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MOXComo competir diante das novas tecnologias (2001)
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Carlos Alberto Tomelin é graduado em Turismo pela Pontificia Universidade
Catélica (PUC) do Rio Grande do Sul, mestre em Turismo e Hotelaria na drea de
concentragdo em Gestdo de Empresas Turisticas pela Universidade do Vale do Itajai.
(UNIVALI). E coordenador de graduagio e pés-graduagio Lato Sensu do curso de
Turismo e Hotelaria da UNIVALI e idealizador da primeira agéncia-escola — Acatur
— modelo de empresa-escola e universidade do Brasil.

O autor apresenta a estrutura de uma agéncia de viagens, as adaptagdes em
relagdo as tendéncias dos mercados consumidores, tdo mutaveis atualmente, e o papel
do agente de viagens nesse contexto. A relagdo do agente de viagens com o
consumidor ndo é mais o de intermedidrio, mas sim de elemento participante ativo das
viagens e estada dos turistas, almejando assim ser subsidio para o encaminhamento
politico-educacional e mercadolégico das condigdes futuras do perfil profissional do
agente de viagens e das agéncias de viagens e turismo. A diferenganestarelagio é o
desafio que os agentes de viagens deverdo enfrentar na prestagdo de servigos e ndao
mais na dependéncia tradicional dos fornecedores do produto turistico.

Esta obra esta composta de cinco partes textuais de desenvolvimento na qual
a primeira mostra que as agéncias de viagens e turismo estdo sofrendo uma modifica-
¢do globalexpressiva, tanto na tipologia quanto na estrutura, organizagao e funciona-
mento. Mostra a evolugdo histdrica, lembrando acontecimentos desde o pioneiro
Thomas Cook em 1841 até o surgimento da Internet no século XX, e classifica ainda
as tipologias, se atendo ao caso do Brasil e os agentes envolvidos no mercadoatual que
estdo sendo diretamente impactados.

Na segunda parte, o autor apresenta a preocupagao com as institui¢des de
ensino superior que formam e abastecem o mercado de agéncias de viagens de
profissionais e seu papel de disseminagdo de informagdes e tendéncias, além da
producdo de conhecimento, ressaltando as agéncias do tipo escola, como no caso da
Acatur da Universidade do Vale do Itajai. O autor ainda exemplifica a estrutura,
organizagao e funcionamentodessamodalidadede agéncia, salientando aimportancia
do desenvolvimento de atividades didatico-pedagdgicas e os beneficios de sua
implantagdo. Acrescenta-se, ainda, o reconhecimento das agéncias de viagens e
turismo como setor econdmico.

A terceira parte, com base na realidade de mercado e seus fundamentos,
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apresenta um relato da relagdo com o turismo e a globaliza¢@o e de como estd o
mercado, tanto em nivel nacional e regional quanto internacional, e os fendmenos sdo
decisivos a atividade, tais como: a guerra de tarifas, a pratica do comissionamento, a
desregulamentagido do transporte aéreo, a desvalorizagdo cambial, o impacto do
surgimento da Internet como ferramenta e dos sistemas globais de distribuigdo de
reservas denominados GDS. E ainda uma visio holistica das tendéncias do fendmeno
de desintermediagdo dos servigos no mercado de agéncias de viagens e turismo e de
reintermediagio, a exemplo do que ja é delineado como fusdo das agéncias, redes de
agéncias e agéncias virtuais.

A quarta parte € umrecorte no mercado de agéncias de viagens e turismo, atual
e futuro. Faz uma abordagem sobre a fusdo das agéncias de turismo e a coloca como
tendéncia acentuada, assim como as redes de agéncias e as agé€ncias virtuais, como o
caso da despegar.com e decolar.com, para utilizar o potencial da Internet. Trata do
profissional agente de viagens: a evolugdo de seu perfil, as principais teorias que estdo
fundamentando a sua relagdo no mercado de viagens com relagdo ao consumidor, o
reenquadramento ao status de consultor ¢ conseqiiente desafio de reposicionamento
do servigo como forma de reintermediacdo pela cobranga de honorérios por servigos
prestados.

Na quinta parte, o autor traz a necessidade de mudangas de perfil imposta pela
revolugdo corrente e das tendéncias do setor, e que traz a possibilidade de extingdo do
antigo profissional de agéncia de viagens. A necessidade de se aplicar as teorias na
relagdo de mercado de agéncias de viagense Llurismo,agente de viagens e consumidor,
trabalhar com a customizag@o dos servigos como tinica forma de se conseguir a
fidelizacdo, so atingiveis através da satisfagio total e incondicional do cliente, com o
uso de todas as tecnologias e facilidades disponiveis, e do sentimento de responsabi-
lidade e relacionamento para com o cliente. Reflete ainda sobre o desafio de
reposicionamento de servigo como forma de reintermediagio através da consultoria
e das caracteristicas que este profissional precisa para saltar do atual presente paraum
futuro profissional.

Em sintese, trata-se de um livro conciso e de fécil leitura. Apresenta um tema
atual num perfodo conturbado por mudangas freqiientes, consistindo em uma ferra-
menta de trabalho e como fonte de estudo dirigido adocentes, discentes e profissionais
da drea de agéncia de viagens e turismo.
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