

processos e da cadeia de valor do turismo.
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A prética do e-tourism no turismo é resultado do uso da internet
e aplicacdo da tecnologia da informacéo e comunicacdo que séo
as maiores mudancas que ocorreram no setor (STAMBOULIS;
SKAYANNIS, 2003; CURTIS; MYLONAKIS; KTENIDIS,
2007). Esse impacto para a competitividade, no futuro das
destinacGes turisticas e em pequenas e médias empresas, €
analisado por Buhalis e Deimezi (2004), que identifica que 0s
conceitos do e-tourism contribuem para a competitividade dos
destinos. (DOS ANJOS; LIMBERGER, 2012, p. 4-5).

Proll e Retschitzegger (2000 apud Pereira 2003, p. 56) acreditam que h& dois
principais fatores que explicam a expansao do turismo na Internet.
Primeiro as propriedades especiais do produto turistico —
heterogeneidade, intangibilidade e perecibilidade — tornando a
informagdo intensiva e apropriada para ser oferecida e vendida
eletronicamente. Um segundo fator, a TI sempre podera atender
a sazonalidade de demanda turistica que ocorre com frequéncia:
nas viagens de menor duracdo; reservas de Ultima hora,

qualidade de informagéo e servigos, marketing transparente e
feriado prolongados

Nesse cenario de crescimento de venda direta que a Internet possibilita para os
clientes, Guimaraes, Poggi e Borges (2008) destacam que as agéncias de viagens viram
inicialmente a Internet como uma grande ameaca, tendo em vista que a rede potencializa
a desintermediacdo dos negdcios, citando como exemplo a relacdo direta entre turista e
companhia aérea, uma vez que com o advento da Internet, o acesso as informacdes
turisticas, antes restritas aos agentes de viagens, ficou também disponivel ao cliente.
Sendo assim, com uma gama de informacg6es que podem ser coletadas nos diversos sites
sobre viagens, o cliente poderd consultar empresas aéreas e hotéis, por exemplo, sem

necessitar a colaboracdo de intermediarios, neste caso, 0 agente de viagens.

Pereira (2003, p. 58) indica que o setor de viagens e turismo ja vem se

preocupando com essa realidade nos ultimos anos,
Um exemplo deste comportamento € observado no 28°
Congresso Brasileiro de Agéncias de Viagens e Exposicdo de
Turismo — ABAV 2000, realizado em Salvador/BA, no periodo
de 14 a 16 de Setembro. Sendo considerado 0 maior evento de
turismo da América Latina, discutiu-se a influéncia da Internet
no mercado de turismo brasileiro. (PEREIRA, 2003, p. 58).
A resposta dos agentes de viagens a ameaca de desintermediacdo tem sido a
negacdo. Eles afirmam que as agéncias tém dois papéis distintos: ajudar os fornecedores

a colocar seus produtos e servi¢cos no mercado, a0 mesmo tempo em que atendem as
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necessidades dos viajantes (Walle 1996 apud O’Connor 2001). Embora a Internet tenha
feito o segundo papel, consideram que sua maior forca esta na capacidade de coletar,
organizar e interpretar grande quantidade de dados de forma que proporcione o melhor

valor e excelentes experiéncias de viagens aos clientes.

O que se percebe € que esta havendo uma alteracao nos negocios das agéncias de
viagens e turismo, que estdo se transformando em uma espécie de consultoria.
(Guimarées e Poggi e Borges, 2008). Neste sentido, Davidson e Davis (1991 apud
O’Connor 2001, p. 15-16) argumentam que

[...] na medida em que a tecnologia da informacdo estd mudando
a estrutura basica do comércio e da sociedade em geral, e com 0
crescimento da demanda dos consumidores por informagdes, sua
importancia para o0 sucesso de uma empresa turistica s6 tendera
a crescer no futuro.

Nessa mesma linha de pensamento, Braga (2008, p. 15) enfatiza que o0s
profissionais da comercializagdo turistica devem “‘saber agregar valor aos produtos que
vende e aos servicos que presta, gerenciando o maior nimero de informagdes advindas
das mais diversas midias e lidando, de forma hébil, com as avancadas tecnologias da
area”.

O barateamento da Tecnologia da Informacdo, dentre outros aspectos, tem
possibilitado que praticamente todo o tipo de organizacbes possa fazer uso de algum
modo de sua potencialidade, abrindo possibilidades de aplicagbes economicamente
viaveis. (PEREIRA, 2003). Segundo Gee e Fayos-Sola (2003, p. 83) “Um numero
crescente de empresas turisticas esta se voltando para a Internet, devido aos beneficios
que ela pode trazer na prestacdo de servi¢os ao cliente e, em ultima analise, para o

volume de vendas”.

Visto isso, as empresas que ndo buscam sincronia com as novas tecnologias, em
especial a Internet, acabam ficando fora da realidade do mercado atual, uma vez que

para realizar uma emissao de passagem aérea, € necessario ter acesso a Internet.

Para muitos, a Internet oferece uma excepcional oportunidade
para atingir novos clientes e segmentos de mercado. A grande
vantagem € sua capacidade de tornar os produtos turisticos
acessiveis em nivel global, a um custo muito mais baixo do que
os sistemas de distribuicdo tradicionais. (GEE, FAYOS-SOLA,
2003, p. 84).

Logo, as empresas que atuam no turismo estdo vivendo em um ambiente mais
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competitivo, sendo que a Internet fornece, simultaneamente, desafios e oportunidades.
Cabe a cada uma delas definir suas estratégias visando o sucesso empresarial. Cabral
Flecha e Pereira da Costa (2004) afirmam que os agentes de viagens devem ressaltar a
importancia do trabalho que exercem, agora ndo mais como simples emissores de

passagens e excursdes, mas como provedores de informacdes e servicos especializados.

Sendo assim, 0 momento atual pede profissionais da &rea do turismo em sintonia
com as novas tecnologias na &rea da informacdo. A Internet deve ser encarada como
uma aliada, e ndo como concorrente. Os agentes de viagens precisam estar atentos ao
novo perfil do consumidor e ao desenvolvimento de novas tecnologias, uma vez que as
agéncias de viagens, dentro da cadeia produtiva do turismo, é quem mais sente o0

impacto de tais tecnologias.
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3. METODOLOGIA
3.1 Caracterizagao do Estudo

A pesquisa realizada é de carater exploratorio — descritivo, que de acordo com
Dencker (1998, P. 124) “A pesquisa exploratoria procura aprimorar idéias ou descobrir
intuicbes. Caracteriza-se por possuir um planejamento flexivel, envolvendo em geral
levantamento bibliogréafico, entrevista com pessoas experientes e analise de exemplos
similares”. Também de carater descritivo, a pesquisa descritiva observa, registra, analisa
e correlaciona fatos ou fendmenos (variaveis) sem manipula-los. A pesquisa descritiva

procura descobrir a freqiiéncia com que o fenbmeno ocorre. (RAMPAZZO, 2009).

A metodologia aplicada foi a pesquisa qualitativa, visando o alcance de seus
objetivos para a conclusdo do presente trabalho. Para Dencker (1998, p. 107) “a
pesquisa qualitativa, por exemplo, é adequada para se obter um conhecimento mais
profundo de casos especificos, porém ndo permite a generalizacgdo em termos de
probabilidade de ocorréncia”. Por ser realizada em uma &rea na qual h& pouco
conhecimento sistematizado e acumulado e pela necessidade de se conhecer melhor e
obter maiores esclarecimentos sobre a influéncia da Tecnologia da Informacdo no

agenciamento de viagens.

3.2 Populagéo e Amostra

O presente estudo tem como populacdo as agéncias de viagens e turismo da
cidade do Natal/RN. Quanto a amostra, foi definida uma amostra intencional de oito
agéncias de viagens, sendo elas: Aerotur, Ampliar Viagens e Turismo, Arituba, Clube

Turismo Natal, Dandara Turismo, Foco Operadora, Natal Travel e Viver Tour.

Foi utilizada a amostragem ndo-probabilistica por conveniéncia, pois as agéncias
entrevistadas foram escolhidas a partir do critério de que deveriam estar localizada na
cidade de Natal. De acordo com Freitas et al (2000, p. 109) “a amostragem nao-
probabilistica é obtida a partir de algum tipo de critério, e nem todos os elementos da
populacdo tém a mesma chance de ser selecionados, o que torna os resultados nédo
generalizaveis”. Além disso, os autores também definem a amostragem nao-
probabilistica por conveniéncia pelo fato dos participantes terem sido escolhidos por

estarem disponiveis durante a pesquisa.
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3.3 Coleta de Dados

Os dados para a elaboracdo desse estudo foram obtidos atraves de entrevistas

com as agentes de viagens realizadas entre os meses de Abril e Maio de 2013, seguindo

um roteiro semi-estruturado (Apéndice B) contendo 12 (doze) questdes das quais foram

realizadas com o0s agentes de viagens, de 8 (oito) agéncias de viagens da cidade de

Natal. Segundo (Dencker, 1998, p. 146) “a finalidade do questionario é obter, de

maneira sistemética e ordenada, informacgdes sobre as variaveis que intervém em uma

investigacdo, em relacdo a uma populacdo ou amostra determinada”.

Na Tabela 2 abaixo pode-se observar 0s objetivos do estudo e o0s

questionamentos utilizados para entrevista dos agentes de viagens.

Tabela 2 — Questdes da pesquisa.

OBJETIVO GERAL OBJETIVO ESPECIFICO

Identificar as Tecnologias
da Informagdo mais
utilizadas no processo de

agenciamento de viagens;

Descrever a percepcao dos
agentes de viagens sobre 0
uso das Tecnologias da

Informacao;

ROTEIRO DE ENTREVISTA

Quais as ferramentas de TI que os
profissionais que trabalham na
agéncia utilizam no processo de
agenciamento de viagens?

As informag0es sobre os produtos
e servicos da Agéncia na internet
sdo atualizadas constantemente?
Pela  prépria empresa ou
terceirizada? Qual o intervalo de
tempo (diariamente,
semanalmente, mensalmente)?

Os agentes de viagens estdo
capacitados para trabalhar com as
ferramentas de Tecnologia da
Informacéo?

Os profissionais recebem
treinamento sobre como usar as
Tecnologias de Informacdo na
agéncia?

A agéncia procura se manter
atualizada em relacdo as inovagoes
tecnoldgicas? De que forma?

Qual a percepcdo dos agentes de
viagem sobre o uso de Tecnologias
da Informagdo no processo de
agenciamento de viagens?




Analisar a percepcédo dos
agentes de viagens sobre 0
uso do Comeércio

Eletrbnico;

Como a agéncia de viagens utiliza as
Tecnologias da Informagdo como
vantagem competitiva em relacdo as
outras agéncias?

A pagina da Agéncia na internet
disponibiliza ferramentas (e-mail
institucional,  MSN, SKYPE,
Orkut, Facebook, Twitter, Blog,
Instagran) para manter uma maior
interacdo com o cliente? Qual
(ais)?

A agéncia utiliza o comércio
eletrbnico? De que maneira?

Qual a percepcdo dos agentes de
viagens sobre o surgimento cada vez
mais de sites especializados em
venda de passagem, hospedagem e
pacotes  turisticos na Internet
(Decolar.com, Booking, Submarino
Viagens, etc)?

Fonte: Elaboracéo propria, 2013.

3.4 Analise dos Dados

Os dados obtidos através da aplicacdo dos questionarios foram tratados de forma

qualitativa, que destacado por Dencker (1998, p. 172), “procura identificar os fatores

que determinam a ocorréncia de uma situagdo especifica.”. Foram utilizados graficos e

tabelas com dados obtidos através dos questionarios aplicados e organizados pelo

pesquisador, assim como o uso de algumas figuras para melhor entendimento dos

dados.
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4. ANALISE DOS RESULTADOS

Esta etapa da pesquisa visa analisar os dados colhidos durante as entrevistas
aplicadas, apresenté-los, interpreta-los e relacionar estes resultados com o embasamento

teorico realizados neste trabalho.

Esta analise busca identificar as agéncias de viagens entrevistadas, como ¢ feito
0 processo de divulgacdo de produtos e servigos oferecidos pela agéncia, qual meio
utilizado para manter um maior relacionamento com os clientes, assim como procura
identificar e analisar a percepcdo dos agentes de viagens sobre o0s sistemas de

informacao utilizados no processo de agenciamento de viagens.

A fim de realizar a analise dos resultados obtidos através das entrevistas, a
divisdo do tdpico é feita a partir dos objetivos especificos propostos pelo estudo, diante
das questdes que foram levantadas. Sendo assim, estd dividido em trés conjuntos de
analises: Perfil das agéncias de viagens entrevistadas; Identificacdo das Tecnologias de
Informacdo utilizadas pelas agéncias de viagens; e Comércio Eletronico e as agéncias de

viagens.
4.1 Perfil das agéncias de viagens entrevistadas
AEROTUR

A Aerotur é uma agéncia de viagem que esta no mercado ha aproximadamente
46 anos, é especializada em na prestacdo de servico no segmento do turismo
corporativo, voltado para 6rgdos de governo e empresas privadas, turismo de lazer,
voltado para o publico em geral, a consolidadora e operadora, que atendem outras
agéncias de viagens. A agéncia vem se destacando também no destino Disney, que a
cada ano vem crescendo A agéncia conta 3 pontos de atendimento em Natal/RN assim
como em Recife, Manaus, Rio de Janeiro e Fortaleza, além de contar com atendimento
de apoio em diversos aeroportos do Brasil e ter disponivel o servico de atendimento 24
horas. A Matriz encontra-se na Rua Apodi, 583 — Tirol, Natal/RN.

AMPLIAR VIAGENS E TURISMO

H& 12 anos no mercado potiguar, a Ampliar Viagens e Turismo é uma agéncia
de turismo especializada em proporcionar momentos de relaxamento e lazer para as suas

viagens de férias ou negocios. A agéncia oferece aos clientes pacotes para todos 0s
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destinos nacionais e internacionais. Atualmente a agéncia fica situada na Rua Seridd,
747 - Sala 01 - Petropolis - Natal/RN.

ARITUBA

Situada na Av. Hermes da Fonseca 1542 - Tirol, Natal/RN, a Arituba atua ha
mais de 20 anos no Rio Grande do Norte, especializada em oferecer pacotes para
Disney, voltados para o publico adolescente, assim como oferece aos clientes pacotes

para todos os destinos nacionais e internacionais.
CLUBE TURISMO NATAL

A Clube Turismo Natal é uma agéncia que iniciou suas atividades no mercado
turistico potiguar no ano de 2012, uma agéncia franqueada do grupo Clube Turismo, a
qual oferece aos cliente pacotes nacionais e internacionais. Atualmente localiza-se na
Av. Amintas Barros, 1712 - Loja 08 - Lagoa Nova, Natal/RN.

DANDARA TURISMO

H& nove anos no mercado turistico potiguar, a Dandara Turismo tem como
objetivo acolher os clientes pensando em oferecer o melhor servico ou produto,
promovendo o turismo com qualidade e seguranca. Oferece pacotes nacionais e
internacionais, assim como servi¢o de receptivo. A agéncia encontra-se na Avenida
Praia de Tibau, 2114 - Ponta Negra / Natal/RN.

FOCO OPERADORA

A Foco Operadora de Turismo e Eventosé uma Operadora de turismo
especializada na comercializacdo de Resorts, Hotéis de charme, Destinos Internacionais,
Cruzeiros e na Operacdo de Eventos. Fundada em 2009 e contando com a experiéncia
de profissionais capacitados e com mais de 10 anos de experiéncia em turismo de lazer
e eventos, a Foco Operadora atesta a qualidade dos produtos que oferece. A agéncia fica
situada na Av. Ayrton Senna, 357, Shopping Mandacaru, Loja 04 - Capim Macio,
Natal/RN.

NATAL TRAVEL

A Natal Travel, fundada em 1989, é uma agéncia que 90% de sua clientela é
corporativa, mas também oferece pacotes para destinos nacionais e internacionais. A
agéncia tem um atendimento diferenciado com plantGes durante todos os finais de

semana e feriados. Atualmente a agéncia encontra-se na Avenida Rodrigues Alves, 525
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- Tirol - Natal/RN.
VIVERTOUR

A Vivertour esta no mercado turistico potiguar & cerca de 3 anos, oferece aos
cliente roteiros nacionais e internacionais, especializada em congressos universitarios,
oferece pacotes de excursdo a eventos académicos conforme demanda do mercado. A
agéncia fica situada na Rua Coronel Milton Freire, 2865, loja 05 — Capim Macio,
Natal/RN.

A tabela 3 apresenta os aspectos relacionados ao historico de funcionamento,
paginas virtuais e tempo de adesdo do site das agéncias que compdem a amostra da

pesquisa.

Tabela 3 — Historico de funcionamento das agéncias de viagens e pagina virtual na Internet.

Agéncia Ano de inicio Pagina virtual Tempo que 0

das atividades site esta ativo

Mais de 10 anos

Aerotur wWww.aerotur.com.br

Ampliar Viagens e

_ 2001 www.amplitur.com 7 anos
Turismo
Arituba 1988 www.arituba.com.br Mais de 20 anos
Clube Turismo
2012 www.clubeturismo.com.br 1 ano
Natal
Dandara Turismo 2004 www.dandaratour.com 5 anos
Foco Operadora 2009 www.focooperadora.com.br 4 anos
Natal Travel 1989 www.nataltravel.com.br 3 anos
Viver Tour 2010 WWw.Vivertour.com.br 1 ano
Média 1997

Fonte: Dados da pesquisa, 2013.

Na tabela 3, a primeira coluna mostra as oito agéncias entrevistadas, a segunda
apresenta 0 ano que iniciaram suas atividades no mercado, na terceira coluna estdo os
respectivos sites de cada agéncia de viagem que faz parte da amostra desta pesquisa, por
fim na quarta coluna se tem o tempo aproximado que a agéncia ativou a pagina virtual.
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Ainda de acordo com a tabela 3, nota-se que, em média, essas agéncias iniciaram
suas operagcOes em 1997, estando a agéncia mais antiga operando desde 1967 e a mais
nova data do ano de 2012. Ainda de acordo com a tabela 3, pode-se observar que todas
as agéncias, ou seja, percentual de 100% da amostra da pesquisa possuem site proprio
para expor seus produtos e servigos na internet. Este fato evidencia que as agéncias se
preocupam em ter uma pagina virtual ativa na Internet, o que nesta era globalizada é um
grande fator de competitividade, ja que o alcance da Internet € global, ou seja, a agéncia

ndo fica limitada em atender apenas em ambito regional.

Abaixo no Grafico 3 pode-se observar o periodo de tempo que ocorre a

atualizacdo das informac0es no site das agéncias.

Gréfico 3 - Atualizacdo do site da agéncia.
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Fonte: Dados da pesquisa, 2013.

De acordo com o Grafico 3, Cinco agéncias das oito entrevistadas atualizam suas
informagdes sobre produtos e servigos nos sites diariamente, representando 62,5% da
amostra desta pesquisa. Apenas uma agéncia faz a atualizacdo semanalmente,
representando 12,5%. Duas agéncias informaram que a atualizacdo de suas informacoes

é realizada de acordo com o langcamento de novos produtos e servicos.

A Tabela 4 relaciona o meio utilizado pelas agéncias entrevistas para

gerenciamento e atualizacdo de informac6es na pagina que mantém online.
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Tabela 4 — Gerenciamento e atualizacdo do site das agéncias.

Atualizagéo do site

Agéncia Propria Agéncia Empresa Terceirizada

Aerotur

Ampliar Viagens e

Turismo
Arituba
Clube Turismo Natal
Dandara Turismo
Foco Operadora
Natal Travel

Viver Tour

Fonte: Dados da pesquisa, 2013.

De acordo com a Tabela 4, pode-se observar que a atualizacdo das informac6es
sobre produtos e servigos nos sites das agéncias entrevistas é feita em sua maioria pelas
proprias empresas. Contudo as agéncias Foco Operadora e Viver Tour utilizam de
servicos de empresas terceirizadas para manter seus sites atualizados. A agéncia Aerotur
além de atualizar as proprias informagdes, trabalha em conjunto com uma empresa
terceirizada, a qual dar assisténcia neste servico. A agéncia Aerotur ainda informou que
seu site e redes sociais sdo atualizados a todo instante no més de Julho, periodo este
onde se tem os grupos de adolescente na Disney, assim como informado pela agéncia
Arituba.

A Arituba informou que é importante manter as informacdes do site e redes
sociais atualizadas para que o cliente sempre esteja informado dos servigos e produtos
que a agéncia dispde. A Clube Turismo Natal também acredita neste ponto de vista e
complementa informando que a agéncia também deve se adaptar as proposta do
mercado, ou seja, se € época de inverno em destinos cujo principal atrativo € a neve,
entdo ha a urgente necessidade de se montar pacotes turisticos especificos, ja que a

atividade turistica funciona levando em consideracéo épocas do ano.
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4.2 ldentificacdo das Tecnologias da Informacdo utilizadas pelas agéncias
de viagens

Além do recurso do site na Internet para expor seus produtos e servigos, as
agéncias utilizam de outras ferramentas e meios eletrénicos para interagir e manter um
maior contato e relacionamento com o cliente. Abaixo a tabela 5 apresenta as principais
ferramentas que as agéncias utilizam para manter contato com os clientes e divulgar

seus produtos e servigos.

Tabela 5 — Ferramentas e meios eletrdnicos utilizados pelas agéncias para divulgacéo de servicos e

interagdo com o cliente.

Interacdo com E-mail Redes o
. Site o ~ Msn/Skype Newsletter Mailing
os clientes Institucional ~ Sociais

Aerotur

Ampliar
Viagens e

Turismo
Arituba

Clube Turismo
Natal

Dandara

Turismo

Foco

Operadora

Natal Travel

Viver Tour

Fonte: Dados da pesquisa, 2013.

Diante do que exposto na tabela 5, transcritos para o Grafico 4, é possivel
observar que todas as agéncias utilizam seus sites para divulgar e expor seus produtos
para os cliente e sete utilizam de e-mails institucionais. As redes sociais (Facebook,
Twitter, Instagram) também s&o usadas por sete das oito agéncias entrevistas.

45



Grafico 4 - Ferramentas e meios eletrénicos utilizados pelas agéncias.

120%
100%
80%
60%
40%
H N
0% T T T T T
‘é& 0‘\& o X @Q& @6‘ 0‘&0
5 N
SRR &
& & S
\\’\
@V‘
<

Fonte: Dados da pesquisa, 2013.

Com relagdo ao uso de Newsletter para manter os clientes informados sobre 0s
produtos e servigos que as agéncias oferecem, apenas duas agéncias utilizam esta
ferramenta, representando 25%, assim como apenas duas agéncias utilizam-se do uso de

Mailing para informar os cliente e manter contato.

Além de ferramentas e sistemas que possibilitem divulgacdo de produtos e
servigos, assim como a interagdo com o cliente, as agéncias de viagens utilizam diversos
sistemas no processo de agenciamento de viagens, desde o momento onde o cliente
demonstra interesse em determinado lugar, até o0 momento da emissdo da passagem a
reserva da hospedagem. Sendo assim, foi questionado sobre quais ferramentas de
Tecnologia da Informacao os agentes utilizam no processo de agenciamento de viagem.

Em relacdo a busca de passagens aéreas, as agéncias Aerotur, Arituba, Foco
Operadora e Viver Tour informaram que utilizam o sistema Amadeus (Figura 8), um
GDS (Sistema Global de Distribuicdo) que permite verificar disponibilidade de v6os e
reservar hotéis em todo o mundo. A agéncia Viver Tour informou que também utiliza o
GDS SABRE (Figura 9).
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Figura 8 — GDS Sistema Amadeus.

=] SELLING PLATFORM
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** TAM LINHAS AEREAS - AN ** NAT NATAL.BRRN 79 FR 02AUG 0000
1 JJgaoss E‘l C9 D9 JL ZL Y9 B9 /IHR 1 GRU 1 2235 0605+1E0/773
E9 U9 SL ML HL NL
0 ES B9 E9 U9 S9 M9 HY9 /GRU 1 NAT 112041 1440+1E0/321 20:05
K9 G9 QL NL

97 C6 DL JL ZL Y9 B9 E9 /IHR 1 GIG 2 2115 0505+1E0/7€3
U9 SL ML HL NL
Y9 B9 E9 U9 59 M9 H9 /GIG 2 NAT 1026+1 1338+1E0/320 20:23
K9 G9 QL NL

5 F4 C9 D9 JL ZL Y9 B9 /LHR 1 GRU 1 2235 0605+1E0/773
E9 U9 SL ML HL NL
Y9 B9 E9 U9 S9 M9 H9 /GRU 1 NAT 2015+1 2330+1E0/320 28:55
K9 G6 QL NL

7 C6 DL JL ZL Y9 B9 E9 /IHR 1 GIG 2 2115 0505+1E0/7€3
U9 SL ML HL NL

JJ3307 Y9 B9 E9 U9 59 M9 H9 /GIG 2 NAT 1757+1 2255+1E1/320 29:40

X9 G9 Q9 V9 NL

Fonte: Sistema Amadeus, 2013.

A Figura 8 mostra o Sistema Amadeus, utilizado pelos agentes para consulta de
disponibilidade de v6os em mais de 700 companhias aéreas em todo o mundo. Abaixo,
a Figura 9 traz o GDS Sabre, assim como o Sistema Amadeus, é possivel buscar
disponibilidade de voos, efetuar reservas e emitir bilhetes em diversas companhias

aéreas do mundo.
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Figura 9 — GDS Sabre.

[ 3o et o markips Sibos Tramslsimek 181

Fle Bt Ve Took ‘Wrdow Hep

sabre red

BARGAIN FINDER PL

CURRENT ITINERARY-ALREADY BOOKED AT LOWEST AVAIL FARE

1 CoO 403 B 200CT T IAH SAN 0735A 0900A 739 0 /E
1ADT 523.10 523.10 AIR EXTRAS - 54.00
1ADT 523.10 523.10 AIR EXTRAS - 54.00

TOTAL FARE - D 1046.20 TOTAL WITH AIR EXTRAS 1154.20

USE WC*0AE TO DISPLAY FEE DETAILS

BARGAIN FINDER PLUS ITINERARY OPTIONS

OPTION 1
1 TA 1779 B 200CT T IAH DFW 022 0339P 738 0 /
UA 1149 B 200CT T DFW SAN O S33P 777 0 /E
1ADT 523.10 52: 0 AIR EXTRAS 0.00
1ADT 5 .10 523.10 AIR EXTRAS 0.00
TOTAL FARE USsD 1046.20 TOTAL WITH AIR EXTRAS 1046.2
USE WC*1AE TO DISPIAY FEE DETAILS

OPTICN 2
1 CO 1085 200CT 1 IAH SAN 0900P 1033P 753
1ADT 523.10 § AIR EXTRAS - 54.
1ADT 523.10 AIR EXTRAS - 54.00
TOTAL FARE UsD .2 TOTAL WITH AIR EXTRAS 1154.
USE WC*ZAE TO DISPLAY FEE DETAILS v

Fonte: Sabre, 2013.

As agéncias Dandara Turismo, Ampliar Viagens e Turismo, Clube Turismo
Natal informaram que utilizam sistemas disponibilizados por algumas Consolidadoras
para realizar a busca de passagens aéreas nacionais, como alguns desses sistemas nao
oferecem opcdo de trechos internacionais, 0s mesmos sdo solicitados diretamente com

as Consolidadoras.

Para reservas de hotéis, traslados, compra de ingressos de show, etc. a agéncia
Aerotur informou que utiliza diversos sistemas de reserva online, onde a variedade €
grande, onde foi citado o Portal Abreu e a Hotel Beds, conforme Figuras 10 e 11. A
Agéncia Arituba também informou que utiliza 0s mesmos portais, assim como a Foco

Operadora.
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Figura 10— Portal Abreu Online, utilizado para reserva de hotéis em todo o mundo.

m Exclusivo para profissionais > Reqistro
Usudrio Senha

o online

RESERVATION SYSTEM | e-commerce

i

S
Escritérios: Portugal | Espanha | Brasil | Reino Unido | EVA | © NP, J

& Casa Perfilde companhia  Produlos Agentes Solucoes Tecnologicas Contactos

GLOBAL FORCE q

We work with more than 85 000 hotels
and all types of accommodation

around the world.
Distributed over 120 countries

and over 4 900 locations.

We are associated with 8 500 tour operators
and fravel agencies worldwide.

' Namero de Emergéncia ' Suporte ao Cliente Skype (7 Email
+351 96 173 89 03 +351 21 415 6075 Abreu.aol2 booking@abreuoniine.com

Casa | Perfil de companhia | Produtos | Agentes | Solughes Tecnolégicas | Conlactos

Viagens Abeeu SA - RNAVT 17022012

Fonte: http://online.abreu.pt, 2013.

A Figura 10 apresenta inicial do Portal Abreu Online, site onde os agentes de
viagens utilizam para efetuar reserva de hotéis em todo 0 mundo, assim como a compra

de bilhetes de shows e traslados.

Figura 11 — Portal Hotel Beds, sistema que mostra disponibilidade de hospedagem de vérias cidades do
mundo.

&%) hotelbeds
\ w-"

it's how we work C==]

About us

l.“‘\\\ hotelbeds

Work with us work

Client support get 16 know us
|n under 60 seconds

| 2 s i :
Contact us Y
For hotel partners \/v
e work
"5 : disclaimer ® hotelbeds P

——— A

— . | Our pay direct
| ot hotel model L'be-

Fonte: http://www.hotelbeds.com, 2013.
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A Clube Turismo Natal, Natal Travel, Ampliar Viagens e Turismo e Viver Tour

destacaram o portal da Operadora Trend, utilizado por estas para reservar hotéis e locar
carros.

Figura 12 - Portal Trend Operadora, utilizado para reservas de hotéis e locacdo de
carros.
TREND ;
—_— e 4=
Inicio Nacional Internacional Lazer Aéreo Painel de Controle

# Informe o periodo e o nome do Hotel/Resort, ou Cidade, para consultar tarifas e disponibilidade em Hotéis Nacionais.

© HOTEIS NACIONAIS ) RESORTS NACIONAIS
~CIDADE- [«]  -BaRRO- =]
--HOTEL/RESORT--
Entrada: Hjsaida: |
--DIARIA ATE--  Tipo de Quarto:  Seizcionz [
Ordenagdo: © por valor ou O por Hotel [C] Hotéis com Dispenibilidade On-Line
FAIXA DE PRECO: De: 1 Até: 5000
EXIBIR 50 TARIFAS / PAGINA =) ;
Consultar Cotacdo Reservas Imprimir Fechar

[¥] Mostrar Geoposicionamento

Copyright @ 2003 - 2013 :: Trend Operadora Condicdes de Uso

Fonte: http://www1.trendoperadora.com.br/, 2013.

As agéncias informaram que muitos hotéis, principalmente os de rede, dispdem

de sistemas proprios de reservas, onde basta entrar com login para realizar as
solicitagOes.

Em relacéo a locacdo de carros, as agéncias citaram a Localiza (Figura 13) e a
Hertz (Figura 14), ambos locadoras de carros, a primeira utilizada pelos agente em nivel
nacional, e a segunda em nivel internacional.
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Figura 13 — Portal Localiza — Locacédo de carros

pais de Residéncis: XY wioms SR

Localiza. Vai com voce.

RESERVE SEU CARRO ™ pntedpe seu adastro !
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L=

Ll - <

Argentina Bolivia Brasil

* o Suny 3l
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0 feriado de Corpus

: PERSH @ Christi vem ai.
Reserve pelo site ou pelo iPhone Alugue um carmo

e aproveite melhor um
dos tnicos fins de semana
Central de Reservas: prolongados do ano.
0800 979 2000 Sua reserva Consulta| Altera| Cancela Frotas e Tarifas | Rede de Agéncias | Mapa do Site

Paraguai Uruguai

Matriz Av. Bernardo Monteiro, 1563 - Funcionarios - CEP: 30150-902 - Belo Horizonte - MG — Brasil

Fonte: http://www.localiza.com/reservas/, 2013.

Figura 14 - Portal Hertz — Locagao de carros.

Brasil (Portugués) Change

Hertz.
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s (. 15%DE DESCONTO + iiuiocmuma ara
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P oisz Bésica us Impostos tanque e
combustiy
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——
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Devolugéo: ~rT
100 [3] Hertz Business Rewards:
»l ;)
Tipo de Veiculo: 7 {
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“ Recompensss
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Empresas: Economize até 30%
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»

Associado Ouro 0 Faga SUA Reserva |

1

Fonte: http://www.hertz.com/, 2013.

As agéncias também citaram como exemplos de Sistemas de Informagdo, os
portais financeiros da agéncia, onde se tem um controle de entradas e saidas. A Agéncia
Clube Turismo Natal informou que utiliza o sistema Monde (Figura 15), onde se faz
todo o controle financeiro da Agéncia.
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Figura 15 — Sistema Monde — Utilizado pela agéncia Clube Turismo Natal.

T« Monde o |l | =
Cadastros Financeiro Consultas Marketing Ferramentas
£ Pessoas “AA Vendas | |_J Lancamentos | {75 Tarefas
Tarefas| Vendas | Produtos| &
it
" =] B e
Periodo: Vepdo
Produto: ([Todos] | | Oetaes [Observagdes | Financeito
Vendedor: [[Todos] | Nimero 7 Data Venda 20/04/2009 =
Pesquisar: 71 En J Monde (Fia) [Z]  Periodo 14/08/2009 20/08/2003
Vendedor Fabio Gomes lw  Status Abeita
Novo Edital |=:| Visualizagdo ~
— B Pagante Monde Sistemas v [o)
# Namero Datal | Taxa DU
171 20/0)| = Produto | v RS 90,00
£ DataInicio Data Fim Produto Fomecedor Valor Total
»/14/08/2003 | 20/08/2009 | Passagem Aérea TAM -JJ R$ 245772
14/08/2009 | 20/08/2003 | Pacote Turistico Nascimento Turismo R$ 5.840,00
14/08/2009 | 20/08/2003 | Seguro Viagem Nacional Vil Card R$ 150,00
14/08/2009  |20/08/2003 | Aluguel de carro Locadora Alamo Rent a Car R$ 925,00
R$9.472.72
Forma. Pagamento -
£ Foima de Pagamento Numero Vencimento Valor
| Cantdo de Crédio Fomecedor 20/04/72008 R$ 2
Dinheito 20/04/2009 R$ 2.650,00/ =
Cheque 1 20/05/2009 R$ 688,00
Faturar 20/05/2009 R$ 925,00
Cheque 2 20/06/2009 R$ 688,00
Saldo A$ 0,00 Total R$ 9.472,72 ~
impimic [+ [0k ] [ Cancelar |
R$9.150,00

Fonte: Sistema Monde, 2013.
A agéncia Aerotur informou que utiliza o sistema GATE, conforme Figura 16,

para fazer o controle de emissdes e gerar relatérios financeiros.

Figura 16 — Sistema GATE — Utilizado pela agéncia Aerotur.

=3 Sistema GATE =10} x]

AGENCIA AEROTUR LTDA. Usuario: 000469
Cnpj: 08030124000121 Unidade: 0001

3 www.cedsistemas.com.br
- | suporte@sistemagate.com.br §l+
©Copyright 2002-2012 CeD Sistemas. Todos direttos reservados

Fonte: GATE, 2013.

Ja a agéncia Dandara Turismo utiliza o sistema Wintour para gerenciamento

financeiro, conforme Figura 17.
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Figura 17 — Sistema Wintour , utilizado pela agéncia Dandara Turismo.
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Fonte: Sistema Wintour, 2013.

Mais importante do que dispor de diversas ferramentas da Tecnologia da
Informacédo, é estar preparado para usa-las a favor do trabalho e desenvolvimento das
atividades da agéncia. O Gréfico 5 apresenta o resultado obtido das agéncias
entrevistadas quando questionado se 0s agentes de viagens estdo preparados para

trabalhar com as ferramentas da Tecnologia da Informacéo.
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Gréfico 5 — Os agentes de viagens estdo capacitados para trabalhar com as ferramentas de

Tecnologia da Informagdo?
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Fonte: Dados da pesquisa, 2013.

Diante do que foi exposto no Gréfico 5, é possivel observar que um total de 50%
das agéncias entrevistadas, ou seja, quatro das oito, responderam que sim, 0s agentes
estdo capacitados para trabalhar com as ferramentas de TI. Enquanto uma agéncia
respondeu que ndo, os agentes ndo estdo preparados para o uso das ferramentas de TI,
muitos tém receio em manusear tais ferramentas, mesmo que elas sejam utilizadas para
adiantar processos. Trés agéncias responderam gue 0s agentes estdo capacitados para o
uso das ferramentas de TI, mas ndo totalmente, ou seja, em parte, pois ainda precisam
de uma capacitacéo para aprimoramento.

Gréfico 6 — Os profissionais recebem treinamento sobre como utilizar as ferramentas de TI na

agéncia de viagens?
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Fonte: Dados da pesquisa, 2013.
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Segundo o grafico anterior, é possivel observar que 100% das agéncias
entrevistadas, responderam que os profissionais que trabalham na agéncia recebem
treinamento sobre como utilizar as ferramentas de Tecnologia da Informagdo na

agéncia.

As agéncias Aerotur e Arituba informaram que quando o agente é contratado, o
mesmo passa por um treinamento que é dado pelo Departamento de TI da empresa. As
agéncias Ampliar Viagens e Turismo, Dandara Turismo, Foco Operadorae Natal Travel,
informaram que sempre que necessario, a empresa organiza treinamentos. Por sua vez a
Clube Turismo Natal informou que apesar de ter o treinamento, o0 mesmo é deficiente,
de forma muito superficial, que o agente s6 aprende de fato na préatica, quando se depara
com o processo. A Viver Tour informou que os treinamentos recebidos em sua maioria
sdo de Operadoras de Turismo, que ndo se tem uma iniciativa da diretoria da empresa

neste quesito.

Quando perguntado sobre 0 meio utilizado para se manter atualizadas em termos

de inovacdo tecnoldgica, observaram-se as respostas relacionadas na tabela 6.

Tabela 6 — Meios utilizados para se manter atualizados sobre inovagdes tecnoldgicas.

Agéncia Meios utilizados para se manter atualizados sobre

inovacoes tecnoldgicas.

Aerotur Participacdo em eventos da aérea, cursos internos de

capacitacdo e atualizagdo.

Ampliar Viagens e Turismo Internet
Arituba Pesquisa de Mercado
Clube Turismo Natal Participacdo em de feiras, famtours e rodadas de
negocios.
Dandara Turismo Participacdo em eventos, feiras. Além da Internet, redes

sociais e treinamentos internos.
Foco Operadora Treinamento interno.
Natal Travel Treinamento interno

Viver Tour Né&o respondeu

Fonte: Dados da pesquisa, 2013.
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Pode-se observar na Tabela 6 que a forma mais comum utilizada pelas agéncias
de viagens para se manter atualizadas em termo de inovagdo tecnoldgica é através de
treinamentos realizados internamente. A participacdo em eventos, feiras e rodada de
negocio aparece como segunda op¢do mais utilizada. Para a Ampliar Viagens e Turismo
0s agentes de viagens devem estar sempre atualizados e preparado para o uso de

ferramentas de TI, uma vez que este setor sempre apresenta alguma novidade.

Em um mercado altamente competitivo, as agéncias de viagens enfrentam o
desafio de empregar os Sistemas da Informacdo para se manter competitiva, utilizando
tais sistemas para ajudar no processo de agenciamento de viagens de forma que
favoreca a ligacdo entre a agéncia/cliente. Neste sentido, quando interrogados qual a
percepcdo sobre o uso de Sistemas de Informagdo no processo do agenciamento de
viagens, 0 que pode ser percebido é que todas as agéncias que responderam ao
questionamento foram unanimes em relatar que os Sistemas de Informacdo sdo de

grande importancia no dia-a-dia dos agentes de viagens.

A Aerotur informou que s6 a partir de ferramentas utilizadas pelos agentes é
possivel desenvolver a maior parte do trabalho de agenciamento de viagem, ja que a
desde 0 momento de colher uma informacdo até a emissao final do bilhete e reservas de

hospedagem, o agente de viagens lida com tais sistemas.

Para a Ampliar Viagens e Turismo, se a agéncia ndo adere ao uso de sistemas de
informacdo, ela ndo consegue se manter no mercado. A Arituba e a Clube Turismo
Natal complementam informando que além de ajudar no processo de agenciamento 0s
sistemas de informacdo também sédo fatores importantes na questdo de competitividade
no setor. Para a Dandara Turismo os Sistemas de Informacdo agregam valor a
funcionalidade do agente. Ja para a Foco Operadora, apesar de todos os beneficios que
os Sistemas de Informacéo trazem para os agentes, muitos ainda temem tais sistemas, A

Natal Travel e a Viver Tour ndo responderam ao questionamento.

Considerando as respostas dos agentes de viagens sobre como as agéncias
utilizam os Sistemas de Informacdo como vantagem competitiva em relacdo as demais
agéncias, pdde-se observar que as o0s agentes de viagens ainda tem uma Vvisdo macro
sobre 0 uso dos Sistemas de Informagcdo como vantagem competitiva perante a

concorréncia com outras agéncias.
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4.3 Comeércio Eletronico e as agéncias de viagens

Em se tratando da utilizagdo do Comércio Eletrénico (E-commerce) pelas
agéncias de viagens entrevistadas, as agéncias Aerotur, Arituba e Natal Travel foram as
unicas que informaram que a partir de seus sites, os cliente podem consultar
disponibilidade de vdos. Contudo 0 maximo que pode ser feito é uma reserva previa,
que para efetuar a compra o cliente tem que ir direto a agéncia ou efetuar o pagamento
através de depésito bancério ou informar os dados do cartdo de crédito para que o
agente possa emitir a passagem, ou seja, o cliente ndo dispbe de praticidade de emitir o

bilhete sem o intermédia da agéncia.

Para a Aerotur o propdsito de o cliente ter que entrar em contato com a agéncia
para finalizar a compra, € a oportunidade de oferecer assisténcia na compra da
passagem, passando informacGes sobre possiveis davidas que possa surgir, assim como

a o incremento da oferta de servicos como hospedagem, seguro viagem e passeios.

As agéncias Dandara Turismo, Viver Tour, Foco Operadora e Clube Turismo
Natal, informaram o comercio eletrénico ndo € utilizado pela a agéncia. A agéncia
Clube Turismo Natal informou que esta desenvolvendo o sistema de pesquisa, reserva e
compra de passagem pelo cliente direto no site da agéncia, sem que seja preciso o

intermédio do agente de viagens.

Todas as agéncias informaram que apesar de ndo ter um sistema que permita o
pagamento de produtos pelo cliente direto em seus sites, as mesmas oferecem a
oportunidade de negociacdo e fechamento de pacotes atraves de troca de e-mails e
transacOes bancarias, onde ap6s o fechamento do pacote ou servico, o cliente pode
efetuar o pagamento através de depdsito ou transferéncia bancéria, ou passando as

informacdes do cartdo de crédito.

O que pode ser observado € que nenhuma das agéncias utiliza de fato o
comercio eletrénico, uma vez que as mesmas oferecem aos clientes a possibilidade de
pesquisar e solicitar os servicos de viagens através dos sites, mas ndo se pode de fato

realizar a compra por si s@, sem o intermédio do agente de viagem.

Por fim, quando questionado sobre qual a percepcdo dos agentes de viagens
sobre o surgimento cada vez mais de sites especializados em venda de passagem,
hospedagem e pacotes turisticos, tais como Booking (Figura 18), Decolar.com (Figura
19), Submarino Viagens (Figura 20), entre outros, onde & possivel montar viagens,
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reservar hotéis e emitir passagens aéereas diretamente na Internet, sem o intermédio da

agéncia de viagem fisica.

O que foi notado é que todas as agéncias entrevistadas foram unénimes em
afirmar que apesar de cada vez mais surgir agéncias de viagens eletronicas, a figura do

agente de viagens sempre serd importante para dar assessoria nas viagens.

Figura 18 — Site Booking.com, disponibiliza servico de reserva de hotéis online.

.
Booking
(oX Pesquisar Booking.com no seu celular
Mais de 300,000 hotéis, pousadas, apartamentos e muito mais e ekt
Destino/nome do hotel:
Q @ Hotéis pela metade do prego
Data de entrada Data de saida E S i

Hoia ~ffmes -] oia s ] aw
Hotéis visualizados

I~ Ainda ndo sei as datas especiicas da minha estadia

2 adultos (1 quarto) | f%ﬂ Le Relais Madeleine
3

Tipo de propriedade | Todas - )
™
Pesquisar

Melhor classificagdo em satisfagdo do cliente &

Hospedes

v. 300.933 acomodacgdes no mundo inteiro

- | Jodo Pessoa

Rio de Janeiro

WE

Fonte: http://www.booking.com/, 2013.

O Site Booking.com, mostra disponibilidade de hotéis em todo o mundo, a cada
dia a o site conta com um maior numero de hotéis disponiveis para consulta, atualmente

o site disponibiliza mais de 300 mil hotéis em todo o mundo.
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Figura 19 — Site Decolar.com que disponibiliza servico de reserva de hotéis online.

X
decolar{come o S

. FcCurtir < 5,7mihdes| § +1 < =9.999
Hotéis Passagens Pacotes Cruzeiros Carros -5

exclusivas no seu e-mail

@ passagem { Passagem + Hotel [ ety

Receber

Origem Destino
Séo Paulo Digite a cidade
Ida Volta

! " sbida

Adultos  Criancas
1 Elfjl o E

Destinos principais verouros cestnos »

j ASNE Rs 47

uss 200
rs 60

rRs 97

A Passagens saindo de Sdo Paulo

Foz Do lguacu ja e vota Rrs 249
rs 179

uss 160

oche oportunidade uss 453

uss 650

Fonte: http://www.decolar.com/, 2013.

O site Decolar.com conta com mais de 150 mil opcBes de hotéis, também
disponibiliza op¢do de busca por passagem aérea, pacote ja montados, cruzeiros
maritimos e locacdo de carros. Assim como o Booking.com e o Decolar.com, o site
Submarino Viagens, que pertencente ao grupo B2W, lider do varejo eletronico no
Brasil, também oferece aos internautas a possibilidade de compra de produtos e servigos
turisticos. O site conta com a possibilidade de efetuar o pagamento utilizando varias
formas de pagamento (transferéncia eletronica, DOC, depdsito em dinheiro e cartdes de
crédito).

Figura 20- Site Submarino Viagens, pertencente ao grupo B2W, lider do varejo eletrdnico no

Brasil.
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. Ajuda online | Meus Pedidos | Atendimento | Melhor Preco Garantido | Corporativo
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Ida
Volta
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Miami Los Angeles Paris
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=Uss 128

Miami

// Por que comprar no Submarino Viagens?
Ric de Janeiro Passagens » RS 89

v —\ . Ox o s i ) S =] Buenos Aires Passagens » 10X de USS
2 = Nova lorque
Melhor preco garantido em passagens aéreas.
Orlando Passagens J 10

Fonte: http://www.submarinoviagens.com.br, 2013

A agéncia Aerotur destacou que estes portais na Internet sdo apenas canais de
distribuicdo de servicos turisticos, onde os mesmos ndo oferecem a seguranca e
assisténcia que a agéncia de viagem oferece. A agéncia Ampliar Viagens e Turismo
informou que ndo tem como ficar alheios a este novo meio de comercializacdo de
turismo, que o diferencial destes com a agéncia é a assessoria que o agente de viagem
presta, pois caso ocorra algum problema durante a viagem, o agente pode dar um
suporte e tentar resolver a situacédo, ja os sites, 0 processo pode ser mais burocratico e

pode ndo ter a mesma resolucdo do problema.

Para a Arituba, esses sites na Internet muitas vezes sdo utilizados apenas como
parametro de pesquisa e comparacdo de precos pelos clientes, mas de fato o cliente
ainda prefere a agéncia fisica, pela seguranca e comodidade. A Clube Turismo Natal
informou que tais sites apenas facilita a vida das pessoas, pelo fato de poder efetuar
reservas e ter a possibilidade de cancelar tais reservas sem custos antes de utilizé-las,
sem ter toda a burocracia que as agéncias de viagens exigem. A agéncia ainda informou
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que apesar disso, as pessoas ainda tém receio em realizar transagdes online,

principalmente pelo fato de uso de cartdo de crédito e informagdes pessoais.

A Dandara Turismo informou que ja tem esta preocupacgdo com estes sites, que a
figura do agente de viagens esta mudando, este passa a exercer a fungdo de consultor.
Destacou ainda que o grande diferencial encontrado na Internet é que a informacéo esta
presente 24 horas por dia, podendo ser consultada a qualquer instante por qualquer um,
e com isso, algumas agéncias j& vem oferecendo 0 mesmo servico, de atendimento 24
horas, que como destacado pela Aerotur, este é um servico oferecido pela a agéncia ja

pensando neste sentido.

Para a Foco Operadora, a concorréncia com estes sites é desleal, uma vez que
estes oferecem tarifas bem abaixo do oferecido pela agéncia, fazendo assim o cliente
optar pela compra direta na Internet. Para a Natal Travel, o agente sempre tera seu
espaco no mercado devido o atendimento personalizado que a agéncia oferece. A Viver
Tour tem 0 mesmo pensamento que 0 da Foco Operadora e a Natal Travel, e completa
que a seguranca que a agéncia fisica passa e a hospitalidade do agente de viagem, sdo

fatores que fazem com que o cliente ainda prefira a agéncia de viagem fisica.
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5. CONSIDERAGCOES FINAIS

O acelerado desenvolvimento das Tecnologias da Informagéo modificou a forma
de comercializagéo tradicional do turismo. Essa modificagéo foi intensa em meados da
década de 80, com a criacdo dos GDS, que passavam a reservar online passagens aéreas
em todo o mundo. O surgimento da Internet criou o debate e a preocupacéo das agéncias
de viagens, uma vez que o intermédio entre fornecedores e cliente podia ser eliminado,
e as informacOes sobre viagens, principalmente emissdo de bilhetes, antes exclusivo
para agéncias de viagens, agora poderiam ser acessadas por qualquer um e a qualquer

momento através da Internet.

Estima-se que hoje 35% da populagdo mundial tém acesso a Internet, segundo a
Unido Internacional de Telecomunicagdes (UIT), no Brasil esta realidade corresponde a
45%, ou seja, quase a metade da populacdo total do Brasil (UIT, 2013). Neste cenario
durante os ultimos cinco anos ocorreu um rapido desenvolvimento de agéncias de
viagens virtuais que oferecem 24 horas por dia informagfes de voos, acomodacgédo de
hotel, aluguéis de veiculos e servicos de seguro viagem. Logo, as agéncias fisicas além
de se preocuparem com a concorréncia com as demais agéncias fisicas tém que

enfrentar o desafio da concorréncia das agéncias virtuais.

Diante do que foi exposto, o estudo atingiu o objetivo de analisar o uso das
Tecnologias da Informacdo no processo de agenciamento de viagens em agéncias de
viagens da cidade de Natal/RN. Através da realizacdo dos questionarios foi possivel
constatar que de alguma maneira todas as agéncias de viagens entrevistadas estdo em
sintonia com as Tecnologias de Informacdo. Observa-se que as agéncias estdo
trabalhando para se manterem atualizadas em relacdo as novas tecnologias disponiveis,
onde todas estdo conectadas a Internet e utilizam-se da mesma para facilitar o processo

de agenciamento de viagens.

Verificou-se que as agéncias de viagens apesar de utilizarem as ferramentas da
Tecnologia da Informagéo, ainda ndo o fazem em sua totalidade, que poderiam utilizar
o0s recursos disponibilizados pela Tecnologia da Informagéo de forma mais intensiva,
garantindo assim a maior eficiéncia de uso. Tendo em vista as intensas mudancgas que
ocorrem no mercado de trabalho e se tratando do turismo, uma area altamente mutavel,
é importante que as agéncias invistam em tecnologia, e de igual importancia que

tambem seja investido em treinamento de méo de obra.
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Por fim, percebe-se que o setor do turismo estara cada vez mais vinculado as
Tecnologias da Informacédo, as empresas que ndo se adaptarem a esta realidade estardo
sujeitas a enfrentarem muitas dificuldades, correndo o risco de ndo sobreviver a
competitividade do setor. Havera a mudanca no perfil dos agentes de viagens, onde
estes deixardo de ser vendedores para tornarem-se consultores de viagens e poderdo
utilizar de forma mais eficiente os Sistemas de Informacdo para melhorar o atendimento

aos clientes e o processo de agenciamento de viagens.

Né&o foi possivel realizar a pesquisa em todas as agéncias de viagem de
Natal/RN, mas recomenda-se que outros pesquisadores possam realizar isso no futuro,
do mesmo modo que também possam ser realizadas pesquisas quantitativas sobre o

tema, afim de acrescentar mais trabalhos sobre a temaética.

Sendo assim, conclui-se que o presente estudo contribui para ampliar o numero
de publicacdes académicas a respeito do tema, onde se percebe que o mesmo ainda é
pouco explorado na area. Assim como foi importante para evidenciar a relevancia do
assunto para as agéncias de viagens, que cada vez mais estdo em sintonia com as

Tecnologias da Informacéo.
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Quadro 1: Levantamento Estatistico das Agéncias de viagens e turismo da Cidade do

Natal/RN.

ANEXOS

Copy
03.842,440/0001-51

27.163,677/0001-90

12,654,026/0001-32

05.280,009/0001-00

06,132.165/0001-01

08.291.332/0001-37

33.201,990/0001-16

©0,878,230/0001-58

01,342,231 /0001-73

02,201,607/0001-0%

02.217.018/0001-73

02.200.164/0001-43

03,132,701 /000139

03.122.840/0001-02

04.390.012/0001-20

04.958.119/0001-22

03.019.309/0001-30

03.053.093/0001-30

03.120.923/0001-0%

03.233.231 /000173

03.633.073/0001-23

03.761.202/ 000170

03.981.444/0001-07

02.090.370/0001-80

07.131.394/0001-20

07,291.435/0003-81

07.338.241/0001-83

07,664.238/000L-29

07.680.006/0001-04

07.211.310/0001-08

00.030.124/0001-21

08.632.143/0001-03

11.928.090/0001-00

11.930.226/0001-15

12.642.996/0001-00

12,744,447 /0001-54

Nooose Fantasia
VAN SERVICE

VIVER TURISMO
CONDOR TUR

INARAT TURISMO
ASA TOUR VIAGENS €
TURISMO

TERNA BELLA TURESMO
INTERNATIONAL TUR
SUNLINE TUR
MARIAMA TURISMO
PIRESTUR

POTIGUAR TURISMO

MASTIR TURISMO

EDITE DANTAS
OPERADORA DE
TURISHO

CORAIS TURLISMO
SALINAS TOUR
SERVICOS OF VIAGENS
NOROMNMA DRASIL

VIAGENS £ TURISMO
AVELLAR TURISHMO
MO TURISMO
ALROTUR

MANCAR 28 TUR
CLASSE A LOCADORA
VIAGENS £ TURISHO
MAURICIO TRAVILS

ANIYAMI TUKISMO

CENTRAL RORONHA

ODANDARA TURISMO
VIAGENS £ EVINTOS

RELS MACOS TURISMO
FLYTOUR BUSINESS
TRAVEL

LIRATOUR VIAGENS £

TURISMO
TEMPO DE AVENTURA
KLP TURTSMO
AGENCIA AEROTUR
NATALTUR

AGENCIA PINENTUR
fCARO PASSAGENS £
TURISHO

ARTTUBA

MICHELLE TOUR

§ FE ES

Agéncia de Turnme
Agdncis de Turisme
Agdocia de Tursmo
Agdacia de Turamo
Agdnca de Turnmo
Agincis de Turisme
Agéncia de Turisme
Agéncis de Turisme
Agéncia de Turivms
Agdacia de Turisme
Agdacia de Turismo

Agdncia de Turnme

Agéncia de Tertaemo

Agéncia de Termmo
Agéncia de Toriamao
Agéncia de Termmo
Agéncis de Turiamo
Agincia de Teriame
Agancia de Turiamo
Agéncia de Turimma
Aghncia de Turiwma
Agéncia de Termmo
Aghncs e Turiamo

Agéncia de Turmmo

Agéncia e Torame
Agancia de Termme
Agéncia de Turinme
Agancia &e Teramo
Agéncia de Terismo
Agéncia de Twnamo
Agéncia de Turinmo
Agéncia de Teriamo
Agéncia de Teraemo
Agincia de Turisme
Agéniia de Tursme

Agéncia de Turname

‘Inw

Em Operacie

Em Operacho

Em Operacio

Em Operacho

£m Operaclo

Em Oparacio

Em Operacio

Em Operagio

Em Operncio

Em Operacio

Em Operacio
m Operacho

L Operacho

L Operacho

Om Operacho

Em Operacho

o Operacho

fm Opevacan

Lm Operacho

Lm Operacho

m Operacho

Em Operacho

£ Operacio

£ Operacie

K Operacis

fen Oparacho

£ Operacho

£ Operacio

e Operache

I Operache

£ Oparache

£ Operacie

Em Opavacse
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10.346,720/0001-67

10,782,828/0001-17
08.501.720/0001-38
©3.,765.480/0001-80
70.306.080/0001-02
03.557.416/0001-29
11.282.765/0001-88
11.405.917/0001-58
10.711.414/0001-82
11.363,273/0001-60
11.041.853/0001-98

12,700,803 /0001-38

. 10,294,296/0001-80

10,083.180/0001-07
08,413,131/0001-02
12.027,104/0001-79
13.002,027/0001-67
24.503.774/0001-31
12.427.642/0001-30
12.832.231/0001-83
13.200.571/0001-29
03.444,.030/0001-07
13.410,913/0001-74

08.026,433/0001-58

12.381.339/0001-28
77.610.074/0014.68
00,143.019/0001-69
12.151.060/0001-54
12,796,721 /000129
09.498.942/0001-16
11.436.329 /0001 80
13.924.969/0001-09
13,978,615/ 0001-29
13.985.413/0001-14
13.900.653/0001-43

11.521.609/0001.94

Noma Fantasie

mﬂﬁ“i
TURISMO

CO TRAVEL
JOAQUIM TUR

AQUARELLA VIAGENS §
TURISMO

AMPLIAR OPERADORA
T TURISMO

IAILTUR
TOCO OPERADORA

ROTATUR VIAGEINS ©
TURISMO

DELTA TOUR

LE INTERCAMOIO NO
EXTERION

MARSOLTUR AGENCIA
OF TURESMO LTDA

CLASSE A NATAL,
LOCADORA, VIACENS |
TURISMO

NATAL ASTRAL TURISHO
LATLTUR

TERRA BRASILIS
TURISMO

TOOONATAL

AFRO EXPRESS

ML TURISMO

L&V TURISMO VIP
VIVERTOUR

DECK TRANSPORTE £

TURLISMO

BYE VIAGENS &
TURISMO

Of NA ESTRADA
TRILHAS

DESTING VIACENS ©

TURISMO
BRT NATAL

IV NATAL

ASAS TURISHO
CADECAD TURISMO £
LOCACAD

ATRAENTE TURISMO
SCORPIONS

THAS TURESHO
WIEST TOUR KATAL
PUBLITUR VIAGENS §
TURISHO

NETEL TUR

NRUNO & ROGERIO
PRAIA

Atividade
Aghncia de Turiamo

Agincia de Tursme
Agéniia de Turame
Agéncia da Turamo
Agéncia Se Tunsma
Agéncia de Turamo
Agéncia de Turmmo
Agéncia de Turamo
Agincia de Turiumo
Agéncia de Twramo
Agéncie de Turnsmo

AQEncia de Turmme

Agéncia de Turwmo

Agéncia de Turmmo
Agéncia de Turiame
Agéncia de Turamo
Agéncia de Turwmo
Agéncia de Turimmo
Agéncia de Torumo
Agéncia de Tertemo
Agéncia de Toremo
Agéncia de Termmo
Agéncia de Torwmo

Agéncia de Turamo

Agéncia de Turame

Agéncia de Turnmo

Agéncia do Turtameo

Agéncia de Turamo

Agancia de Turmme

Agéncia de Turame

Agéncia de Turmamo

Agéncia de Turiamo

Agéncia de Turnme

Agéncie de Tursmo

Agéncia de Turmmo

Agéncia de Turamo

L Oparachs

£ Opevacho

o Opavacse

T Opevacho

Tm Opavacio

T Opevacho

tm Opevracho

tm Opevacho

L Operacho

I Opevacho

U Operacho

o Opevache

Ko Operacho

o Operache

Em Operacho

o Opevagio

T Opevacho

tm Operacho

Tm Operacho

tm Operacho

‘ Em Opavachs

Em Oparacho

Em Operacho

Em Operache

Em Operache

o Opavachs

Em Operagho

Em Oparacho

Em Operache

Em Oparacio

£ Operacho

Em Operacho
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12,747,405/0001-90
12,982.862/0001-60
24.202.099/0001-30
24.212.6321/0001-32

01.005.316/0001:49

03.020.344/0001 00

07.713,271/0001-33
00.484.636/0001-68
03.732.910/0001-71
00,455,680/0001-00
01.913,680/0001-10
©6.120,072/0001-04
" 06.077.334/0001-10
11.641,473/0001-00
©4.715.774/0001-30
10.712.440/0001-00
74.516.494/0001-20
©0.6118,665/0001-63
07.759,563/0001-07
12.997.714/0001 @3
©7.574.222/0001-67
70.030.454/000100
£0.825.020/000263
01.465.330/0001-78
| 00.893.767/0001-97
03,123,374/0001-92
08.609,005/0001-11
04,657,781 /000142
03.346.349/0001-78
05.104.723/0001 40
10.395.707/0001- 74
©6.054,330/0001-94
©9,238.330/0002-44
©4.850.360/0001-97
10,477.033/0001-90

10.477.805/0001-34

Nome Fantasia

HARABELLO TURISHO
DUNAS £ MARES
ATHENAS TURISMO
NATALSOL TURISMO

SOUSA VIAGINS T
TURISMO

MARIANA TURESHO
TRANSPORTE £
LOCACAD

NATAL COOPT

HUMBERTUR VIAGENS ©
TURISMO

LUCK NATALTUR
RECEPTIVO

MOMENTOS EVENTOS £
VIAGENS

PORTO BILO VIAGENS £

MANKA VIAGENS £
TURISMO

MANDACARU VIAGENS £

TURISMO
TELTUR

COSTA DO MAR
TURISMO

ALVITUR

NATAL TRAVEL
LOGOS TUR

74 ORAS TURLISMO
NILOTUR
CPORIDIA TRAVIL
SIRvVICE

MARAZUL TURISMO
MARTUR VIAGERS £

TURISMO
PLUS WAY

NATALVANS

OMF

RN VIAGENS
VIZCAYA VIAGERS &
TURISHOS

Jos TUR

25C TURLISMO
CAMILO TOUR

FOX ALFA TURISMO
mrus

HELO TURISMO LTDA
FMBARQUE JA

MIX TURISNO

:E 2 2 2 %S

Favtincon 00 e
Agéncie de Turtwmeo L Operacio
Agéancia de Turis e O e
Agéeniia de Turama Lm Operacin
Agéncia de T. Tan O s
Agéncia de T m Operach
Agéncia de Turamao Lm Operagho
Agéncia de o O, o
Age duT Cm Operach
Agéncia de Teramo Cm Operacho
Agéncia de Turiamo tm Operacho
Aobncia de T\ m Operach
Agéncs de Turmme Em Operachn
 Apdncie de fom Oporach
Agéntia de Turiamo m Operacie
Agéncia de T, £ Op &
Agéncie de Turame £ Opevache
Agéncia de Terismea o Operacho
Agancia de Turismo Fon Opevagio
Agancia da T fm Op -
Agbncia de T =
Agéncia da T L Operach
Agéncia de Turiamo Tm Operacha
Agéncia da Ty Lm Operach
Agéncia de Tariamo tm Operacho
Agincs de Tursma fm Operache
Agdncia de Turamo £m Operacio
Agancia de Turamao o Opevache
Agancia de Tursmao Em Operagio
Agé de T tm Opevach
Agdncia de Turmmo Tm Operagha
Aodocks de T e O« s
Agéncia de Turamo £m Operacho
Age de T Lm Operach
Agancis de Turmme £m Operacio
Agéncia de Turmme Fm Operacihe
Agéncia de Turamo L Operathe
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Cnpy _
35,300,307 /0001-08

14.079,204/0001-97
03.682.900/0001-21
13.840.777 /000100
97.541.229/0001-07

12.850.212/0001-08

00.319.165/0001-32
14.524.453/0001-10
13.279.073/0001-18
14.097.331/0001-90
11.236.005/0001-57

11,795,130/0001-84

11.795.130/0001-04
14,548,157 /0001-60
©1.443.360/0001-28
14.931,321/0003-39
$4.796,325/0001-00
14.765.933/0001-38
14.784.472/0001-31
14.844.732/0001-00

39.184.996 /001700

14.900.101 /000107
14.900.191 /000280
14.900.191/0002-00
14.908.191 /000441
14.903.191/0005-22
14,909,191 /0007 -84
14.902.191/0008-73
52.319.604/0001-00
14.332.104/0003 33
14.767.954/0001- 3%
14.570.407 /0001 -84
©6.734.889 /000187
14.900.191 /001090
14900191 /0011- 70
00.321.337/0000- 20

15.028.993/0001-0%

Mome Fantasia

W TURISMO LYDA

PRINCESS TUR

AF TURISMO

SALITUR VIAGENS

P MDA SILVA

ALEXANORE VIAGENS £

TURISMO - ME
FSPERANCA TURLISHO

AURITUR VIAGENS £
TURLISMO

GCSUPRA

TOX CHANLIE TURTSMO

BRASIL BN TURESMO

JES SERVICOS
ADMINISTRATIVOS

J1E S SERVICOS
ADMINISTRATIVOS
LTDA

SAMUEL PAIVA OF
BOUZA

WHELTOUR
KODRICO LEMES DA

SILVA 07232773622
PARALISO

ASSESSORIA TURISTICA

EVORA
VALDECIO TOUR

NACIONAL TURISMO

CENTRAL DE

INTERCAMBIO VIAGENS

LTDA

3

2 230 2 2 3

e

LILIA LIBORID DF
MATOS GOMES

ENTERNATIONAL
RESIDENCE CLun

ISAAC ISIDOOR
FRANKENTAL

ANAUE RECEPTIVO
NATAL

PARPTUR

ove

ove

TOUMLINES

DA TURTSM™O £
LOCACAD

E 2 B OES

(AT R s o
Aghncia de Tarinme Em Operagio
Agéncia de Terismo Em Operagio
Agéncia de Turiwme Tm Operagha
Agéncia de Turimmo Em Operacho
Agéncia de Tenwmo tm Operagho
Agéncia de Teriamo Em Operacho
Agéncia de £m Op B
Agéncia de Tunamo Em Operagho
Agéncia de Ty tm O B
Agéncia de Termmo tm Operacho
Agéncia de Torame Em Operacho
Agéncia de Turwmme Em Operagho
w&tm Em Operagho
Agdncie de Turismo | m Operacia
Agéncia de Turnme £ Operacie
Agéncia de Tursme £ Operacdo
Agdncia de Turmsmo T Operecho
Agéncis de Tursmo fen Operagho
Agéocia de Turamo T Operacho
Agdocia de Turismo Lm Oparacho
Agéocia de Turamo tm Operacho
Agéncia de Turmma Ton Operacha
Agéncia de Turlemo L Operagho
Agéocia de Turisme e Oparacho
Agéncia de Turamo L Operacho
Agiacs de Tureme | m Operscho
Agéacia de Turmeme £ Operacbo
Agiacis de Turiame Em Operagio
Agéacia de Turseme Ko Operagho
Agéacia de Turinms o Operagho
Agéacia de Turnsmno Em Operacho
Agtacia de Turisms ¥m Operagho
Aglacias de Tunama T Operagho
Agtacss do Turmens £ Operacho
Agldocss de Turama L Operagho
Aglacia de Turisms L Operagio
Agbocia da Turams Etm Operscho
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Cnpj
16.527.878/0001-10

15.069.565/0001-00

15.756.341/0001-69

09.112.104/0001-62

16.744.8132/0001-26

08.140.462/0001-16

17.037.764/0001-54

16.780.770/0001-24

16.966.649/0001-00

10.269.829/0001-43

17.110.284/0001-71

Nome Fantasia

OF AGENCIA DE
TURISMO

LCV TURISMO LTDA
LIERGE MARIANO DA
SILVA 87501481415

REDINHA BUGGY

RN TURISMO

PRIME TRAVEL VIAGENS

E TURISMO

MARIA DA CONCEICAO

SOUSA DE AZEVEDO
09635920415

TAW VIAGENS E
INTERCAMBIOS

MARNIE THERESE
SORIANO DE SOUZA
SEVERO

JOSIMARIO
TRANSPORTES

GEILSON SANTOS
SOARES CAMARA
02880072449

UF

RN

RN

RN

RN

RN

RN

RN

RN

RN

RN

RN

Atividade

Agéncia de Turismo

Agéncia de Turismo

Agéncia de Turismo

Agéncia de Turismo

Agéncia de Turismo

Agéncia de Turismo

Agéncia de Turismo

Agéncia de Turismo

Agéncia de Turismo

Agéncia de Turismo

Agéncia de Turismo

Fonte: Cadastur, Ministério do Turismo, 2012.

Situacdo

Em Operacio

Em Operacido

Em Operacio

Em Operagido

Em Operacio

Em Operagido

Em Operacio

Em Operacio

Em Operacdo

Em Operacdo

Em Operacido

Detalhamento

=
=
=
=
=
=
=
=
=
=
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APENDICE A

Tabela 2: Levantamento das Agéncias de Natal/RN cadastradas na ABAV.
Agéncias Abavianas — Natal RN
Ag. Tours Brasil Natal
A.J. Empreend.Tur. Ltda ( Ampliar)
Alvitur - Viagens e Turismo Ltda.
Ana Lucia Azevedo - Mariana Turismo
Anaué Agéncia de Viagens e Tur Ltda
Aniyami Turismo Ltda.
Arituba Turismo Ltda.
Asa Tour Viagens e Turismo Ltda.
Assessoria Turistica Evora Ltda
. Athenas Viagens e Tur. Ltda.
11. Atlantico Operadora de Turismo Ltda.
12. Auritur Viagens e Turismo
13. Brasil Internacional de Férias Tur. Ltda.
14. Brazil Sun Travel Op. Turismo Ltda.
15. Brementur Agéncia de Turismo Ltda
16. Carlos Magno D.Medeiros (Inarai Tour )
17. Costa do Mar Viagens, Turis e Serv.Ltda
18. Central Noronha Oper. de Turismo Ltda
19. Corais Tur. Viags. e Emprs. Ltda.
20. Costa do Atlantico Turismo Ltda.
21. Crystal Oper. de Turismo Ltda.ME
22. Dandara Tur., Viags e Eventos Ltda.
23. Divert Diversoes e Tur. Ltda.
24. Dunas & Mares Ag. De Viags. e Tur.
25. Ecotravel Viag. Tur, Ltda. -(SI TURISMO)
26. Eporedia Locadora de Autos Ltda
27. FK Turismo Ltda.
28. Foco Operadora de Tur. Eventos Ltda
29. Fox Alfa Turismo Ltda.
30. Gabi Viagens e Turismo Ltda.
31. Gleyce Tour Ltda
32. Hangar 21 Viagens e Turismo Ltda.
33. Harabello Passagens e Tur. Ltda.
34. Helo Turismo Ltda.
35. Icaro Passagens e Tur. Ltda.
36. International Viagens e Tur. Ltda.
37.JBS TUR Empreend. Turisticos Ltda
38.JSC Viagens e Turismo Ltda
39.JJCP TOUR - Joaquim Tur
40. KLP Ag.de Viagens e Oper. Tur. Ltda
41.L & B Agencia de Viagens ( Happytur)
42. Logos Tur Viagens e Tur. Ltda.
43.M & A Viagens e Tur. Ltda./Liratour
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44. Marazul Viagens e Turismo Ltda.

45. Marka Viagens e Turismo

46. Marsoltur Ltda.

47. M. N. Souza da Silva ( Mix Turismo)

48. MG Eventos e Turismo Ltda. - ME

49. MIC Turismo Ltda. ( Michelle Tour)

50. Natalsol Viagens e Tur. Ltda.

51. Natal Travel Empr. Tur. e Viags. Ltda.

52. Nataltur Passagens e Tur. Ltda.

53. Nilotur Viagens e Tur. Ltda.

54. Nlat Empreend. Turisticos Ltda.

55. Noronha Brasil Viagens e Turismo Ltda.

56. Operadora Reis Magos Tur. Ltda. ME

57. Papa Jerimum Turismo Ltda.

58. PH da Silva Alexandre ( PH Viagens)

59. Pimentur Viagens e Turismo ltda

60. Pitangui Viagens e Turismo Ltda.

61. Ponta do Sol Viagens e Tur. Ltda.

62. Porto Atlantico Empr. Tur. Ltda.

63. Potiguar Ag. Viags. e Turismo Ltda.

64. P3 Operadora de Turismo Ltda.

65. Princess Tur Agéncia de Viagem Ltda

66. Rota do Sol Operadora de Tur Ltda

67. Sunline Viagens e Tur. Ltda.

68. Teltur VVaigens e Turismo Ltda.

69. Terra Bella Ag. Viags. e Tur. Ltda.

70. Tourlines Nat Viagens E Tur.Ltda

71. Trend Fairs & Congresses Oper.de Viag

72. Trento Empreendimentos Turisticos Ltda.

73. U.G.Ultima Geracdo, Edit.Cons. E Trein

74. Wendell G.de M. Paiva ( Wrt Viagens)

75. West Tour Oper de Viagens e Tur Ltda

76. VIVER TURISMO LTDA

77. Zilene Cristiane (Classe A Locadora)

73



APENDICE B

UNIVERSIDADE FEDERAL DO RIO GRANDE DO NORTE
CENTRO DE CIENCIAS SOCIAIS APLICADAS
DEPARTAMENTO DE TURISMO
CURSO DE TURISMO

Este questionario tem por objetivo complementar a monografia sobre Turismo e

Tecnologia da Informacdo, que sera apresentada no curso de Turismo da UFRN em
2013.1, sendo as informagdes coletadas, apenas para fins académicos.

1) Qual o nome da agéncia e em que ano iniciou as atividades?

2) A Agéncia possui site para expor seus produtos e servicos na internet? Desde
quando?

3) Os agentes de viagens estdo capacitados para trabalhar com as ferramentas de
Tecnologia da Informacgdo?

4) Os profissionais recebem treinamento sobre como usar as Tecnologias de
Informacgdo na agéncia?

5) Quais as ferramentas de Tl que os profissionais que trabalham na agéncia utilizam
no processo de agenciamento de viagens?

6) A Agéncia utiliza o comércio eletrénico? De que maneira?
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7) As informacg0es sobre os produtos e servigcos da Agéncia na internet sdo atualizadas
constantemente? Pela prdpria empresa ou terceirizada? Qual o intervalo de tempo
(diariamente, semanalmente, mensalmente)?

8) A pagina da Agéncia na internet disponibiliza ferramentas (e-mail institucional,
MSN, SKYPE, Orkut, Facebook, Twitter, Blog, Instagran) para manter uma maior
interacdo com o cliente? Qual (ais)?

9) Qual a percepgdo dos agentes de viagem sobre o uso de Sistemas de Informacao
no processo de agenciamento de viagens?

10) Qual a percepcdo dos agentes de viagens sobre o surgimento cada vez mais de
sites especializados em venda de passagem, hospedagem e pacotes turisticos na
Internet (Decolar.com, Booking, Submarino Viagens, etc)?

11) A agéncia procura se manter atualizada em relagdo as inovagdes tecnoldgicas? De
que forma?

12) Como a agéncia de viagens utiliza os Sistemas de Informagdo como vantagem
competitiva em relagdo as outras agéncias?
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