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RESUMO

As Operadoras e Agéncias de Turismo sdo afetadas por crises, entre elas econdmicas, e
fendmenos naturais, como o caso da pandemia da Covid-19 vivenciada, em sua maior
complexidade, sobretudo, no periodo de 2020 a 2022. Dessa forma, o estudo se propGe a
analisar o impacto da pandemia do coronavirus nos servicos de uma operadora e agéncia
de turismo em Brasilia-DF. Para tanto, foi feito primeiramente a caracterizacdo do
empreendimento enquanto operadora e agéncia de viagem turistica, posteriormente
identificou-se as acOes e estratégias adotadas pelo empreendimento turistico, e por fim
verificou-se quais as proposicdes e/ou planos futuros tracados pela operadora e agéncia
de turismo. Para atingir esse objetivo, foi feita uma pesquisa exploratoria e descritiva,
atraves de levantamento bibliografico e documental, além da aplicacdo de formulario
como instrumento de coleta de dados. Portanto, constatou-se que a operadora e agéncia
de turismo analisada, adotou as acOes e estratégias seguindo as orientacbes do Governo
Federal e demais 6rgdos publicos, como medida para “garantir” sua permanéncia no
mercado e estabilidade, vislumbrando uma recuperacdo e crescimento no periodo pos-
pandémico.

Palavras-chave: Pandemia. Covid-19. Operadora e Agéncia de Turismo. Estratégias.



ABSTRACT

Tour Operators and Agencies are highly affected by crises and natural phenomena, such
as the Covid-19 pandemic. In this way, the study proposes to analyze the impact of the
coronavirus pandemic on the services of an operator and tourism agency in Brasilia-DF.
In order to do so, the characterization of the enterprise as an operator and tourist travel
agency was first made, then the actions and strategies adopted by the tourist enterprise
were identified, and finally it was verified which propositions and/or future plans were
drawn up by the operator and agency. of tourism. To achieve this objective, an exploratory
and descriptive research was carried out, through a bibliographic and documentary
survey, in addition to the application of a form as a data collection instrument. Therefore,
it was found that the analyzed tour operator and agency adopted the actions and strategies
following the guidelines of the Federal Government and other public bodies, as a measure
to guarantee its survival and stability, in addition to a glimpse of recovery and growth in
the post-intervention period pandemic.

Keywords: Pandemic, Covid-19, Travel Operator, Tourism Agency, Strategies.
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1 INTRODUGCAO

As operadoras e/ou agéncias de viagens sdo empresas intermediadoras que
auxiliam na prestacdo de servigos turisticos, conectando fornecedores a consumidores
finais. Cabem as operadoras e/ou agéncias de viagens a responsabilidade de proporcionar
comodidade no deslocamento e permanéncia de visitantes em outras localidades,
comercializar roteiros especializados e personalizados buscando promover experiéncias
impares aos turistas, na tentativa de superar suas expectativas.

Segundo Tomelin (2001), o agenciamento € uma das areas de grande importancia
no turismo, uma vez que converte diferentes elementos (transporte, alimentacdo, meios
de hospedagens, entretenimento, atrativos) em produtos turisticos.

A Associacgdo Brasileira de Agéncia de Viagens - ABAV (2017), apresentou uma
andlise central que mostra a movimentacdo anual de R$ 47.5 bilhdes em vendas (emissao
de passagens aéreas, reservas de hotéis, reservas de veiculos, vouchers® de seguro-
viagem, venda de pacotes nacionais e internacionais, cruzeiros, passes de trem, passagens
rodoviarias e rentabilidade do negocio) das agéncias de viagens, operadoras e
consolidadoras, considerando o segundo semestre de 2016 e primeiro semestre de 2017.

Assim como retratado no 12° Férum Internacional de Turismo do Iguassu (2018),
por abranger diversas areas e servigos, 0 agenciamento turistico pode ser considerado um
setor muito sensivel aos impactos de situacGes de crises nos destinos, como desastres
naturais (inundacdes, furacdes); incéndios; epidemias, pandemia, problemas de violéncia
urbana, entre outros, pois podem prejudicar a visitagdo nos destinos. As variagdes da
renda dos consumidores, as oscilacbes dos precos efetivados pelo mercado, inflagéo,
cambio, a instabilidade politica e os fatores econémicos, sdo outros exemplos de
acontecimentos que impactam o setor turistico e que podem contribuir para uma crise
neste setor.

A crise € entendida como “um processo indesejado, extraordinario, muitas vezes
inesperado e delimitado no tempo, com desdobramentos possivelmente ambiguos”
(GLAESSER, 2008, p. 27). Dessa forma, ressalta-se que devido a dimensdo e abrangéncia
das agéncias de viagens, sua sensibilidade diante de acontecimentos extraordinarios e/ou

inesperados Ihe traga prejuizos e impactos imensuraveis em multiplas escalas.

1 E um recibo ou documento que comprova o pagamento e o direito a um servigo ou a um produto.



Diante de situacfes de crises no turismo, consideramos emergéncias de saude
publica, a exemplo de doengas infecciosas, eventos inesperados e que geram impactos na
atuacdo das agéncias de viagens instantaneamente por ser um segmento que pode vir a
influenciar na propagacao de doencas entre destinos (BAJARDI, RAMASCO, TIZZONI,
COLIZZA, 2011). Um estudo elaborado por Vanina Matos (2011) apontou a
vulnerabilidade e risco dos viajantes para aquisicdo de doencas infecciosas durante seu
deslocamento, estada, lazer e/ou alimentagdo em um determinado destino. Desde o surto
causado pelo HINI1, uma cepa do virus “Influenza A” em 2009, o mundo ndo havia
registrado nenhuma nova ocorréncia de doenca viral, até que em dezembro de 2019, foi
confirmado o primeiro caso de transmissdo do novo coronavirus, 0 SARS-CoV2, em
Wuhan, na China (Ministério da Saide, 2020).

Desde entéo, os casos de transmissdo do Covid-19, passou a chamar atencédo pelo
crescimento rapido de novos casos e mortes. Em marco de 2020, a Organizacdo Mundial
da Saude - OMS definiu o surto da doenca como pandemia, e poucos dias depois, foi
confirmada a primeira morte no Brasil, em S&o Paulo (PedMed, 2020).

Em atencdo aos acontecimentos, o0 pais passou a adotar medidas de prevencao,
dentre elas o distanciamento social, 0 uso obrigatério de mascara facial em todos os
ambientes, higienizacdo das mdos com frequéncia e/ou sempre que possivel, utilizar
alcool em gel 70% (Ministério da Salde, 2020). Essas medidas passaram a ser
fundamentais para a reducdo do contagio e proliferacao do virus.

No Distrito Federal, foi sancionado o decreto n° 40.539, de 19 de Mar¢o de 2020,
onde ficou suspensa qualquer atividade de carater ndo essencial como medida de
enfrentamento Emergencial de Saude Publica (Brasil, 2020). De modo a cumprir as
medidas previstas neste Decreto, imediatamente, as operadoras e agéncias de viagens do
Distrito Federal foram obrigadas a fechar e realocar seus colaboradores para o regime
teletrabalho e “home office”, evitando assim, qualquer risco de contagio.

Essa medida, de suspensdo, foi o primeiro posicionamento do governador do
Distrito Federal diante da chegada da pandemia no Brasil. Um decreto que teria duracéo
até o dia 05 de abril de 2020, foi prorrogado, inimeras vezes, devido ao crescente
agravamento da doenca.

Passado mais de um ano apds o primeiro caso, decretos continuam sendo
expedidos, dia apos dia. Ainda sob medidas restritivas, isolamento social, fechamento de
empresas, “lockdown” em vdrias regides do pais, assim como toque de recolher e

contengdo na oferta e prestacdo de servigcos em diversas areas, passou-se a Viver o que 0S



especialistas declaram como nova onda da Covid-19 no Brasil (Jornal da USP, 2021). Por
conta do alto indice de propagacdo do virus e a grande possibilidade de contagio, o
turismo é uma das atividades econdmicas que mais vem sendo afetada com novas e mais
rigidas medidas de restricdo dos Governos. No entanto, sabemos que houve uma tentativa
de retorno do setor turistico, sobretudo, dos deslocamentos. Entre os meses de Julho de
2020 e Janeiro de 2021 as pessoas viajaram com maior facilidade mesmo estando em
periodo pandémico.

Nesse periodo, ndo se imaginava que o mundo estaria prestes a completar um ano
de enfrentamento da doenca, e que ainda neste momento, mesmo com o auxilio da
tecnologia, ciéncia e com a descoberta de vacinas, ainda seria incerto prever os caminhos
futuros da sociedade em geral, bem como do mercado, destacando aqui a prestacao dos
servigos turisticos.

Nessa perspectiva, diante da grande vulnerabilidade das operadoras e agéncias de
viagem para se manter no mercado de trabalho, e preservar seus
profissionais/colaboradores neste momento de crise, percebeu-se a relevancia de avaliar
0 impacto da pandemia do coronavirus (Covid-19) nos servigos de uma operadora e
agéncia de viagem de Brasilia, Distrito Federal, a fim de entender sobre o cenario vivido
por este tipo de empreendimento e as perspectivas de futuro.

Para tanto, a Empresa analisada faz parte de um conglomerado que atua em outros
setores, além do turismo. Detém sua matriz em Brasilia, no Distrito Federal, e atua ha
mais de 35 anos no mercado do turismo, consolidando-se como uma das operadoras e
agéncia de viagem mais longinqua da Regido Centro-Oeste. Busca proporcionar
experiéncias memoraveis aos seus clientes, para isso possui filiais no Ceara, Paraiba,
Recife, Minas Gerais e Rio de Janeiro. Questionou-se, portanto, como a Operadora e
Agéncia de Viagens vem enfrentando a pandemia da Covid-19 desde 2020. A pesquisa
abrange critérios relacionados as consequéncias na oferta dos servicos e as estratégias
adotadas para amenizar os problemas vigentes e proposi¢des/planos futuros. Quanto ao
objetivo geral da presente pesquisa, prop6s-se analisar as estratégias e acGes que foram
utilizadas pela Empresa para o enfrentamento da pandemia da Covid-19. Delineou-se 0s
seguintes objetivos especificos: a) Caracterizar a Empresa enquanto Operadora e Agéncia
de turismo; b) Identificar as acOes e estratégias adotadas pelo empreendimento turistico e
apresentados nas midias sociais; e ¢) Verificar quais as proposicdes e/ou planos futuros

tracados pela operadora e agéncia de turismo voltadas para os colaboradores e clientes.



Parte-se da hipdtese de que a operadora e agéncia de turismo adotou as acdes e
estratégias seguindo as orientagdes do Governo Federal e demais 6rgdos publicos, e
utilizaram de medidas provisorias para garantir o funcionamento e sobrevivéncia do
empreendimento.

Assim, em termos metodologicos, realizou-se uma pesquisa exploratéria e
descritiva, com abordagem qualitativa, a partir da aplicacdo de um formulario, além de
terem sido realizadas pesquisas bibliograficas. Consultou-se ainda sites e portais de
noticias dos 6rgédos oficiais do setor turistico e demais canais de veiculos de comunicacgéo
para pesquisar alguns dados estatisticos e complementares em termos de perdas das
agéncias para citar nesta introducéo.

Em linhas gerais, o trabalho dispde de topicos que discutem os temas acerca das
empresas prestadoras de servicos turisticos e a pandemia do Covid-19; e as agéncias de
viagens: aspectos conceituais e formas de atuacdo; apresenta a metodologia estabelecida
para atingir os objetivos propostos; a discussdo dos resultados encontrados ao longo da
pesquisa; e as consideracdes finais do estudo.

2 AS EMPRESAS PRESTADORAS DE SERVICOS TURISTICOS E A
PANDEMIA DO COVID-19

O turismo pode ser considerado uma das forgas econdémicas mais importantes do
mundo, pois movimenta toda uma cadeia produtiva, especialmente, a correspondente ao
setor de servicos, de maneira a gerar emprego e renda para inimeras pessoas, isso tanto
em uma perspectiva local, regional, nacional e/ou internacional.

A cadeia produtiva do turismo, trata-se da jung@o “de um conjunto de empresas
capazes de oferecer produtos e servigos, seja por meio de bens tangiveis ou intangiveis”
(SEBRAE, 2017). Segundo o estudo feito pelo Sebrae (2017) essa cadeia produtiva, difere
de outras, pois, 0 momento produtivo coincide com o de distribui¢do e consumo, criando
uma relacdo de interdependéncia entre todos os atores envolvidos.

Mas, para além da sua conceituagdo, motivacao e tipologia, a atividade turistica
engloba um amplo corte transversal de empresas prestadoras de servicos turisticos de

diferentes setores que juntos visam oferecer solucdes e lazer para o consumidor/turista.



De acordo com o Capitulo V da Lei Geral do Turismo n®11.771 de 17 de setembro
de 2008 (Brasil, 2008) considera-se prestadores de servicos turisticos pessoas fisicas ou
juridicas que atuam no setor de turismo, podendo ser as sociedades empresérias,
sociedades simples, os empresarios individuais e 0s servigos sociais autbnomos que
prestem servicos turisticos remunerados e que exercam as seguintes atividades
econdmicas relacionadas & cadeia produtiva do turismo: |- meios de hospedagem;
Il - agéncias de turismo; Il - transportadoras turisticas; IV - organizadoras de eventos;
V - parques tematicos; e VI - acampamentos turisticos.

Estas empresas prestadoras de servico turistico que compdem a cadeia produtiva
do turismo € representada pelo G20+, grupo composto por 21 associa¢des que juntas
representam o setor do turismo brasileiro, responsavel pela geracdo de mais de 2,9
milhdes de empregos diretos no pais, de maneira descentralizada, e por mais de 8% do
PIB do Brasil (ABEOC, 2020).

Apenas nos Ultimos quinze dias do més de marco em 2020, o setor do turismo
no Brasil perdeu R$11,96 bilhdes, o que representa uma enorme queda no faturamento
do setor (CNC, 2020 apud Sebrae, 2020). De acordo com a Confederacdo Nacional do
Comeércio de Bens, Servicos e Turismo (CNC, 2020), esse numero representa uma queda
de 84% no faturamento se comparado com 0 mesmo periodo no ano de 2019.

Segundo a Organizagdo Mundial do Turismo (OMT, 2020), o impacto do Covid-
19 é tdo grande no setor, que a recuperacao do cenario no segmento pode levar entre cinco
e sete anos.

Neste periodo de pandemia global, 0 G20+ em parceria com o Ministério do
Turismo (MTur), apresentaram um documento que contém medidas que visam contribuir
com o setor. Neste documento, eles organizaram as demandas em duas fases,
respectivamente, Sobrevivéncia e Recuperacdo. A Associacdo Brasileira de Empresas de
Eventos (2020) enfatizou que a situacao do setor de turismo no contexto dessa pandemia
é critico. Dessa forma, medidas de apoio do Governo sdo essenciais para gque essas
empresas consigam passar por esta crise com 6timas perspectivas de recuperagao.

Estima-se que quase a totalidade da cadeia produtiva do turismo foi impactada
negativamente pela crise da Covid-19. Porém, segundo a Associacdo Brasileira de
Empresas de Eventos (2020), “a intensidade com que cada setor foi afetado, bem como
as perspectivas de recuperagdo, apresentam variagdes consideraveis”. Com o objetivo de

apoiar o setor de turismo durante o enfrentamento da pandemia do novo coronavirus, as



associagdes que representam toda a cadeia produtiva do turismo, posicionaram-se
mostrando preocupagdo com o surto mundial do virus e seu impacto.

A Associacdo Brasileira de Agéncias de Viagens - ABAV Nacional (2020)
anunciou em Marco de 2020 o langamento de um e-book com distribuicdo gratuita e
aberta ao mercado turistico. O material retine todas as acdes de enfrentamento da crise da
Covid-19 conduzidas pela entidade ao longo dos meses de Fevereiro e Margo de 2020,
primeiros meses de proliferacéo do virus no Brasil. Ja a Associacdo Brasileira da Industria
de Hotéis - ABIH (2020), por meio de seu presidente Manoel Cardoso Linhares, convidou
todos do setor hoteleiro a construir um futuro em conjunto, em suas palavras “nosso futuro
com crise ou sem crise € agora e, apesar do desanimo, [...] essa pode ser a oportunidade
para tornar mais eficiente e competitivo nosso ambiente de negécios".

A Associacdo Brasileira de Empresas de Eventos — ABEOC Brasil e a Unido
Brasileira dos Promotores de Feiras — UBRAFE (2020) se juntaram em maio e elaboraram
um documento contendo protocolos sanitérios e sociais para prevencao no periodo pés-
pandemia. Naquele periodo, Armando de Campos Mello, presidente-executivo da
UBRAFE, afirmou que para garantir a satde e reconquistar a confianca do setor, se faz
necessario se adaptar aos novos tempos. Outras associagdes e organizacdes como Resorts
Brasil, Associagdo Brasileira da IndUstria de Hotéis - ABIH, Férum de Operadores
Hoteleiros do Brasil - FOHB, Federacdo Brasileira de Hospedagem e Alimentacéo -
FBHA, Brazilian Luxury Travel Association - BLTA, Sistema Integrado de Parques e
Atraces Turisticas - SINDEPAT, Associacdo das Empresas de Parques de Diversdes do
Brasil - ADIBRA e Unido Nacional dos CVBs e Entidades de Destinos - Unedestinos se
mobilizaram na luta contra a pandemia do Covid-19 e fizeram uma Carta “Aberta ao
Governo Federal”, onde ressaltaram o estado de emergéncia do setor em razdo da crise
do novo coronavirus (ADIBRA, 2020).

Diante deste cenério de pandemia global e os impactos relatados das empresas
prestadoras de servicos turisticos, 0 Mtur sancionou uma série de campanhas e medidas
provisorias como forma de manter as empresas da cadeia produtiva do turismo enguanto
ainda ndo héa previsdo de retomada por completo do setor. Em Abril de 2020, o MTur

langou a campanha “Nao cancele, remarque”, ver Figura 1 (MTur, 2020).



Figura 1: Campanha “N&o cancele, remarque”

Nao cancele
- suaviagem.

FotoyMarco Ankosqui | Praia de Maragogi | Maragogi | AL #Naoca ncele Rem arq ue

E hora de prevengao, consciéncia e solidariedade. PATRIA AMADA
Nossos destinos vao seguir esperando sua visita. .

MINISTERIO DO ’
Saiba mais em turismo.gov.br TURISMO el g\B Ar[sn [I ulﬂ

Fonte: Ministério do Turismo, 2020.

A campanha buscou orientar os turistas sobre a importancia de ndo cancelar,
apenas adiar, as viagens e pacotes turisticos nesse momento de pandemia causada pelo
novo coronavirus. O ministro do Turismo, na época, Marcelo Alvaro Antonio, destacou
que “se o viajante apenas adia seus planos, o segmento reduz suas perdas durante o
periodo de pandemia”.

No més seguinte, em marco de 2020, a primeira reacdo do Governo Federal na
tentativa de evitar um colapso no mercado aéreo nacional, foi a Medida Proviséria n® 925
de 18 de Marco de 2020, que mais tarde, se tornou a Lei n® 14.034, de 5 de Agosto de
2020 que dispbe de medidas emergenciais para a aviacdo civil brasileira em razdo da
pandemia do novo coronavirus (Brasil, 2020).

Apesar das medidas provisdrias emergéncias, campanhas que visam minimizar
perdas econdmicas e pronunciamento de entidades que compdem o setor de turismo, a
forte interdependéncia entre as empresas prestadoras de servigos turisticos torna a
recuperacdo do setor mais lenta. No entanto, torna-se perceptivel, que tratando-se de
agéncias e/ou operadoras de viagem, vislumbra-se uma nova realidade, pois elas vém se
reinventando em termos de formas de atuacdo e distribuicdo dos produtos turisticos,

conforme serd discutido mais a frente.



3 AGEN~CIAS DE VIAGEM: ASPECTOS CONCEITUAIS E FORMAS DE
ATUACAO

Se tratando de intermediacdo no setor de turismo, as agéncias de viagens sao um
importante veiculo de propagacdo, disseminacdo e oferta de servigos e/ou produtos
turisticos entre fornecedores e consumidores. Ao longo dos Gltimos anos, as agéncias de
viagens passaram por transformacdes e evolug@es tecnoldgicas que a permitiu dominar o
mercado de viagens, disponibilizando uma pluralidade de servi¢os ao consumidor final.

Segundo Azevedo Ito (2008) em 1830, na Inglaterra, ja existiam comboios de
passageiros, 0 que propiciou o0 surgimento de viagens em grupos. Porém, o ano de 1841
é considerado por muitos autores um marco no desenvolvimento do turismo. O vendedor
de Biblias, Thomas Cook, considerado “pai do turismo”, organizou uma viagem de trem
para 570 pessoas entre Lancester e Lougboroug - Inglaterra, que se tornou a primeira
experiéncia na criacdo de pacotes de excursdoes em larga escala (NAKASHIMA e
CALVENTE, 2016). O sucesso desta viagem o impulsionou a planejar e organizar outras
viagens em grupo, além de montar uma empresa, que é considerada a primeira agéncia
de viagens do mundo.

Barreto (1995) afirma que, ao longo dos anos, Thomas Cook orquestrou inimeras
viagens para diversos paises da Europa. Entre tantos marcos e pioneirismo na trajetdria
de Cook, podemos destacar que em 1865 editou o Guia “Conselhos de Cook para
Excursionistas e turistas”, no ano seguinte realizou sua primeira excursao para os Estados
Unidos, mas foi em 1872 que levou um grupo para dar a volta ao mundo, demorando 222
dias (AZEVEDO ITO, 2008; BARRETO, 1995; BARBOSA, 2005).

As inovac0es e ideias de Cook foram primordiais para a introducéo e consolidagéo
do turismo, em especial as operadoras de turismo na era industrial. Nos anos de 1960, as
operadoras e agéncias de turismo expandiram-se e passaram a vender pacotes de diversas
areas emissoras da Europa para as costas do Mediterraneo e neste periodo, chegaram a
comercializar cerca de 75% das passagens aéreas, pois as companhias de aviacdo nédo
tinham infraestrutura de atendimento ao publico (BARRETO, 1995).

Ao longo do tempo, as operadoras e agéncias de turismo passaram por inimeras
adaptaces e inovagdes, no entanto, com base em Acerenza (2002), as fungfes basicas de
operadoras e agéncias de turismo continuam sendo em torno da organizagéo, reservas,
promogdo e vendas dos produtos e servicos de alojamento, meios de transportes,

alimentacéo, locais de lazer, além de providenciar vistos e seguros.



Menezes (2009) acredita que normalmente os produtos e servigos comercializados
nas agéncias de turismo sdo: venda de pacotes turisticos; venda de seguros-viagem;
auxilio com vistos e passaportes; venda de passagens aéreas, de trem e passagens
rodoviarias; comercializacdo de diarias em meios de hospedagem; venda de cruzeiros
maritimos; revenda de ingressos de espetaculos e demais eventos; e aluguel de carro e
consultoria de viagens. Por outro lado, Lohmann (2007) afirma que as agéncias de turismo
apresentam trés funcbes basicas: intermediacdo, operacdo e consultoria. A primeira
funcdo “intermediagdo”, como o nome ja explicita, faz a intermediagdo de servigos
turisticos entre as agéncias e os clientes finais; a segunda fungdo “operacdo” esta
relacionada ao planejamento, organizacao e venda dos pacotes turisticos para atender 0s
clientes; e a terceira funcdo de “consultoria”, onde a agéncia presta informagdes
detalhadas e aconselha seus clientes de forma a aumentar o conhecimento do turista com
relacdo ao destino que vai conhecer.

Conforme o art. 27 da Lei Geral do Turismo (BRASIL, 2008), documento que
legisla sobre o funcionamento do turismo no Brasil, a agéncia de turismo ¢ “a pessoa
juridica? que exerce a atividade econdmica de intermediacdo remunerada entre
fornecedores e consumidores de servigos turisticos ou os fornece diretamente”. A lei
destaca ainda como servigos das operadoras de viagens as ‘“‘excursdes € passeios
turisticos, a organizacao, contratacdo e execucao de programas, roteiros, itinerarios, bem
como recepgdo, transferéncia e a assisténcia ao turista” (BRASIL, 2008).

De acordo com o art. 05 da Lei n°® 12.974 de 15 de maio de 2014, na qual dispde
sobre as atividades das Agéncias de Turismo, essas organizac¢Oes sdo classificadas em
duas categorias, conforme 0s servicos que estejam habilitadas a prestar: Agéncias de
Viagens; e Agéncias de Viagens e Turismo também nominada Operadora de Turismo.
Em termos de funcéo pratica, as Operadoras de Turismo sdo conhecidas como agéncias

produtoras e as Agéncias de Viagens sdo as agéncias distribuidoras (BRAGA, 2008).

2 Pessoa juridica é uma entidade formada por uma ou mais Pessoas Fisicas
que possuem um propoésito ou finalidade registrados sob um CNPJ,
reconhecido pelo Estado em que é registrada.



Figura 2: Classificacdo legal das agéncias de viagens
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Fonte: Lobato e Alberto com base em Braga (2008), 2019.

Em seu estudo, Braga (2008, p. 22) apresenta as caracteristicas praticas de atuacdo
das Agéncias de Turismo, séo elas:

A) Operadoras turisticas ou agéncias produtoras — aquelas que tém como
objetivo principal construir pacotes. Conjugam transporte da origem até
o0 destino turistico, transporte na localidade visitada, servigos de guias
acompanhantes e locais, hospedagem, alimentacdo, passeios, atividades
de entretenimento, conex&o com outros destinos, viabilizando o usufruto
e convivio do turista com o espaco turistico (...).

B) Agéncias de viagens ou agéncias distribuidoras — aquelas que fazem a
conexao entre os produtos turisticos e os consumidores. Atuam como
intermediadores entre o pablico consumidor e os equipamentos e servigos
turisticos, tais como empresas de transportes, meio de hospedagem,
servigos receptivos, restaurantes, locais de entretenimento, seguro-
viagem, documentacdo de viagem e pacotes turisticos.

Diante disso, observa-se que sdo Vvérias atividades, de diferentes niveis da cadeia
produtiva do turismo desenvolvidas pelas Operadoras e Agéncias de viagens, cada uma
delas com sua devida importancia, e que juntas se complementam e colaboram para uma
experiéncia satisfatdria, por parte do cliente, antes, durante e ap6s a viagem. Conforme a
SEBRAE (2020, p. 4):

As Agéncias de Viagens sdo um segmento fundamental para o turismo e para
a economia como um todo. Somam 71 mil agéncias de viagens formais no pais,
mais 10 mil operadores turisticos e 7 mil servigos de reservas, com grande
guantidade de pessoas terceirizadas atuando no setor.



Torna-se imprescindivel lembrar que “uma viagem envolve varias etapas, que
precisam ser harmonizadas para que dé tudo certo” (HOLLANDA, 2003, p. 3). Com isso,
entende-se que é preciso saber harmonizar uma viagem para que ela seja satisfatoria, ou
seja, combinar todas as demandas e/ou necessidades dos clientes através do planejamento
e organizacdo de um pacote turistico adequado a atendé-lo, papel este, empenhado com
maestria pelas Agéncias de Viagem.

Dessa forma, percebe-se a complexidade e responsabilidade assumida pelas
agéncias de viagens, seja por fazer parte setor que possui clientes que se modificam ao
longo do tempo e tornam-se cada vez mais exigentes, seja por estar ligada a organizacoes
do setor de servigo que sdo extremamente sensiveis a qualquer fendmeno natural ou
dindmicas comuns do mercado competitivo turistico (Gorni, 2009).

Com isso, Marin (2004) defende que, para se manter e atender as exigéncias dos
clientes, as Operadoras e Agéncia de Viagens precisam adaptar suas estratégias as
condicdes e necessidade daquela realidade.

Percebe-se que frente a periodos de crises, seja econémica, seja devido a algum
desastre natural, ou até mesmo algum surto viral, como o Covid-19, as Operadoras e
Agéncias de Viagens tornam-se mais sensiveis e vulneraveis ao mercado, por isso, é de
extrema relevancia entender quais medidas devem ser adotadas em cenarios como este de

crises sanitarias.

3.1 CENARIO DAS AGENCIAS DE VIAGENS FRENTE A PANDEMIA DO
COVID-19

Apdbs completar oficialmente mais de dois anos, da ja considerada maior crise
sanitaria do século XXI, a pandemia do COVID-19, vem deixando sua marca na historia,
principalmente pela transformagéo na forma como nos relacionamos, trabalhamos, nos
comportamos e buscamos por lazer (OMS, 2020). Durante esse periodo em que 0 virus
do Covid-19 circulou e ainda circula, em diversos paises ao redor do mundo, tudo
precisou ser adaptado e tornou-se aprendizado e desafio, principalmente na atividade
turistica.

A doenca que se caracteriza por um virus altamente contagioso, o Sars-CoV-2,
invade o trato respiratorio em uma série de etapas que varia de contagios assintomaticos
a quadros mais graves, que podem levar a 6bito. A busca em entender por que a gravidade
da covid-19 varia tanto entre as pessoas, atingindo principalmente grupos que inclui

idosos, pessoas com imunossupressao, doencas cardiacas, pulmonares, entre outras



comorbidades, vem desafiando cientistas e pesquisadores em todo o mundo
(ALDERETE; TOZZI; NARDELLI; SHIOMATSU; NINOMIYA; CARVALHO, 2020).

Mediante o reconhecimento da pandemia do COVID-19 pela Organizagédo
Mundial da Saude (OMS, 2020) e a declaracdo de Emergéncia de Saude Publica de
Importancia Nacional, publicada no Diario Oficial da Unido, o Ministério da Saude
recomendou imediatamente medidas ndo farmacoldgicas de enfrentamento do virus,
como distanciamento social, etiqueta respiratoria e de higienizacdo das maos, uso de
mascaras, limpeza e desinfecdo de ambientes e isolamento de pessoas com casos suspeitos
e confirmados (Ministério da Saude, 2020).

Consequentemente, tais medidas impactaram diretamente o0 setor de
agenciamento, que se viu obrigado a fechar imediatamente com previsdo de reabertura
incerta. Segundo a pesquisa realizada pelo Sebrae Nacional em parceria com a ABAV
junto aos empresarios do segmento de Agéncias de Viagens, cerca de 95% dos pequenos
negocios desse setor tiveram perdas no faturamento no 2° semestre de 2020, comparado
com o mesmo periodo do ano passado, sendo que para 68% a perda foi de 91% a 100%
do faturamento (SEBRAE, 2020; SEBRAE-BA, 2017).

Ja uma analise elaborada e divulgada pela Fundacdo Getulio Vargas — FGV,
Projetos em abril de 2020, observa-se o impacto econdmico do Covid-19 nas atividades
caracteristicas do Turismo, diante de trés cenarios: 1) Isolamento Social; 2) Estabilizacéo;
e 3) Recuperacdo. Estima-se que as perdas econdmicas, em comparac¢édo ao PIB do setor
em 2019, totalizardo R$ 116,7 bilhGes no biénio 2020-2021, o que representa perda de
21,5% na producao total do periodo (FGV PROJETOS, 2020).



Figura 3: Cenario de Impacto Econdmico do Covid-19 nas Atividades Caracteristicas do Turismo
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Fonte: FGV, 2020

Podemos perceber na Figura 3 que a projecdo elaborada na analise realizada pela
FGV Projetos (2020), destaca a grande reducdo do volume de producéo das atividades de
agéncias e organizadores de viagens (ilustrada em cor rosa na figura 3) devido a pandemia
do Coronavirus no periodo de isolamento social, ficando em -80% no nivel de produgéo

segundo o estudo.



Figura 4: Cenario de Impacto Econdmico do Covid-19 nas Atividades Caracteristicas do Turismo Volumes

de perda econdmica e recuperacdo do setor (2020-2023)
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Os dados da analise realizada pela FGV Projetos (2020) ilustrado na Figura 4
apresentou a projecdo dos efeitos negativos da pandemia de covid-19 sobre o setor
turistico, destacando o volume de perda econdmica de R$116,7 bilhdes, pela reducédo de
-80% na producdo do setor. Além disso, observamos também que, para compensar
tamanha perda, sera necessario que o setor de turismo cresca 16, 95% ao ano em 2022 e
2023 (FGV Projetos, 2020). Dessa forma, se faz necessario o replanejamento de todas as
estratégias adotadas, que para além da sobrevivéncia do setor de turismo, deve visar a
retomada das atividades caracteristicas do turismo, que mesmo sendo visceralmente
composto por empresas privadas, necessitara da forca das politicas governamentais nessa
etapa de crescimento e recuperagdo. A seguir, no quadro 1, tem-se as campanhas

realizadas durante a pandemia que teve impacto direto e indireto no turismo:



Quadro 1: Ac¢des Governamentais que impactam as Agéncias de Viagens

LEI N° 13.979, DE 6 DE FEVEREIRO DE 2020

Dispde sobre as medidas para enfrentamento da
emergéncia de salde publica de importancia
internacional  decorrente  do  coronavirus
responsavel pelo surto de 2019.

DECRETO N° 10.277, DE 16 DE MARCO DE
2020

Institui o Comité de Crise para Supervisdo e
Monitoramento dos Impactos da Covid-19

MEDIDA PROVISORIA N° 925, DE 18 DE
MARCO DE 2020

DispGe sobre medidas emergenciais para a aviagdo
civil brasileira em razdo da pandemia da covid-19.

SOLUGOES DE CURA PARA O TURISMO, DE
30 DE MARCO DE 2020

Desafio de Solugdes de Cura para o Turismo - em
inglés, Healing Solutions for Tourism, da
Organizacdo Mundial do Turismo (OMT), em
parceria com a Organizacdo Mundial de Salde
(OMS), lancado para que empreendedores e
inovadores mandem sugestdes para que empresas e
destinos que trabalham com o turismo possam se
recuperar da baixa demanda por viagens, que tem
como intuito diminuir o contégio do virus ao redor
do mundo.

MEDIDA PROVISORIA N° 936, DE 1° DE
ABRIL DE 2020

Institui o Programa Emergencial de Manutencéao
do Emprego e da Renda e dispde sobre medidas
trabalhistas complementares para enfrentamento
do estado de calamidade publica reconhecido pelo
Decreto Legislativo n° 6, de 20 de marco de 2020,
e da emergéncia de salde publica de importancia
internacional decorrente do coronavirus (covid-
19), de que trata a Lei n°® 13.979, de 6 de fevereiro
de 2020, e d& outras providéncias.

MEDIDA PROVISORIA N° 944, DE 3 DE ABRIL
DE 2020

Institui o Programa Emergencial de Suporte a
Empregos.

MEDIDA PROVISORIA N° 948, DE 8 DE ABRIL
DE 2020

DispbGe sobre o cancelamento de servigos, de
reservas e de eventos dos setores de turismo e
cultura em razdo do estado de calamidade publica
reconhecido pelo Decreto Legislativo n® 6, de 20
de marco de 2020, e da emergéncia de salde
publica de importancia internacional decorrente do
coronavirus (covid-19).

PORTAL VAMOS VENCER, DE MAIO DE 2020

Canal de apoio do Governo Federal para os
empresarios que buscam orientacdo sobre como
enfrentar esse momento de crise econbmica
causado pelo avango do coronavirus. O portal
“Vamos Vencer” foi desenvolvido pela Secretaria
Especial de Produtividade, Emprego e
Competitividade (Sepec) do Ministério da
Economia. O objetivo é sanar, a0 méximo, as
duvidas dos empresarios e manté-los atualizados.

MEDIDA PROVISORIA N° 975, DE 1° DE
JUNHO DE 2020

Programa Emergencial de Acesso a Crédito, sob a
supervisdo do Ministério da Economia, com o




objetivo de facilitar o acesso a crédito por meio da
disponibilizacdo de garantias e de preservar
empresas de pequeno e de médio porte diante dos
impactos econdmicos decorrentes da pandemia de
coronavirus (covid-19), para a protecdo de
empregos e da renda.

MOVIMENTO SUPERA TURISMO BRASIL,
DE JUNHO DE 2020

Movimento que une pessoas fisicas e juridicas em
busca da retomada segura da atividade turistica,
tendo em vista a importancia social, cultural,
econdmica e ambiental do setor para o
desenvolvimento sustentavel no p6s-COVID-19 no
Brasil.

SELO TURISMO RESPONSAVEL, DE 01 DE
JULHO DE 2020

Programa lancado pelo Ministério do Turismo que
estabelece boas praticas de higienizacdo para cada
segmento do setor. O selo € um incentivo para que
0s consumidores se sintam seguros ao Vviajar e
frequentar locais que cumpram protocolos
especificos para a prevencdo da Covid-19,
posicionando o Brasil como um destino protegido
e responsavel.

LEI N° 14.020, DE 6 DE JULHO DE 2020

Institui o Programa Emergencial de Manutencéo
do Emprego e da Renda; dispde sobre medidas
complementares para enfrentamento do estado de
calamidade publica reconhecido pelo Decreto
Legislativo n° 6, de 20 de marco de 2020, e da
emergéncia de salde publica de importancia
internacional decorrente do coronavirus, de que
trata a Lei n°® 13.979, de 6 de fevereiro de 2020;
altera as Leis n° 8.213, de 24 de julho de 1991,
10.101, de 19 de dezembro de 2000, 12.546, de 14
de dezembro de 2011, 10.865, de 30 de abril de
2004, e 8.177, de 1° de marco de 1991; e d& outras
providéncias.

LEI N°14.034, DE 5 DE AGOSTO DE 2020

DispGe sobre medidas emergenciais para a aviagdo
civil brasileira em razdo da pandemia da Covid-19;

LEI N°14.042, DE 19 DE AGOSTO DE 2020

Programa Emergencial de Acesso a Crédito (Peac),
sob a supervisdo do Ministério da Economia, com
0 objetivo de facilitar o acesso a crédito e de
preservar agentes econdmicos em razdo dos
impactos econdmicos decorrentes da pandemia da
Covid-19, para a protecdo de empregos e da renda.

LEI N°14.043, DE 19 DE AGOSTO DE 2020

Institui o Programa Emergencial de Suporte a
Empregos; altera as Leis nos 9.430, de 27 de
dezembro de 1996, e 13.999, de 18 de maio de
2020; e da outras providéncias.

LEI N° 14.046, DE 24 DE AGOSTO DE 2020

Dispbe sobre medidas emergenciais para atenuar
os efeitos da crise decorrente da pandemia da
covid-19 nos setores de turismo e de cultura.

Fonte: Elaboracéo propria, 2022.




A tramitacdo das medidas provisorias, decretos, leis, entre outras agdes, que
auxiliaram as pessoas fisicas e as pessoas juridicas para o enfrentamento da pandemia do
Covid-19 nos primeiros meses da disseminagdo do virus foram de suma importancia para
abrandar os efeitos negativos do Coronavirus no pais. E possivel visualizar no quadro 1,
gue més apos més o Governo Federal, em conjunto com o Ministério do Turismo e outras
instituicbes publicas, atuou com rapidez através de medidas provisorias como estratégia
inicial para minimizar os efeitos negativos da pandemia.

Essa atuacdo do Governo Federal, Ministério do Turismo e demais instituicbes
publicas, diante deste cenario de crise global, contribuiram e incentivaram ativamente a
sobrevivéncia e restabelecimento da cadeia produtiva que compde o setor turistico.

Podemos enxergar no quadro 1, acima, que boa parte das medidas provisorias
sancionadas pelo Governo Federal em carater emergencial, se tornaram leis, dessa forma,
se estabelecendo como legado desse periodo de crise e garantindo seu cumprimento, até
0 momento que a sociedade consiga se estabelecer e se recuperar apds esse pandémico.
Além disso, o canal de apoio “Portal Vamos Vencer” que contém um apanhado de
orientacOes sobre como enfrentar esse momento de crise econoémica e o desafio “Solugao
de Cura para o Turismo” que propds através da inovagao solucionar a baixa demanda por
viagens, sdo outros importantes legados que ficaram desse periodo tdo instavel para o

setor turistico.

4 METODOLOGIA

Esta é uma pesquisa exploratéria-descritiva. A pesquisa exploratoria, segundo
Prodanov e Freitas (2013), tem como finalidade proporcionar mais informacgdes sobre o
assunto proposto, além de possuir um planejamento flexivel. Para o autor, a pesquisa
descritiva tem como caracteristica apenas registrar e descrever os fatos observados e
envolve o0 uso de técnicas padronizadas de coleta de dados. Utilizou-se da abordagem
qualitativa, que de acordo com Lakatos (1992) sdo aqueles nos quais € importante a
interpretacdo por parte do pesquisador com suas opinides sobre o fendbmeno em estudo.

Realizou-se pesquisas bibliograficas e documental, consultou-se sites e portais de
noticias dos orgaos oficiais do setor turistico e demais canais de veiculos de comunicagéo
para pesquisar dados estatisticos e complementares em termos de perdas das agéncias
durante o periodo pandémico.

O instrumento de coleta de dados utilizado neste estudo foi o formulario, que

caracteriza-se por “sistema de coleta de dados que obtém informagdes diretamente do



entrevistado” (PRODANOV; FREITAS, 2013). O formulario deste estudo foi adaptado
do questiondrio aplicado no Projeto “Os Prestadores de Servicos Turisticos de Brasilia-
DF no Cenério da Pandemia do Coronavirus (Covid-19), contemplado pela Chamada
Prospectiva de Propostas de Projetos e Ac¢bes de Pesquisa, Inovagdo e Extensao para o
combate a COVID-19 da Universidade de Brasilia.

A escolha do respondente deste estudo foi intencional, visando entender quais
dificuldades sofridas e agcdes promovidas pela Operadora e Agéncia de Viagens analisada,
durante o periodo de marco de 2020 a outubro de 2021 em funcdo da pandemia do Covid-
19.

O formulério possuia 27 questbes, distribuidas em 5 blocos, a saber: A -
Caracterizagdo da Empresa com 7 questdes; B - Dificuldades Enfrentadas Durante a
Pandemia com 2 questbes; C - A¢des Imediatas Aplicadas aos Funcionarios Devido a
Pandemia e Atuacdo do Governo com 5 questdes; D - Estratégias Futuras P0s-Pandemia
com 9 questdes; E - Cenario Pds- Pandemia (Retorno Normal das Atividades) com 4
questdes.

As andlises dos dados coletados neste estudo foram demonstradas atraves da
apresentacdo de tabelas, quadros e graficos, a fim de dar destaque as informacdes
evidenciadas (PRODANOV; FREITAS, 2013). Na sequéncia, serdo apresentados 0s

resultados encontrados.

5 RESULTADOS

A Empresa que propomos analisar faz parte de um conglomerado que atua em
outros setores, alem do turismo. Possui sede no Distrito Federal e a marca esta presente
no mercado turistico hd mais de 35 anos e se destaca como uma das maiores operadoras
do Centro-Oeste. A operadora e agéncia de viagens tem como objetivo primordial
proporcionar experiéncias inesqueciveis aos seus clientes, para isso possui filiais em
estados como, Ceard, Paraiba, Recife, Minas Gerais e Rio de Janeiro.

A Empresa analisada dispde de servigos e produtos diferenciados no mercado
turistico, além dos oferecidos pela Operadora e Agéncia de Viagens.

Questionou-se, portanto, como a Operadora e Agéncia de Viagens vem
enfrentando a pandemia da Covid-19 desde 2020. A pesquisa abrange elementos
relacionados as consequéncias na oferta dos servigos e as estratégias adotadas para

amenizar os problemas vigentes e proposi¢oes/planos futuros.



Por ser Operadora e Agéncia de Viagem, a Empresa cria pacotes turisticos, bem
como realiza a divulgacdo e comercializagdo, por meio da agéncia de viagens, oferecendo
dessa forma precos diferenciados e pacotes para destinos personalizados.

No Quadro 2, abaixo, observou-se que a agéncia investigada € do tipo Sociedade
Anbnima, que segundo a Lei n° 6.404, de 15 de Dezembro de 1976, é uma sociedade
empresarial com fins lucrativos, na qual os sdcios, que sdo denominados acionistas, tém
as suas participacOes e responsabilidades atreladas a quantidade de aces de cada um
(Brasil, 1976).

Quadro 2: Caracterizagdo da Empresa

Analista de Recursos Humanos, Assistente de Marketing

Cargo do Respondente e Assistente Administrativo da Agéncia de Turismo

Tipo da Empresa Sociedade Andnima (SA)

Médio Porte (no ano de 2021 houve a fusdo com o Clube;

Porte da Empresa por Faturamento A .
antes a agéncia de viagens era empresa de pequeno porte)

Antes da Pandemia (até

marco de 2020) 63 funcionarios

Durante a Pandemia (de
abril de 2020 a junho de | 67 funcionarios

Quantitativo de funcionarios 2021)

diretos da Empresa

Quantitativo de
funcionérios previsto com
0 retorno das atividades

O mesmo quantitativo de
colaboradores

Redug¢do da média de faturamento

3 0 0,
mensal (durante a pandemia) Redugao de 11% a 25%

Fonte: Elaboragdo Propria, 2022

Podemos observar no Quadro 2 que o quantitativo de funcionarios diretos da
empresa antes da pandemia era de 63 funcionarios e durante a pandemia aumentou para
67 funcionarios, com a previsdo de manter o0 mesmo quantitativo ap6s o periodo mais
critico da pandemia. Entretanto, houve uma reducdo entre 11% e 25% da média do

faturamento mensal da empresa durante a pandemia.



Quadro 3: Dificuldades enfrentadas pela Empresa durante a pandemia do COVID-19

Reducdo da demanda/consumo de produtos/servigos

Dificuldade de acordo com os fornecedores ou credores

Dificuldade na remarcacéo de servicos ja contratados

Insegurancga/desconfianca do consumidor frente a instabilidade do setor

Fonte: Elaboracdo propria, 2022

Em relagdo com as dificuldades enfrentadas pela empresa durante a pandemia do
Covid-19, das dez possibilidades de escolha disponibilizadas no formulério, a empresa
em questdo, destacou quatro como ilustrado no Quadro 3, nas quais “a dificuldade de
acordo com os fornecedores ou credores” e “a inseguranca/desconfianca do consumidor
frente a instabilidade do setor” chama atencao, tendo em vista o cenario de instabilidade

na cadeira produtiva do setor turistico.

Quadro 4: Medidas estruturais adotadas pela Empresa em funcdo da pandemia do COVID-19

Reduc&o da carga horéria de trabalho dos funcionérios

Aplicacao das novas normas de sanitizacdo para o estabelecimento e higiene dos funcionérios

Antecipacéo de feriados

Utilizac&o de capital préprio para manter a empresa

Adocéo de medidas e/ou orientacdes propostas pelo Governo (N&o cancele, remarque; Programa turista
protegido; linhas de crédito para micro e pequenas empresas do setor de turismo)

Adotamos as campanhas governamentais para o cliente ndo cancelar e houve retorno positivo por parte
dos clientes.

Fonte: Elaboracéo propria, 2022.

No Quadro 4, observa-se as medidas estruturais adotadas pela Empresa em fungéo
da pandemia do Coronavirus. As medidas adotadas, de modo geral, foram visando a
biosseguranca dos funcionarios, manutencédo e garantia do emprego, alem de orientacdes
e campanhas governamentais, como forma de garantir a sobrevivéncia e recuperacao da

instituicdo diante da pandemia do Covid-19.




Ao adotar campanhas governamentais e orientacdes propostas pelo Governo, a
Empresa adquire a confianga do cliente/turista e consegue orienta-lo a ndo cancelar os
servigos adquiridos, o que reduz consideravelmente os danos da perda de recursos

financeiros por parte da Empresa.

Quadro 5: Estratégias pensadas de imediato diante do cenario da Pandemia

Estratégias implementadas

[EEN

. Realizacéo e/ou oferecimento de alguma vantagem, desconto, promocao ou beneficios

N

. Flexibilizagao para remarcagdo e/ou reagendamento de servico ja contratado

w

. Realizacdo de campanhas de sensibilizagéo

4. Continuo contato com clientes por meio de atualizagBes sobre 0 cenério e o retorno das atividades

[$)]

. Criag&o de novos produtos

6. Realizag&o de alguma obra ou melhoria no seu empreendimento

~

. Formacéo de parcerias com outras empresas do mercado e/ou trade

8. Utilizacdo da tecnologia ao seu favor, com atualizacdo de midias sociais e divulgagdo de servicos que
foram e que serdo ofertados

9. Funcionamento em home office de parte dos funcionarios

10. Atendimento de clientes pelo ambiente virtual

Fonte: Elaboracéo propria, 2022

Dentre as estratégias pensadas de imediato pela Empresa diante do cenario da
Pandemia, podemos salientar no Quadro 5 a adaptacdo e o uso da tecnologia através de
canais nas midias sociais como a ferramenta central dessas medidas.

Por se tratar de uma Empresa privada de médio porte, estratégias como a
realizacdo e/ou oferecimento de alguma vantagem, desconto, promocao ou beneficios,
além da realizacdo de campanhas de sensibilizacdo e criacdo de novos produtos, tornam-
se indispensaveis para assegurar a permanéncia dos clientes e dos fornecedores em
tempos de crises.

As campanhas nacionais de incentivo ao turismo langadas no inicio da pandemia,
contribuiram com toda cadeia produtiva do setor de Turismo e em certo ponto,

estimularam turistas brasileiros a conhecer o préprio pais.




Gréfico 1: Incentivos por parte do Governo pelos quais a empresa se beneficiou

1.2

Incentivos com os quais a
empresa se beneficiou

D -
Medidas emergenciais para “Selo Turismo Responsavel
atenuar os efeitos da crise Seguranca” para o consumidor e
decorrente da pandemia da Incentivo para o turismo
COVID-19 na aviagdo civil brasileiro
brasileira®

Fonte: Elaboragdo prépria, 2022

No Gréafico 1, podemos evidenciar que a Empresa investigada utilizou dois dos
inimeros incentivos divulgado pelo Governo, entre eles, medidas emergenciais para
atenuar os efeitos da crise decorrente da pandemia do Covid-19 na aviacao civil brasileira
e a utilizagdo do “Selo Turismo Responsavel” como salvaguarda para o consumidor,

considerando o “novo normal” p6s-Covid-19.



Graéfico 2: Medidas adotadas por meio do Programa Emergencial de Manutengdo do Emprego e da Renda®

1.2

1 -
0.4
0.2
0 -

Pagamento de Beneficio

recursos da Unido

Emergencial de Preservacdo do
Emprego e da Renda custeado com Suspensdo temporaria do contrato

E M vedidas adotadas
I

Redugdo proporcional de jornada
de trabalho e de salarios,

de trabalho

Fonte: Elaboragdo prépria, 2022.

Gréfico 3: Beneficios recebidos durante a pandemia por estar cadastrado no CADASTUR

1.2

0.4

0.2

As empresas prestadoras de
servigos turisticos ndo tiveram
beneficios por estarem
vinculadas ao CADASTUR

Beneficios efou facilidades
obtidos durante a pandemia

Menhum beneficio/facilidade
por estar cadastrado

Fonte: Elaboragéo prdpria, 2022.

Assim como tantos outros empreendimentos do setor de turismo diante das

restricbes sanitarias, a Empresa adotou medidas do Programa Emergencial de

Manutencdo do Emprego e Renda, considerando que a empresa possuia uma quantidade

significativa de colaboradores (Quadro 2) e que logo no inicio da pandemia passou por

3 Programa adotado por meio da Medida Proviséria 936, de 1 de abril de 2020.



uma fusdo estratégica e consequentemente aumento dos custos, a medida torna-se de
extrema importancia, considerando que algumas demissGes no setor podem ser
inevitaveis.

Por outro lado, a Empresa apontou que ndo obteve nenhum beneficio ou facilidade
por estar vinculada ao Cadastro de Prestadores de Servigos Turisticos - CADASTUR,
mesmo possuindo o certificado CADASTUR valido, seguindo as exigéncias do

Ministério do Turismo.

Gréfico 4: Otimismo em relagdo ao retorno & normalidade no negécio
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Fonte: Elaboragéo propria, 2022



Gréfico 5: Expectativa de aumento na média do faturamento mensal com o retorno da atividade

1.2

0.8

Expectativa de aumento na
B media do faturamento
mensal

0.6

0.4+

0.2

Diante da fusdo, ndo tem uma porcentagem formada, mas a
expectativa & de aumento

Fonte: Elaboracdo propria, 2022

Mesmo diante de um cenario de crise sanitaria instavel, preocupante e ainda
incerto com relagdo ao futuro, a Empresa se considera otimista diante do retorno a
normalidade do setor (Gréafico 4), e ainda com expectativa de aumento na média de
faturamento mensal, mesmo ndo obtendo valores exatos da projecdo deste aumento
devido a fuséo, como ilustrado no Gréfico 5.

Desta maneira, 0 empreendimento turistico em questdo vem se preparado para o
retorno das atividades pds-pandemia, através da implementacdo de novos recursos
tecnologicos nos processos, treinamento e capacitacdo dos colaboradores para lidar com
o “novo normal”, bem como, o langamento de campanhas e ofertas de novos

servigos/produtos (Quadro 3).

Quadro 6: Como a Empresa vem se preparando para o retorno das atividades pds-pandemia

Oferta de Novos Servicos/Produtos;

Treinamento e capacitacdo dos colaboradores;

Implementagdo de novos recursos tecnoldgicos nos processos da Empresa;

Lancamento de Campanhas/Ofertas;




Mudando e/ou diversificando a area de atuacdo da empresa;

Mudando o modelo de negécio;

Pensando em fusGes, aquisi¢des, parcerias ou novos socios;

Fonte: Elaboracdo propria, 2022

Gréfico 6: Competitividade da Empresa ap6s pandemia global da COVID-19

1.2

0.8

0.6 Competitividade da Empresa
W apds pandemia global da
0.4 COVID-19

0.2

D T T I T 1
Mada Pouco Estavel Competitiva Muito
competitiva competitiva competitiva

Fonte: Elaboragéo propria, 2022

Portanto, uma estratégia adotada pela Organizacdo foi a fusdo com outra empresa
do mesmo conglomerado que proporcionou o fortalecimento da marca, otimizacao de
processos e operacao, bem como juncdo e criacdo de solugcbes aderentes as necessidades
dos clientes. Nesse sentido, tornou-se mais competitiva dentro do mercado turistico, o
que garantiu sua estabilidade e assegura sua consolidacdo no segmento apds a pandemia

global.



6 CONSIDERACOES FINAIS

A indagacéo sobre o impacto da pandemia global do Covid-19 no setor do turismo
e as estratégias e a¢les adotadas por um empreendimento turistico diante dessa crise
sanitaria foram os principais motivos que estimularam a problematica dessa pesquisa,
uma vez que estamos diante da maior pandemia ja registrada na histéria do pais, e com
perspectiva de implicacdo maior que qualquer outra crise causada por um virus, tendo em
vista a grande vulnerabilidade da cadeia produtiva do turismo perante periodos de crise.

Diante deste cenario, optou-se por analisar os impactos da pandemia do
coronavirus (Covid-19) nos servicos de uma operadora e agéncia de viagem de Brasilia,
Distrito Federal, consolidada had mais de 35 anos no segmento do turismo, atuante em
mais de cinco estados, além de integrar trés regides distintas do pais.

Atraveés da caracterizacdo da Empresa analisada, observou-se as especificidades
que a torna uma operadora de turismo e uma agéncia de viagem. Ndo somente mas
também, conseguimos distinguir a atuacdo de operadoras de turismo, assim como,
agéncias de viagem, que por vezes, sdo confundidas e erroneamente agrupadas.
Evidenciou-se suas adaptac@es e inovagdes ao longo do tempo, além da complexidade e
responsabilidade assumida por esses estabelecimentos, seja no atendimento ao cliente,
seja na organizacdo dos prestadores de servicos turisticos.

Mediante esta caracterizagdo, questionou-se como este empreendimento
consistente vem enfrentando os desafios durante o periodo da pandemia do Covid-19.
Logo, constatou-se que esta Empresa, utilizou diversas estratégias e acdes como medida
de enfrentamento da pandemia da Covid-19, nas quais garantiu sua sobrevivéncia e até
mesmo desenvolvimento, perante um cenario econémico desafiador para o mercado
turistico.

Com isso, constatou-se que a operadora e agéncia de turismo analisada, adotou as
acOes e estratégias seguindo as orientacdes do Governo Federal e demais 6rgdos publicos,
como medida para garantir sua sobrevivéncia e estabilidade, além de uma vislumbrada
recuperacgao e crescimento no periodo pos-pandémico. Dessa forma, percebe-se que essa
estabilidade e sobressalto da operadora e agéncia de turismo, além do aumento do quadro
de funcionarios e otimismo na expectativa de aumento na média do faturamento, vai de
contra os dados da analise de projecdo econdmica para 0 setor do turismo, que
infelizmente, indicou como o setor foi fortemente afetado pelos efeitos negativos dessa

crise sanitaria, e como tera uma recuperacdo lenta e gradual nos proximos anos.



Deste modo, os resultados da pesquisa exploratoria apontaram inumeras
indagacdes para seguir desenvolvendo as discussdes a respeito do posicionamento de
empreendimentos turisticos diante de cendrios de crises globais, que no caso da nossa
Empresa, podemos destacar a fusdo feita no periodo da crise, que auxilia na economia de
custos da empresa, ganho de mercado, aumento da abrangéncia e forca da marca,
alavancando-a competitivamente, perante outras empresas de porte menor.

Para o futuro, pos-pandémico, a Empresa a oferta de novos servigos/produtos,
assim como langcamento de campanhas/ofertas, aléem de mudanca no modelo de negdcio
e a implementacdo de novos recursos tecnologicos em seus processos, que eram alguns
dos preparativos para o retorno de suas atividades. O que muito se fala, € que juntamente
com a “ressaca pos-pandemia”, se estabelecera o “novo normal”, que trata-se de um novo
consumidor mais atento a higiene sanitaria e a sadde da sua familia, além de mais
tecnoldgicos. Por outro lado, entende-se que devido ao isolamento, podera se destacar a
necessidade de sair de casa, revisitar localidades, oxigenar-se ou até mesmo tirar do
planejamento viagens e experiéncias adiadas e/ou engavetadas por todo periodo de
pandemia do Covid-19. Especula-se que havera inimeras possibilidades de recuperacao
e reposicionamento para 0s empreendimentos do setor do turismo, em especial, aguelas
empresas, como a nossa operadora e agéncia de viagens, conseguiram adotar acoes e
estratégias que contribuiram com seu fortalecimento e sobrevivéncia.

Em vista disso, vale ressaltar que houve inicialmente a intencdo de apresentar a
empresa analisada, no entanto, por conta da dimensdo estratégica das respostas, foi
solicitado pela operadora e agéncia de viagens o anonimato. Outrossim, a pesquisa
enfrentou limitacdes com relacdo a escassez de producdes cientificas, por se tratar de um
noVOo Virus e uma crise sanitaria jamais vista no mundo.

Assim, essa pesquisa visou trazer uma contribuicdo para a area do turismo, no que

se diz respeito, as acdes estratégicas e medidas de enfrentamento em cenérios de crises.
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