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Turismo e tecnologia de informag&o: das agéncias tradicionais as travel techs

1 0 TURISMO NO CONTEXTO DA SOCIEDADE DA INFORMAGAO E DA TRANSFORMAGAO DIGITAL

O turismo é uma inddstria internacional, considerada uma das maiores geradoras de empregos do mundo,
responsavel por um a cada dez empregos do planeta. Nesse contexto, se comparado a outras atividades, o turismo
apresenta uma rede grande de partes interessadas, ou stakeholders (Buhalis & Law, 2008). O reconhecimento da
importancia do setor, tanto na economia mundial quanto nas nacionais e regionais, veio junto dos novos
participantes que comecaram a surgir no cenario do turismo. (Buhalis & Law, 2008). Durante as Ultimas seis
décadas, 0 setor experimentou uma expansao continua, se tornando uma das maiores indlstrias de crescimento
rapido do mundo.

No final do século XIX e comeco do século XX inicia-se o periodo denominado como Sociedade da Informacgao, no
qgual a economia assume tendéncias globais, transformando a informacao em um importante capital, equivalente
aos recursos de producao, materiais e financeiros. O crescente aumento do volume de dados e de informacao é
um reflexo direto de uma maior complexidade das organizacdes e da sociedade.

A gestao, antes voltada para o controle de producao de bens e servicos mudou, passando gradativamente para
gestao baseada na informacao, na tecnologia e no consumo. Podemos afirmar que esse processo tem
redirecionado os objetivos das organizacoes, utilizando de diferentes recursos para tratar a informacao como base
para a tomada de decisdo nos ambientes empresariais (Guimardes & Evora, 2004).

Neste contexto, as plataformas digitais permitiram o desenvolvimento de um novo didlogo entre consumidores e
empresas (Organizacdo Mundial do Turismo [OMT], 2017), demonstrando que a mudanga no mercado nos Ultimos
anos esta diretamente relacionada as novas tecnologias digitais. As tecnologias de informacao e comunicacgao (TIC)
colocam os usuarios no centro de sua funcionalidade e entrega de produtos, representando um fator dindmico e
poderoso, ao corresponder a profundas e numerosas transformacoes no setor do turismo (Buhalis & Law, 2008).
Na era da tecnologia digital, os viajantes encontram na internet uma importante fonte de informacao que lhes
proporcionam uma autonomia no planejamento de suas préprias viagens.

Essa autonomia dos consumidores impactou os chamados canais de distribuicdo, trazendo novamente a
necessidade de andlise e reflexdo dos processos de intermediacdo, desintermediacdo e reintermediacao,
amplamente impactados e, de certa forma, conduzidos a partir da transformacao digital. Reside nesse fato a
necessidade de refletir de maneira menos operacional acerca das transformacdes que vém sendo enfrentadas
pelos atores do turismo que atuam na distribuicao.

Assim, considerando as agéncias de viagens protagonistas destes processos, propomos revisar a relagao da
tecnologia com o turismo, em uma perspectiva mercadolégica, que culmina com a discussao das chamadas travel
techs. Para tanto, a partir dessa contextualizacao, apresentamos no desenvolvimento uma estruturacao histérica
da relacao entre turismo e tecnologia para, em seguida, discutirmos o conceito de agenciamento de viagens até o
entendimento das travel techs. Por fim, apresentamos as reflexdes finais e as referéncias.

2 DESENVOLVIMENTO
2.1 Dos sistemas de informagéo ao Turismo 4.0

No turismo a informacgao é tao essencial que pode ser considerada matéria prima da atividade. O turismo utiliza os
sistemas de informacao como uma forma de recolher dados internos e externos, transformando-os em
informacdo. Com esses sistemas de informacdo é possivel armazenar, gerir e apresentar a informacoes que
permitem efetuar analises a partir dos da atividade tecnoldgica.

A relacao entre turismo e tecnologia é histérica. Apés o fim da Segunda Guerra Mundial, no final da década de
1940, os primeiros computadores comegaram a ser usados, 0s avioes antes utilizados pelos militares, foram
utilizados para transportar passageiros, impulsionando a atividade turistica. A partir da década de 1950, o grande
crescimento da indlstria foi desafiador para as companhias aéreas, encorajadas a desenvolver sistemas de
reservas mais eficientes, robustos e versateis (Buhalis, 2019).

Com a utilizacao dos computadores mainframel, as companhias aéreas comecam a utilizar os Sistemas de
Reservas por Computador (CRS), como uma base de dados e gestao interna de voos (Buhalis, 2019),

1 Um computador projetado para processar um grande volume de dados simultaneamente.
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Diante dos investimentos iniciais nos CRS, a partir da década de 1960, surgem os primeiros Sistemas de
Distribuicao Global (GDS), como o SABRE, GALILEO, AMADEUS e WORLDSPAM (Buhalis, 2019). A grande
importancia dos GDS é caracterizada por colocarem a disposicdo do mercado todo outros produtos, para além das
passagens aéreas. Esses quatro sistemas maiores, tornam-se entao, responsaveis por praticamente a totalidade
de reservas do mundo, abrindo um novo espaco digital no mercado.

Os GDS otimizaram o processo de prestacao de servicos, passando a incluir informacgdes ligadas a hotelaria e a
locacao de veiculos, além de aumentar a cobertura geografica que continham nesses sistemas. Neste contexto,
surgiram também, entdo, os Hotel Property Management Systems, os sistemas de agéncias de viagens e
operadoras de turismo que também comegaram a ser inseridos no dia a dia do setor (Buhalis, 2019).

A partir da década de 1990, com o desenvolvimento dos web sites, os GDS criam os Sistemas de Distribuicao pela
Internet (IDS), plataformas cuja Internet permitiu aos fornecedores nao tradicionais oferecerem capacidades de
reserva. Isso permitiu a oferta de informacoes, banco de dados e diferenciais, direto para o cliente final.

Nas Ultimas décadas a tecnologia vem revolucionando os ambientes empresariais, bem como os domésticos. Isso
faz com que grande parte da sociedade altere seus habitos, gerando transformacoes disruptivas na forma de
producao e nas relacdes entre individuos (Guimaraes & Evora, 2004).

Segundo Schwab (2016), a palavra "revolucao" denota mudancas radicais e abruptas, de maneira que podemos
afirmar que diferentes revolucdes ocorreram ao longo da histéria, quando as novas tecnologias e formas de
perceber o mundo estimularam mudancas profundas nos sistemas econémicos e sociais.

A sociedade e as economias globais vém sendo transformadas pelas tecnologias, que se tornaram sofisticadas e
integradas, logo apds a virada do milénio, especialmente em cooperacao com o0 crescimento e expansao da
internet, tornando-se onipresente em todos os aspectos da vida.

0 desenvolvimento do mercado acarretado por esses fatores, a internacionalizacao e a crescente competitividade
levaram a chamada Quarta Revolucao Industrial e ao conceito de Industria 4.0. Em seu livro, The Fourth Industrial
Revolution, Schwab (2016) disserta sobre a importéncia de se compreender a nova revolugao tecnologica, visto
que as mudancas acarretadas por ela, modificaram fundamentalmente a maneira como a sociedade vem vivendo,
se relacionando e trabalhando.

Assim, o progresso tecnolégico e o turismo caminham lado a lado ao longo dos anos. Buhalis e Law (2008) apontam
que as Tecnologias de Informagao e Comunicacao (TIC) vem modificando o turismo, tanto nas questoes praticas de
estratégias de negoécios quanto nas estruturas da indlstria. Nos Ultimos anos, a interacao da atividade turistica
com a tecnologia encaminhou o setor para mudangas fundamentais. A interacao e reestruturacdo do mercado
turistico com as tendéncias cibernéticas, aceleraram o uso dos web sites, fazendo com que as transacoes online
de compras sofressem um crescimento exponencial.

A quarta revolugao industrial ou a Indastria 4.0, é o termo coletivo utilizado que inclui os variados sistemas
modernos de automacao, troca de dados e tecnologias de produg¢ao. Essa nova revolugao lida com a transformacao
digital experimentada na tecnologia e transforma negocios ja existentes, sendo a integracao do industrial com a
internet.

AInddstria 4.0 esta intimamente relacionada a Internet das coisas (loT), sistema fisico cibernético (CPS), tecnologia
da informacgao e comunicacao (TIC), arquitetura empresarial (EA) e integracdo empresarial (El) (Pencarelli, 2020).
Aindustria 4.0 possibilitou o desenvolvimento da indlstria tecnolégica, da inteligéncia artificial a energia renovavel
nas indudstrias (Sari, 2018). As TIC exercem cada vez mais um papel critico para a competitividade das organizagcdes
e destinos turisticos (Buhalis & Law, 2008).

A tecnologia potencializou as comunicacgdes e transacoes diretas entre prestadores de servigo e consumidores,
criando uma tendéncia de desintermediacdo, bem como uma possibilidade de novos intermediarios,
revolucionando os canais de distribui¢cao. Tais progressos vém modificando o comportamento dos consumidores.
As TIC trazem para o consumidor a vantagem de compartilhar suas experiéncias por meio dos dispositivos méveis,
facilitando o acesso a comparacao entre servicos (Sari, 2018).

A tecnologia emerge na nova realidade como uma parte da ‘““info-estrutura” de uma organizacao, oferecendo
suporte a toda a gama de comunicacoes e processos internos e externos (Buhalis & Law, 2008). A expressao do
4.0, seja ela industria, turismo ou web, tende a incorporar certos elementos chaves que se referem a multiplos
setores, por meio de uma fusdo entre o mundo fisico e virtual, integrando a tecnologia durante o processo
(Pencarelli, 2020).
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A inddstria chamada 4.0 ndo aumenta somente a flexibilidade na fabricacao, mas sim oferece a customizacao em
massa e melhor qualidade, permitindo que as empresas produzam produtos e servigos mais individualizados
(Pencarelli, 2020). Além de possuirem melhores ofertas de valor e um prazo de entrega mais curto, mas com maior
qualidade para o mercado (Pencarelli, 2020). A revolucao 4.0 possibilita aos consumidores novos produtos e
servicos que aumentam, com um custo minimo, a eficiéncia tanto no contexto pessoal, quanto organizacional
(Schwab, 2016).

Para além de sua funcao de coletar, processar e disseminar informacoes, os Sistemas de Informagcdo buscam
auxiliar a tomada de decisao, coordenar e analisar uma organizacao, a fim de processar inteligéncia dentro das
empresas (Buhalis, Law, 2008). A inteligéncia tira proveito da interconectividade e interoperabilidade de
tecnologias integradas, trabalha para fazer a reengenharia de processos e dados a fim de produzir servicos,
produtos e procedimentos inovadores garantindo a maximizacao do valor para as partes interessadas (Buhalis,
2019).

A Figura 01, apresentada por Buhalis (2019), mostra o Tourism Ambient Intelligence (Aml, 2020-futuro),
impulsionado por uma série de tecnologias: Internet das Coisas, a Internet de tudo, rede mével de quinta geracao
(5Q); Identificacao por radiofrequéncia (RFID); dispositivos méveis, smartphones e dispositivos vestiveis; Impressao
3D, aplicativos junto com APIs, criptomoeda e Blockchain, redes de sensores e beacon, computacao pervasiva,
gamificagao, bem como recursos analiticos aprimorados com suporte de Inteligéncia Artificial (Al) e aprendizado de
maquina (ML).

Figura 1 - Ambiente de Inteligéncia Turistica

Ambiente
de inteligéncia
turistica

Fonte: Buhalis, 2019, p. 269 (Tradugao proépria).

Para Buhalis (2019) a partir da infraestrutura e da rede digital inteligente, criadas pelas tecnologias apresentadas
na figura 01, é gerada a interconexao entre as partes interessadas, a qual proporciona uma fluidez entre as
interacoes fisicas e digitais. A Aml permite a cocriagao de valor para todas as partes interessadas, ao oferecer um
suporte de servico em tempo real. Bem como uma inteligéncia para os ecossistemas turisticos, tornando-os
ambientes sensiveis, flexiveis e adaptaveis as necessidades das partes interessadas (Buhalis, 2019).
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A indUstria do turismo migra entdo para uma nova fase, a do Turismo 4.0, um novo ecossistema de valor turistico
que esta sendo construido sob um paradigma de producao de servigos altamente baseado em tecnologia e apoiado
pelos principios comuns de outras industrias 4.0.

A caracteristica proeminente do Turismo 4.0 é a integracao horizontal baseada em rede, que busca facilitar a
cooperacao interna, seguindo para a integracao de um sistema dentro das empresas que crie ofertas flexiveis, para
somente entdo integrar a engenharia ao longo de toda a cadeia de valor, a fim de personalizar o produto para o
cliente, promovendo a sensacao de cocriacao de valor junto aos clientes.

No turismo ja se vé a era 4.0 em diversas inovacoes: consultores de viagens autbnomos, agentes eletronicos que
permitem facilidades na hora de comparar precos e reservar viagens, mas principalmente fornecendo aos clientes
um "amigo de viagem digital" que fard o acompanhamento de toda a viagem, auxiliando em todos os assuntos
relacionados a viagem.

Os impactos das tecnologias digitais e do Turismo 4.0 estdo cada vez mais presentes no comportamento dos
turistas. A importancia da internet é clara, a ponto de transformar os turistas tradicionais em turistas digitais
(Pencarelli, 2020).

0 nivel de digitalizacao que a sociedade se encontra alterou a forma de comunicacao e interacao entre produtores
e consumidores. Os prestadores de servicos da indUstria do turismo foram forcados a introduzir tecnologias digitais
e modernas na rotina do setor. E fato que a revolucdo digital, a Internet das Coisas, a Web 4.0 e o paradigma 4.0,
estdo modificando radicalmente a linguagem e os conceitos adotados na indistria de turismo e viagens.

A transformacao digital mudou a inddstria do turismo significativamente e, segundo Pencarelli (2020), essas
mudancas transformaram o setor em "inteligente", sendo entdo uma atividade inovadora e tecnolégica. Essas
mudancas impactaram no dia a dia das pessoas, substituindo habitos antigos por novos, em um mundo no qual o
desenvolvimento da tecnologia da informacao, a extensao e o escopo da competicao entre as empresas, se
mostram cada vez mais presentes. A caracteristica mais proeminente das empresas de servicos contemporaneas
€ 0 uso mais intenso de desenvolvimentos tecnolégicos (Sari, 2018).

No ambito das agéncias de viagens, logo em seu inicio, as tecnologias significaram uma mudanca no
comportamento desses servigos, a intermediagao praticamente obrigatéria antes, no qual o consumidor precisava
passar por uma agéncia para comprar, deixou de ser necessaria. A desintermediagao na hora da compra, fez com
que os clientes pudessem comprar os servigcos ofertados pelas agéncias direto no site das companhias aéreas,
hotéis e assim por diante. Entretanto, atualmente, as revolugdes tecnoldgicas, se bem empregadas, vem como uma
forma de auxiliar as agéncias a otimizar seus servigos e se reinventar.

2.2 Agenciamento de viagens: da conceituagao tradicional as travel techs

Agéncias de turismo sao responsaveis pelo auxilio prestado aos turistas, realizando a intermediagao entre
fornecedores e consumidores, contemplando a venda de produtos oferecidos por operadoras turisticas e outras
empresas do setor. As agéncias de turismo podem ser consideradas servigos essenciais, tendo em vista que, além
da intermediacao, também produzem produtos especificos, que sao oferecidos somente pelas proprias
agéncias. Dentro da lei brasileira, o Decreto Federal No. 5.406 do ano de 2005, determinava que as agéncias
produtoras sao as operadoras turisticas, e as agéncias distribuidoras sao as agéncias de viagens. A atual Lei Geral
do Turismo, Leino 11.771 (2008), deixou tais conceitos mais fluidos, menos rigidos, indicando agéncias de viagem
como a pessoa juridica que realiza intermediagao e/ou fornecimento direto de servigos turisticos. Do ponto de vista
cientifico, toda a gama de servicos e a complexidade de conceituacao é apresentada por Pazini (2015), que
apresenta os principais conceitos sobre agéncias de viagens, conforme mostra o Quadro 01:
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Quadro 1 - Conceitos sobre agéncias de turismo

OMT, 2001, p. 40

Agencias de turismo sdo empresas de servicos, e sua funcgo principal € a intermediacdo, das quais derivam
outras funcpes que vao desde a informacdo e o assessoramento ao cliente, até a organizacao de todo tipo
de atividade relacionada ao setor de viagens e turismo e a elaboracdo de seus préprios produtos.

Tomelin, 2001, p. | As agencias de viagens e turismo, servindo como intermediarias e distribuidoras na prestacio de servicos

17 entre a oferta e a demanda, ou seja, entre aqueles que desejam viajar e aqueles que desejam receber os
turistas, tornam-se icones principais na distribuicao dos produtos até o consumidor final.

Petrocchi e Bona, | A agencia de turismo desempenha, entdo, uma funcao de assessoria ao publico, pois pesquisa, filtra e clas-

2003, p. 11 sifica as informacpes, cumprindo papéis de facilitadora para a populacdo em geral e de intermediaria entre

empresas turisticas e fornecedores.

Marin, 2004, p. 28

As agencias sao caracterizadas pela assessoria de viagens: recomendacdo confiavel de destinos e servicps,
a planificacgo eficaz dos pacotes de viagem, o fornecimento de informacges relevantes sobre a viagem, a
assistencia no processo de reserva, e a solucio de problemas na viagem.

Braga, 2008, p. 19

As agencias de viagens sdo um elemento do mercado turistico que funciona como agregador de servicos.
Sao elas que transformam destinos turisticos e diversos equipamentos em produtos, atuando na producao
e distribuicao de bens e servicps turisticos.

MTUR - Lei Geral do
Turismo, 2008

Compreende-se por agencia de turismo a pessoa juridica que exerce a atividade economica de intermediacao
remunerada entre fornecedores e consumidores de servicos turisticos ou os fornece diretamente.

Dantas, 2008, p. 36

Cobrem o planejamento, a organizacgo, a execucao e a venda de pacotes turisticos, assim como a prestacao

de servicos na intermediacao de servicos turisticos avulsos (reserva de hotéis, locacao de veiculos, reserva
de passagens aéreas, etc.) entre o prestador de servicos e o cliente.

Beni, 2001, p. 190 Agéncias de viagens sdo empresas comerciais com a finalidade de realizar viagens. Por conseguinte, séo
prestadoras de servigos, que informam, organizam e tomam todas as medidas necessarias, em nome de

uma ou mais pessoas que desejam viajar.

Candioto, 2012, p. | A agéncia de viagem tem carater varejista e atende ao consumidor final, prestando servigos, assessoria e
11 informacgodes detalhadas sobre os produtos.

Fonte: Pazini (2015, p. 28 e 29).

A partir dos conceitos apresentados no Quadro 01, é possivel ter um parametro maior para refletir acerca do papel
das agéncias de viagens no mercado turistico. Autores como Petrocchi e Bona (2003) e Marin (2004), destacam o
papel da assessoria realizada pelas agéncias de viagens, a partir da producao e distribuicao dos produtos turisticos.
Ja Braga (2008), coloca as agéncias como produtoras de destinos, pois sao elas que transformam as cidades em
destino turistico, a partir da distribuicao e producao dos servicos turisticos. A assessoria fornecida pelas agéncias
é caracterizada pelos servicos prestados pelos agentes de viagens, desde o inicio do planejamento, durante a
escolha do destino, até o processo de compra, e 0 pds viagem.

Conforme diferentes documentos que narram a histéria do turismo e do agenciamento, Thomas Cook foi o pioneiro
do turismo moderno, o qual comecgou a comercializar os produtos turisticos em 1841. Candioto (2012), citado por
Pazini (2015) coloca que, por uma divergéncia de registros, a agéncia Thomas Cook and Son foi considerada a
primeira do mundo, entretanto, apés mudangas em registros, esse titulo foi passado para a Agéncia Abreu em
Portugal, fundada em 1840.

Assim, as agéncias de viagem, por realizarem a intermediacao dos produtos ofertados por operadoras e realizarem
a comercializacao dos servigos especificos, se enquadram como canais de distribuicao turisticos. Os canais de
distribuicdo sdo uma estrutura operacional, um sistema de relagdes ou varias combinacoes de organizacoes, por
meio das quais um produtor de bens e servicos turisticos vende ou confirma a viagem ao comprador (Braga, 2008).

Um canal de distribuicao fornece as informacoes necessarias para as pessoas certas no momento certo, de
maneira que permite ao consumidor decidir os fatores relacionados a compra, reservar e por fim, pagar pelos
Servigos.
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Os canais de distribuicao sao compostos por agentes locais (meios de hospedagem, restaurantes, empresas de
transporte, entretenimento e agéncias de receptivo) e agentes externos (agéncias de viagens e operadoras
turisticas), formados entdo por redes organizacionais, articulados por agentes locais e externos, os canais de
distribuicao sao responsaveis pela dinamica da producao.

A distribuigao e a intermediagao sao cada vez mais reconhecidas como fatores criticos para a competitividade e o
sucesso da industria do turismo. Nos modelos tradicionais de canais de distribui¢cdo, acontece uma facilitacao da
relacdo entre produtores e usuarios finais, os intermediarios realizam a distribuicdo dos produtos ao cliente final,
e oferecem o servico de aconselhamento, reduzindo as incertezas do cliente e facilitando as transacodes de
compras. O principal papel dos intermediarios é de aproximar compradores e vendedores, seja para criar mercados
onde eles nao existiam, ou para auxiliar a eficiéncia de mercados ja existentes, de forma que seja possivel a
expansao desses setores.

Entretanto, um novo padrao € visto nos canais de distribuicdo com os avancos dos Sistemas de Informacgao e das
Tecnologias da Informacao e Comunicacao (TIC). O crescimento das tecnologias da informacgao vem revolucionando
0s canais de comunicacao e a informacao entre empresa e consumidores. Dentro da cadeia de distribuicao, é
possivel a existéncia de um ou mais intermediarios, e a ligacdo entre fornecedores e consumidores pode ser direta
ou indireta (Braga, 2008). Conforme a figura 02, apresentada por Tomelin (2001) as relacdes foram feitas e
desfeitas por meio das novas tecnologias, que transformaram o modelo tradicional de distribuicao do setor.

Figura 2 - Novos canais de distribuicao

INTERMEDIAGAO

ornecedaores endem exclusivamente

as agencias de v m para distribuir 0 seu

oroduto ao cliente

l DESINTERMEDIAGAO

A partir da revolugao tecnolog o5 fomecedores

pracuram eliminar 0s seus gistribuidores para

atingir diretamente os consumidores e reduir

‘ REINTERMEDIAGAO

AS agencias procuram novas alternativas de

remuneracac para contnuarem intermeadianas do

cliente, porem sem depender diretamente do sel

fornecedor

Fonte: adaptado de Tomelin, 2001.

Durante o processo de intermediacao, até a década de 1990, quando a internet comecou a ser utilizada por
empresas comerciais, as agéncias de viagem detinham as vendas de servigos turisticos e nao possuiam
concorréncia, sendo o Unico meio de acesso dos clientes na realizagdo de compra de uma viagem. Além disso, a
relacao direta entre os produtores e consumidores ainda era limitada, pois os investimentos em comunicacao ainda
eram escassos.

Entretanto, a difusdo da internet fez com que novos participantes entrassem na indUstria turistica, o que gerou
uma nova ordem que facilitou a distribuicdo, a partir da criagdo de métodos de contato, que possibilitaram a
comunicacao interativa entre fornecedores, agentes e consumidores.

A hierarquia da dire¢ao da informacao e dos pagamentos foi demasiadamente transformada com os avancos da
internet. A modalidade B2C (Business to Costumer) de comércio eletrénico, proporciona ao turista um ambiente no
qual ele pode fazer reservas pela rede, ou por meio de qualquer combinacao de fornecedores ou intermediarios.
Essa modalidade, comecga entdo com o processo de desintermediacao no setor do turismo. A desintermediacao se
refere aos clientes que lidam diretamente com os fabricantes e contornam os intermediarios de canais tradicionais
(Viljoen, Roberts-Lombard & Jooste, 2015). Nesse sentido, novamente as companhias aéreas foram pioneiras, ao
desenvolverem canais de comunicacao diretos com os consumidores, incluindo programas de fidelidade, buscando
a oferta de condicoes diferenciadas de precos e pagamentos, garantindo, de alguma forma, a preferéncia pela
compra direta.
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Com a alta dos processos de E-Commerce, percebe-se que este meio de compra tem gerado efeitos diretos e
indiretos, internos e externos em individuos e organizacoes, removendo as barreiras tradicionais do comércio, como
tempo, distancia e meio fisico. Nesse contexto, de avancos tecnoldgicos e ampliacdo da comercializagao direta,
surgiram comentarios acerca do desaparecimento dos modelos tradicionais das agéncias de viagens, entretanto,
a ameaca se confirma somente para as empresas que nao se adaptarem.

A mesma transformacao digital que propiciou a desintermediacao tem, mais recentemente, impulsionado também
a reintermediacdo. E no contexto de overload de informacdo, provocado pela tecnologia, que as agéncias voltam a
ganhar destaque no mercado, como agentes de curadoria dessas informacgodes, de tantos produtos e destinos
disponiveis no mercado turistico. 0 mundo estd em um momento no qual ha muita opc¢ado para escolhas, vive-se a
"revolucao da variedade". Os computadores hoje conseguem produzir, manipular e disseminar informacdes muito
mais rapido do que as pessoas conseguem processa-las. O grande volume de informacoes competindo pela
atencao diariamente, faz que muitos percam o controle da situacao.

0 setor do turismo, devido a grande variedade de produtos que possui, conta com um fendmeno da sobrecarga de
escolhas. A sobrecarga de informacoes é uma situacao na qual o consumidor esta exposto a mais informacoes do
que pode ser processado. E nesse contexto que entra o processo de reintermediacdo. Esta pode ser considerada
0 processo de recuperar clientes que foram perdidos devido a desintermediacao, e pode ser vista como uma
adaptacao dos processos de negbcios para reter clientes (Viljoen, Roberts-Lombard & Jooste, 2015).

Atualmente, existe a importancia de se investir na reconquista de clientes perdidos, ampliando o mix de produtos
e oferecendo servicos diferenciados e mais inovacoes na empresa. Um dos meios de se fazer isso, € concentrar o
uso de tecnologia para expandir o alcance das agéncias de viagens tradicionais, por meio de plataforma de Internet
que ofereca o0s servicos prestados pela organizacao, mas no ambiente virtual.

A reintermediacao evoluiu de um ciclo sistematico de intermediacdo desintermediacao, reintermediacédo e, mais
recentemente, cibereducacao (Viljoen et al, 2015). Com isso, ndo é necessario lutar contra a internet, e sim aderir
a novas propostas de valor com base nas competéncias essenciais, que as diferenciam da compra direta na
internet, como o relacionamento proximo ao cliente e a oferta de servicos de consultoria prestados por
especialistas.

Nesse contexto, a transformacao digital gerada pelas novas tecnologias e tipos de comércio eletronico,
desenvolveram diversas alteragdes no ambito da prestacao de servicos. No turismo esses novos modelos tém se
consagrado como travel techs. O termo "travel tech", segundo Marcelo Linhares, diretor da Onfly, é utilizado para
definir as empresas essencialmente de tecnologia que atuam em algum dos setores do turismo, de forma similar
a outros tipos de tecnologia nos mais diversos setores, as fintechs no mercado financeiro (Andrade, 2021).

A partir daqui se encontra o desafio de comentar as travel techs, que ainda nao foram suficientemente pesquisadas
no meio cientifico, de maneira que o termo ainda é novo e pouco investigado no meio académico, sendo utilizado
mais no mercado (Kuss, 2021). O termo vem sendo cada vez mais utilizado no que se refere a viagens e a
tecnologia de maneira que as empresas classificadas como travel techs desenvolvem tecnologias inovadoras,
facilitando um mercado competitivo, resultando em uma economia de viagens mais eficiente, acessivel para todos
(Hotelmize, 2021).

Linhares (2021) indica que as travel techs sao bem diversas, mas que as mais conhecidas talvez sejam as On-Line
Travel Agencies - conhecidas como OTAs - como Hurb, MaxMilhas e Decolar.com, ou segundo Andrade, (2021) as
gue se enquadram na categoria "hotel solutions", que auxiliam os hotéis na otimizacao da distribuicao tanto em
canais parceiros quanto vendendo diretamente para o consumidor, como Omnibees, Lets Book, HSystem. Por fim,
0 empresario aponta que qualquer empresa de tecnologia que atue na area do Turismo pode ser considerada uma
travel tech (Panrota, 2021).

A Loureiro Consultores divulgou no ano de 2021 o primeiro Anuario de Travel Techs Brasileiras, no qual é colocado
que essas tecnologias tém a grande oportunidade de evoluir o mercado turistico por meio da inclusao e da
diversidade (Primeiro anuario de travel techs brasileiras, 2021).

O EU Travel Tech, € uma organizacao que reline empresas de travel tech na Europa. A capacidade de comprar
viagens online trouxe aos consumidores uma vasta oportunidade de escolhas. A organizacao relembra que no
passado organizar uma viagem era caro e complicado, com opcoes limitadas, entretanto, atualmente é possivel
construir uma indUstria turistica voltada ao consumidor, que seja inovadora e competitiva e aproveite a
digitalizacao.
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Iniciativas como a da Loureiro Consultores e EU Travel Tech, sao vistas nos Estados Unidos, como a Travel Tech
Technology Association, uma empresa que da voz a indUstria de viagens. De maneira similar a Eu Travel Tech, na
Europa, tenta promover e incentivar a transparéncia e a competicao no mercado, de forma que seja preservada a
escolha do consumidor.

As tecnologias desenvolvidas pelas empresas de travel techs, facilitam o mercado e resultam em uma economia
de viagens mais eficiente e acessivel para os consumidores. As agéncias consideradas travel techs, sdo empresas
voltadas a intermediacao dos servicos turisticos dos fornecedores para os consumidores, possuindo ou nao um
suporte humano (Loureiro Consultores, 2021).

Assim, no contexto do turismo, as agéncias de viagens formam um dos setores mais impactados pela
transformacao digital. Mesmo com a relacao histérica entre turismo e tecnologia, a partir da chegada das travel
techs os impactos tém sido mais profundos, obrigando toda a cadeia produtiva do turismo a adaptacoes
constantes, no ambito tecnolégico.

A implementacao de um canal direto com e para o consumidor, junto as companhias aéreas, hotéis, ou até mesmo
a criacao das Online Travel Agencies (OTAs) fizeram com que o setor precisasse se reestruturar. Entretanto, é fato
que a transformacao digital trouxe aos agentes de viagens uma facilitacdo nas transacGes operacionais e
comerciais, que se utilizada positivamente, podem gerar mecanismos de auxilio a sobrevivéncia das proprias
organizacoes.

3 REFLEXOES FINAIS

O ponto de partida para o estudo e reflexao do turismo deve sempre ser a sociedade. Ea partir dessa analise que
identificamos a transformacao no comportamento do consumidor, oriunda de diferentes fatores, mas certamente
impulsionada pelas inovacoes tecnolégicas indo ao encontro do crescimento da conexao das novas geragoes com
o mundo tecnolégico. E nitido que as novas geracdes estdo cada vez mais conectadas, fazendo com que o setor de
viagens, especialmente o de agenciamento, venha sofrendo drasticas mudancas.

A relacao entre turismo e tecnologia é profunda e historica. A partir da década de 1970, as tecnologias que
auxiliaram o turismo se mostraram mais evidentes, melhorando as praticas operacionais e estratégias das
empresas. Por exemplo, com a criacao dos Sistemas de Reserva de Computador (CRS), que foram os embrides
dos revolucionarios Sistemas de Distribuicao Global (GDS) no final da década de 1980, seguidos da distribuicao
direta com o advento da Internet nos anos 1990 (Buhalis & Law, 2008). Em 2010 a OMT (2017), aponta que as
novas plataformas relacionadas ao setor sdo importantes e nas préximas décadas ganharao mais destaque ainda,
com seus impactos positivos superando os negativos.

Nesse contexto de transformacao digital ja vivenciado pelo mercado turistico, as empresas que vém sendo
denominadas travel techs sao as aplicacoes de solugdes de Tl e comércio eletronico no ambito do turismo. A partir
disso, tem como objetivo automatizar o processo de busca das viagens, economizar tempo, reduzir custos e criar
experiéncias memoraveis para os consumidores, durante todo o processo de compra dos viajantes (Hotelmize,
2021Esse processo tem auxiliado o crescimento do setor e o desenvolvimento online das agéncias de viagens,
bem como, o processo de desintermediagcao que alterou os canais de distribuicao no turismo. Assim, 0s processos
de intermediacao, desintermediacao e reintermediacao tem se desenhado a partir da tecnologia aplicada ao
turismo e indicam que as agéncias de viagens que forem capazes de acompanhar a transformacao digital se
manterao como importantes distribuidores no mercado turistico.
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