A justa cobranca na balanca

Quanto vale o trabalho dos agentes de viagens? A questdo vem sendo
debatida nos Ultimos anos no Brasil ante as mudancas nas politicas de
comissionamento e a profissionalizacao dos servicos de turismo

Fernando Porto

obrar ou nio cobrar, eis a questio. Esse
dilema do agente de viagens sc tornou
g urgente a partic do momento em gue
as companhias acreas passaram a reduzir

W a5 comissdes de vendas — chegando i ex-
tingui-las em alguns paises, como os Estados Unidos.
A decisio obrigou as agéncias a buscar outras formas
de renda, Em meio i discussio sobre a forma de axar
os servigos, as prinecipais entidades da categoria re-
langaram ne (ltimo més de setembro o chamado
Quadro de Valores Médios Referenciais de Servicos de
Agéncias de Turismo — uma maneira de orientar as en-
presas sobre valores-referéneia a serem cobrados para
servigos nio comissionades,

O guadro de valeres
tante frisar — atvalizou dados de outro estudo de 1996,
apontando um valor médio de RS 200 por hora de con-
sultoria do agente de viagens, além de exibir os valores
correspondentes para alguns dos servicos mais usuais,
COMO reservas, pesquisas de pregos, emissdes, entre outros,

que nie & obrigatério, impor-

A niciativa & mais um passo para reforgar a nova imagem
do agente como consultor de viagens. O processe de mu-
danga ¢ lente, ji que a categoria ne Brasil & dependente
de comisstes das empresas aéreas ha muitas décadas.
Quando surgiu o sinal de alerta vindo dos EUA e da Eu-
ropd, as entidades passaram entio 2 trabalhar no fortaleci-
mento da cultura da cobranga de servigos. O grande de-
sahio, porém, ¢ convencer o turista brasileire 2 pagar
valores a mais QU THO COSLUIMava pagar.

Asstin como no Brasil, a mator parte das agéncias de
viagens latino-americanas precisa mudar sua cultura de
dependéncia das comissdes, Essa realidade foi confirmada
por um estudo encomendado pela Amadeus — empresa

GDS ¢ uma das lideres em solugdes de teenologia para o
seror. O estudo faz umin comparagio entre & América
Latina ¢ a Escandinivia — uma das regides mais avancadas
em cobranga de fee por parte das agencias de viagens — ¢
mosriL que a8 agencias latino-americanas ainda tém $1%
de sun receitn proveniente de comissées, enguanto as
agéncias escandinavas apresentam o quadro mverso: 73%
da receita das empresas & proveniente de taxas de servigo
cobradas do cliente final. Os 18% de comissoes recebidas
pelos agentes escandinavos sio pagos por hotéis e locado-
ras de carros — no setor aéreo, 1 comissio é zero,

“Mesmo que cortem todas essas comissoes de hotela-
ria e locagdes, as agéneias escandinavas ainda tém grande
parte de sua receita garanoida por fees que elas i cobram
hi algum tempo. E um mercado mais evoluido, que reve
de se adaptar”, analisa Andre Shirai Vieira, gerente de Pro-
dutos e Inteligéneia de Mercado da Amadeus.
estiudo, ele destaca também
historico do processe de redugio das comissdes por parte

Do mesmo o breve
das companhias agreas, que calram em média 10% sobre
os pregos das passagens em meados dos anos 1990 ¢ que
chegaram a zero em muites mercados atuais, “Os Estados
Unides, por exemplo, foram os primeiros na mudanca dos
fees, em 2002, e ji cortaram 100% das comissies, Portan-
to, a agéneia que nio se adaptar rapidamente nem passar a
oferecer servigos adicionais nio conseguird sobreviver, A
tiica certeza que temes ¢ que Isso val acontecer algum
dia™, afirma Shirai,

Com o tema cada ver mais em pauta no rade, a revista
Hosr quis saber de empresirios ¢ profissionais de turismo
se 2 cobranga pelos servigos prestados ao consumidor final
valorizard o trabalho da agéncia de viagens ou serd um fa-

tor de retragio para o mercado.



VIAJAR TAMBEM E
SERVICO ESSENCIAL

Danielle Cristine do Carmo Cardoso,
vice-presidente da Camara de Turismo
da Rio Grande do 5ul e socia-gerente
da shopping Tour {RS)

“"Ma minha opiniag, o turista brasileiro
nao estd preparado para aceitar esse
tipo de cobranga, pelo simples fato de que ja se habituou a ter
25585 Servigos sern pagar nada por eles, Ou seja, es5a nova cul-
tura de tarifar serviges pode, em vez de ajudar, conduzir a uma
retracdo para o Nossa segmento. Mas de forma alguma ache in-
justa a cobranca pelas agéncias de viagens, Um amigo ameri-
cano cita que 14 todos devemn ter um bom médico, um advoga-
do e um bom agente de viagens, porque viajar com seguranca
também € essencial. Creio que, em alguns servigos, a cobranga é
viavel, como preparar o turista para o agendamento e a entre-
vista no consuladeo americano, Além disso, j& se costuma cobrar
US5 100 para a preparagic de um pacote, gue é descontado
quando o cliente fecha o acorde. Mo entanto, pela minha ex-
periéncia, & impassivel cobrar do consumidar servicos mais sim-
ples, camo emissao de bilhetes, a exemple do gue odorre nor-
rmalmente nos Estades Unidos. Isso dificilmente a turista aceita,
por menor gue seja a taxa.”

REPOSICIONAMENTO

DE MERCADO
Edmar Bull, presidente da ABAV-SP
e diretor da Copastur

"Toda mudanga tem um impacto ini-
cial, Até que todos se acostumem,
pode haver alguma resisténcia, mas a
cobranga pelos servigos prestados &
inevitdvel, O mercado estd seguindo

por um caminho inexordvel de reposicionamento das
agéncias de viagens como prestaderas de servigos de consulto-
ria. Nao acredito que haverd retragio — muito pelo contrério,
Com a preparagdo e a qualificagdo dos agentes de viagens, os
clientes terdo a percepgdo de que o pagamento garanie uma
excelente relagdo custo-beneficia, aumentando a gualidade da
compra. As agéncias especializadas em viagens corparativas
possuem diverses cases de sucesso nesse sentido, uma vez que
j& aplicam a cobranga hd algum tempo. O turista ird aceitar na
medida em gue todas as agéncias estiverem adaptadas a esa
nova realidade. Por outro lado, todas as agéncias que optarem
pela ndo-cobranga estardo fadadas a desaparecer, E quem fizer
a compra via internet, ao mesmo tempo em que ndo pagard
pela consulteria, nia contard com o suporte no caso de impre-
vistos coma romarcagdes, par exempla.”

PELA FIDELIZAQE\G
DO CLIENTE

Eduardo Nascimento, presidente

do Sindicato das Empresas de Turismo
da Estado de S&o Paula (Sindetur-5P) ¢
diretor da Nascimento Turismo

"Acho que os servigos prestados pelos
agentes de wviagens precisam ser co-
brados, & ja estamos trabalhando

nesse sentido. O problema & que ¢ mercado estava de-
fasado no tempo, porque se criou o habito equivocado de nao
se cobrar nada. Ma wverdade, era um problema antigo, de
muitos anocs, guande a LATA (International Air Transport Asso-
ciation) estabeleceu uma série de regras - entre as quais, uma
que proibia a cobranca desse tipo de servico por causa das
comisstes que eram pagas anteriormente pelas companhias
aéreas. Mas tudo isso ja foi superado e, hoje, os tempos sac
outres. Sugerimos que o consumidor pague, assim como ele
paga o dentista ou a consulta médica, Pode haver uma certa
estranheza no inicio, mas ele vai se acostumar. Mo entanto, @
precise também gue o agente de viagens saiba cobrar. Quem
souber fazer isso de forma correta vai conseguir a fidelizagao
do cliente. Os que acham que nao @ preciso cobrar vao desa-
parecer do mercado.”

DESGASTE COM

OS CLIENTES

MWargareth Melo Custédio, dirctora da
Agéncia de Turismo Anhanguera {G0O)
"0 setor corporative ja <omporta essa
politica de fees para as agéncias porgue as
grandes empresas sabermn gque custaria
muite manter um funciondrio para fazer es-
ses servicos cabrados pelas agéncias de viagens gue as aten-
dem. Mas creio gue infelizmente essa cobranga no segmento
de lazer ndo vai vingar; o turista ndo vai querer pagar aquila
que ndo estava acostumado a desembolsar, Tive um caso re-
cente com deois clientes de minha agéncia aos quais foi pra-
posto esse tipo de cobranca e nao houve acordo - eles insis-
tern que devemos cobrar apenas as comissGes. Tem outro
detalhe: mesmeo os valores referenciais propostos nao sio
compensadores para que a agéncia largue um dia as comis-
sées. Entdo, ndo wvejo vantagem em se desgastar com o
cliente per taxas baixas. Poderia até se fazer uma campanha
em dmbite nacional para esclarecermos os turistas sobre essa
necessidade de cobranca de servicos. Mas guem bancaria?
Com certeza, nao seria o Ministério do Turisma, pois o gaver-
no ainda sustenta sua prépria agéncia de turismo gue con-
carre com o setor privade.”



CONSCIENTIZACAO
GRADATIVA
Cassio Mota Sales de Oliveira,

diretor da Rextur (SP)

QUADRO DE VALORES MEDIOS
REFERENCIAIS DE SERVICOS
DE AGENCIAS DE TURISMO

"Acho que todo servico tem seu va-
lor e deve ser cobrado. A minha cm-
presa nae pode cobrar porque & uma
consolidadora - ou seja, 56 presta
serviges aos agentes de viagens, Essa
cobranca com os consumidores é mais
do que justa. Se, por exernplo, eu guiser viajar e ter alguém
para cuidar do meu embarque e despachar a minha bagagern,
€U preciso pagar por esse conforto, Perque hd um funcionario
Reservas ik RS 50,00 da empresa ali no a?roporto c-..Jidandc de mim. Ele precisa :Iier
€om terrestre remunerado e, para isso, 0 servico tem de ser cabrado. Admite
até a possibilidade de haver uma retracio na demanda per
— canta dessa cobranga, Mas, per cutro lade, os agentes passam a
,E eT,"ii?_ﬂ?ﬁM @) i Eors RS 50,00 contar com uma receita que ndo existia antes. Creio que o con-

sumidor poderd ser conscientizade gradativamente da necessi-
dade da cobranga dos servicos prestados. Mas gostaria de
R$ 50,00 deixar bem claro uma coisa; o consumidor 56 vai entender isso
se todos cobrarem, se a classe estiver unida. Se uns cobrarem e
outras nao, a situagiao fica complicada, ™

TEMPO
SERVICO ESTIMADO _INDIVIDUAL

Consultas 14 hera RS 50,00

Cotagdes (1)
Cadastras 144 hora R$ 50,00

Alteracoes

- /4 hara
Remarcacies

Desisténcias R% 100,00

APRIMORANDO

O ATENDIMENTO

Carlos Alberta Amorim Ferreira,
presidente da Associacao Brasileira
dos Agentes de Viagem (ABAV Ma-
cional) e diretor da CL Turismo (R))

Facilidades

* Entregas:
perimetro urbang 1/4 hora R% 50,00

perimetro rural /2 hora R$100,00

* Pré chegk-in Vahora | R$ 50,00
“Em primeiro lugar, ndc podemas

esquecer que a Tabela Referencial
¢ bem antiga, mas nunca foi aplica-
da, porque as empresas do setor
sempre tiveram uma boa margem de rentabilidade. Agora @
que a situagio se inverteu. A rentabilidade caiu, as receitas
acompanharam e a margem de lucre ficou muito estreita. Por
isso & que os agentes decidiram cobrar pelos servicos presta-
dos. Messe sentide, acho que & valido cobrar, como gualguer
prestader de servi¢o. Porém, os agentes precisam tomar muito
cuidado, E preciso avisar o consumideor, para depois cobrar, O
Cédige de Defesa do Consumidor contém uma série de normas
o punices para evitar abusos e proteger o consumidor, Entre-
tanta, algumas medidas podem ser boas e outras nao. De qual-
quer forma, é preciso atender muito bem os consumidores —
sempre, Pode ser até que haja retragdo, mas o mercado precisa
s aprimorar cada wez mais, fazendo um atendimento de
primeira classe,”

* Assisténcia R$100,00

ao passageirg (3)




