ORGANIZAGAO E VENDA
DE VIAGENS COLECTIVAS

Por
Guy de Raymond

“Depois da ceia, regada com um excelente vinho da regifo, deci-
dimo-nos alugar uma carruagem dividinde o custo entre todos; e
assim viajimos de regresso a Paris muilo econdmicamente e conver-
sando com prazer disto e daquilo.”

Estas palavras, como ji perceberam, ndo sio de um viajante
contemporaneo. Foram escritas hi 200 anos por Jean-Baptiste de
Gullon, um francés amigo de Voltaire e um dos colaboradores da
famosa Enciclopediz.

Permiti-me citar este passo pois que ¢le me parece uma referén-
cia muito curiosa #s vantagens das chamadas viagens colectivas. Se
ni&o reparcm:

— “...decidimono-nos augar uma carruagem dividindo o custo en-
tre todos.” Estd aqui expresso o principio que 200 anos mais
tarde obteria tanto sucesso aplicado ao transporte aéreo: ofre-
mento!

— *...e assim viajimos (...) mujto econdmicamente e conver-
sando com prazer disto e daguilo.” A economia ¢ o convivio,
mais duas vantagens que qualquer agente de viagens moderno
atribuird, sem divida, #s viagens colectivas,

Mas o que significa no contexto que nos interessa aqui ¢ agora

a expresfo “viagens colectivas"?

Pois eu diria, 4 falta de melhor definigiio, que sdo viagens espe-
cialmente elaboradas por Agentes de Viagens, “tour-operators” e
“wholesalers™ para um nimero minimo obrigatdrio de participantes
¢ que oferecem condiches vantajosas de preco justamente por esta-
rem dependentes de um nimero minimo obrigatdrio de participantes.

Desde a década de 50 que a indistria do torismo cresce a passos
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gigantescos e, s¢ 05 socidlogos que preconizan para breve o advento
da chamada .civilizagio do lazer” estBo certos nas suas previsdes,
entao ¢ impossivel ou pelo menos extremamente dificil de prever
com um minimo de rigor até onde ¢ de que maneira esta indistria se
ird desenvelover. Para ji foi feita uma previsdo que sc me figura
correcta ¢ alé mesmo inevitdvel: a viagem turistica individual estd,
por forga das circunstiincias, condenada a desaparecer nos proximos
10 anos.

Examinemos um pouco estas circunstincias que, por virtude da
universalidade das leis ecOmicas, creio serem vilidas tanto num contex-
to internacional como dentro de um {nico pais:

1.2 A lei da oferta ¢ da procura. Mais ¢ mais gente viaja de
ano para ano, mais ¢ mais gente faz das férias sindnimo de desloca-
¢io, de afastamento do local de trabalho, de quebra de uma rotina
de 11 meses que tanto se manifesta na procura da vida trepidante de
grandes capitais como no chamado turismo de vigilietura onde o re-
pouso se tora o principal objectivo.

Perante esta procura sempre crescente ¢ Gbvio que se tem dJe
estructurar a oferta em moldes capazes de a satisfazer. Seria indispen-
sivel corresponder ac aumente de consumidores com a restrigio do
produto ou ir afectar a distribuicdo desse mesmo produto por uwma
falta de flexibilidade dos canais de distribuicdo, E depois hd certas
linhas mestras gue regulam os movimenlos migratorios de naturaleza
turistica:

— a atracgio do sol para os povos do norte, a atracgio de gran-
des cidades para os habitantes de pequenos centros, etc., sio
dados concretos que permitem antecipar, com alguma margem
de seguranga, as necessidades e desejos do pablico e, por con-
seguinte, estabelecer as bases para uma oferta adequada.

2° A rentabilidade. O constante aumento do nivel de vida
traduzido para os empresirios por saldrios cada vez mais altos, custos
administrativos ¢ operacionais cada vez maiores, obriga a uma andlise
muito cuidadosa da relag@o despesa/receita/lucro, andlise essa que
deve ser tanto mais alenta quanto &s caracteristicas da indistria do
tarismo tém, em relagio és indistrias de base e de transformagio,
aspectos absolutamente tnicos.
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Foi a andlise atris referida que levouw, em paises de grande mer-
cado turistico de exportagio, empresas de pequeno e médio nivel &
conclusdo de que se tornava incomportivel aliar a venda a producio.
E assim surgiram os “wholesalers” ou grossistas que tomaram a si o
trabalho de elaboragfio, organizaciio, controle, distribuciio ¢ promo-
cAo dos programas deixando aos agentes as relagbes directas com os
clientes desde o primeiro contacto até i efectivagiio da venda.

Foram, alids os “wholesalers” que constituitam a mola real do
desenvolvimento das viagens colectivas e sio eles o factor principal
na preconizada extingio das viagens individuais,

Seguindo um principio comercial que & wvilido para qualquer tipo
de negbcio comegaram os “wholesalers” a adquiric por grosso aos
transportadores e aos hoteleiros o espago necessirio para assegurar
uma programagio ao longo de extensos periodos de tempao.

Para os fornecedores esta solugio foi recebida com grande agrado
pois permitiu estabelecer contratos firmes, elevar o indice de ocupa-
gdo ao longo do ano e simplificar grandemente métodos de trabalho.
O piblico utente veio a beneficiar de uma redugio ¢ estabilizagiio de
precos, de uma garantia de espago e de toda uma estrutura que
ganha no aspecto organmizativo o que talvez perca na flexibilidade
de se poder moldar ao belo prazer de fantasias individuais.

Finalmente o Agente vin-se liberto de toda wma série de encar-
gos e responsabilidades, com as vantagens econdmicas decorrentes, ¢
pode dedicar-se ao que afinal lhe € essencial: & venda. O Agente viu
acabar ou pelo menos reduzir grandemente o auténtico pesadelo das
viagens feitas “por medida”, das reservas individuais feitas 3 dltima
hora no pino da estagdo alta, com tudo o que isso implicava de tele-
gramas, lelefonemas, correspondéncia, horas extraordindrias do pes-
soal, gastos que acabavam por absorver até a dltima migalha a jd
tio magra comissBo que constitui a sua Gnica fonte de lucro.

Em Portugal, embora mais tarde, também o fendémeno se veio a
reflectir e também ¢ possivel detectar claramente a intima ligagio en-
tre o aparecimento de firmas grossistas e o surto das viagens colec-
tivas numa base regular, Viagens colectivas, evidentemente, ji as ha-
via mas sujeitas a ocasibes especiais: feiras, a competighes desporti-
vas, a peregrinagdes. Eram porém acontecimentos esporddicos, even-
tuais ¢, muitas vezes, sem possibilidade de concretizagiio mercé de
uma concorréncia nem sempre compreendida da melhor maneira, De-
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pois o ambito de acgiio de cada agéncia, necessariamente limitado,
e uma certa desconfianga que dificultava a colaboraciio enlre Agentes,
impedia que cada um deles obtivesse minimos suficientes para a rea-
lizagio da viagem em causa.

A criagdo dos dois grossistas actualmente existentes veio, de cer-
ta maneira, modificar a situagdo. Em primeiro lugar mercé de re-
cursos mais amplos do que agueles que normalmente a simples agén-
cia de viagens possui foi possivel estabelecer uma oferta de lugares,
de destinos e de pregos como nunca se tinha verificado no dmbito
nacional. Em segundo lugar assumiram uma jdentidade individuali-
zada e imparcial gue, aliado ao facto de ndo venderem directamente
a0 piblico, provocou uma notdvel aceitaglo por parte dos Agentes de
Viagens. E 0 esquema processou-se como ja de hd muito no estran-
geiro:

O grosista organiza, contrata, promove, controla e executa, caben-
do-lhe todos os contactos com o8 fornecedores desde a réeserva ao
pagamento das facturas; a seu cargo publica brochuras que distribui
pelos Agentes de Viagens do pais e apoia esta distribuigio com cam-
panhas de publicidade. Os Agentes passam a actuar como canais de
distribuigfio cabendo-lhes angariar a clientela, e recebendo do gros-
sista ymz comissio fixa por cada venda e, em certos casos, comissdes
extra a partir de minimos de produgio.

O éxito das viagens coleclivas com partidas regulares foi, pode-se
afirmé-lo, estrondoso,

No ano corrente a oferta posta & disposicio do mercado ultrapas-
sou os 14000 lugares ¢ oferccen uma gama de destinos que ia do
Algarve a Londres passando aqui pela Madeira,

Por menos de 3.000 escudos pds-se ao alcance do piblico B dias
de férias com transporte de avifio ¢ estadia em hotel, proporcionan-
do-lhe uma escolha entre vérios destinos: Torremolinos, Palma de
Maiorca, Funchal, Las Palmas ¢ Londres para mencionar os que
de momento me ocorrem. Alargou-se também o &mbito operativo que
deixou de cstar espartilhado dentro dos eternos 3 meses de verfio e
foi abranger um periodo de 7 meses: de Abril a Outubro.

E o piblico reagiu da melhor maneira, tendo vérios destes pro-
gramas alcangado indices de ocupacBo bastante compensadores,

Como € evidente as viagens colectivas em Portugal estio ainda
na infincia isto se entendermos serem elas o future da indGstriz do
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turismo. Ao contrido do que se tem passado 14 fora ainda nio se
verilicaram no nosso pais certos factores indispensdveis para um
maior alargamento deste tipo de viagens a saber:

— A criagio de companhias aéreas “charter”, nio sujeitas ao
rigido esquema tarifirio ¢ regulamentar da LAT.A.;

— A participagiio activa das grandes companhias transportado-
ras nacionais nas empresas grossistas;

— A colaboragio planificada, se ndo mesmo a propria integra-
¢do, de firmas concorrentes;

— A disponibilidade de meios que permita o investimento a lon-
go prazo e que liberte a empresa da sujeigio aos resultados
imediatos de um programa.

As objeccbes que tenho ouvide fazer as viagens colectivas sio,
principalmente, duas:

— Due obedecem a esquemas demasiadamente rigidos de orga-
nizagio, ndo permitindo portanto aguela liberdade de movi-
mentagdo ou de alteracdes de iltima hora e

— Que os organizadores das viagens colectivas sacrificam a qua-
lidade & quantidade e consideram o piblico como simples ni-
meros despidos de qualquer personalidade e caricter humano,

Quantp ao primeire ponto ele ndo me parcce correcto. As via-
gens colectivas & Gbvio, baseiam-s¢ numa ocupagio de lugares ¢ de
camas que tem de ser numerosa e coincidente no tempo.

Se porém examinarmos a grande parte dos programas de viagens
em grupo logo nos daremos conta de que eles apenas impdem a obri-
gatoriedade da viagem e da permanéncia num mesmo hotel, deixando
o tempo que medeia entre a chegada ao destino e o regresso ao ponto
de origem livre para cada um o passar a seu belo prazer.

O segundo ponto ji merece, infelizmente, maior atenciio pois nio
hi divida que o sibito crescimento das viagens colectivas tem origi-
nado problemas operativos que urge corrigir:

— S8o0 os “overbookings™ praticados quer deliberadamente quer
por mau funcionamento de computadores;
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— 580 as trocas de hotéis anunciados, por outros nem sempre
ao mesmo nivel por falta de cumprimento dos acordos estabe-
lecidos;

— E o mau servigo gue certos fornecedores dio sob pretexto que
estio a practicar precos esmagadissimos;

— Sio excursdes ou outras actividades que se cancelam & (ltima
da hora por falta de nimero suficiente de participantes,

— Sio certos guias que sobrepdem interesses comerciais a de-
veres profissionais.

En fim mil e um problemas muitos deles impossiveis de prever.

Julgo no entanto que estas dificultades sio préprias de uma in-
diistria em crescimento e que ensaia os primeiros passos. Julgo tam-
bém que serd com a colaboragio do piblico, que necessiriamente se
tornard mais ¢ mais exigente, que os operadores e fornecedores de
servigos poderfio ir emendando erros, encontrando solugbes cada
vez mais eficazes e:

—— Obstar aos “overbookings™ ndo aceitando indiscriminadamen-
te pedidos de reserva de lugares sem um sinal que demonstre
a intengdo efectiva da compra; criando uma politica de incen-
tivos para que o piblico se habitue a reservar o seu lugar cada
vez mais cedo; crisndo o seguro contra cancelamentos tardios
que proteja simultineamente os seus interesses e os do cliente
que justificadamente anular a sua viagem.

— Evitar trocas de hotéis inserindo nos contratos cliusulas de
responsabilidade.

— Nunca esquecer que um servigo prestado estd sempre em inti-
ma relagio com o pre¢o pago ndo procurando portanto obter
pregos abaixo de um nivel mituamente compensador.

— Procurar organizar as actividades de tal forma que estas pos-
sam sempre ter lugar, mediante os necessdrios reajustamentos,
mesmo gue ndo se verifique o nimero de participagbes que
seria de esperar.

— Instruir o pessoal que os representa junto dos clientes que
estes sho sempre personalidades humanas que nada perdem
de individual por estarem integradas num gropo.
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No aspecto organizativo as viagens colectivas deverio ser cada vez
mais cuidadas. No caso de itinerdrios extensos dever-se-i atender is
horas de partida e chegada, &s distincias percorridas difriamente, aos
locais e frequéncia das paragens, is horas das refeigdes,

3e o programa for do tipo turismo de vigilietura importard ter um
perfeito conhecimento do local escolhido até ao mais intimo pormenor,
Para gualquer dos casos porém haverd que ter em mente uma norma
essencial: o organizador de um programa devera ter de todos os seus
pormenocres um conhecimento pesscal e nio se limitar a teorizar com
a ajuda de um mapa e de uma guia de hotéis.

Um programa serd tanto melhor elaborado e tanto mais conse-
guido quanto mais perguntas conseguir responder ao pablico pela sua
simples leitura.

Também a escolha do destino a comercializar deverd ser objecto
de estudo aturado tendo em mente, entre outros, estes factores essen-
ciais:

— As caracteristicas do local deverdo estar em total harmonia
com o tipo de programa a anunciar, isto &, se se trata de estdn-
cia de repouso, se centro urbano de ambiente cosmopolita;

— O intercsse potencial que o destino possa vir a suscitar junto
do piblico e a sua correspondéncia is motivaghes bisicas;

— As caracteristicas dos pontos de chegada e partida (fronteiras
terrestres, portos e acroportos) em todos os aspectos técnicos;

— D3 acessos desses pontos aos vérios hotéis e centro das res-
pectivas localidades, entrando em linha de conta com a dis-
tincia, doragio e custo do percurso do ponto de chegada
—fronteira— até ao local;

— A capacidade ¢ as facilidades hoteleiras nos wvirios aspectos
que podem assumir: hotel, apartotel, apartamentos, aldeias
turisticas;

— As respectivas infra-estruturas nomeadamente quanto o0s re-
cursos oferecidos por complexos turisticos afastados de cen-
tros urbanos.

Todos estes factores, ¢ ndo sd, deveriio ser objecto de aturado
estudo e de perfeito conhecimento sob o risco, cada vez maior, de
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serem langados programas “a priori” condenados ao insucesso. B
ndo convém esquecer gue O que interessa € a criagio de um progra-
ma que reuna condigdes de exploragio que permitam manté-lo ano
apds ano, o que sd serd possivel desde que ele contenha atractivo su-
ficiente para levar o piblico a repeti-lo ¢, ao mesmo tempo, captar
nove clientela, de forma a permitir a autorizagio do investimento ne-
cessirio ap seu langamento.

Os servigos a fornecer deverfio revestir-se do maior cuidado na
sua contratagio. Deverd haver uma rigorosa relaglio entre o prego
pago pelo cliente & a correspondente categoria de servigos. E se houver
motivo para alteragdes de dltima hora, pois estas deverfio ser scmpre
de uma categoria absolutamente idéntica ou superior & dos servigos
anteriormente garantidos.

Quanto & assisténcia a prestar aos canais de distribuigo, os Agen-
tes de Viagens, esta deverd ser intensa e completa.

O grossista deverd demonstrar claramente ao Agenie as vanta-
gens comerciais gue este terd na venda dos programas; deverd con-
quistar a sua confiangca pela qualidade do produto; deverd prestar-lhe
todo o auxilio técnico e ampari-lo periddicamente com contactos
pessoais que deverdo ser orientados no sentido de uma cada vez
mais ampla colaboragio na defesa de interesses comuns; deverd ainda
ser escrupulosamente exacto no gue diz respeito s condigbes de cada
programa; o minimo de participantes necessdrio & sua concretizagio,
os servicos realmente incluidos no prego, as excepgoes, as redugdes,
elc.

E assim se criari uma relagiio de inter-dependénciaz baseada em
sOlidos principios de defesa de objectivos comuns e de economia de
esforcos. SituacBo utdpica? Nio me parece. Pelo contririo creio ser
mesmo o Unico caminho pois se, aoc que parece, a viagem turistica
g6 poderd num futuro proximo, se entendida, em termos colactivos
entio a sobrevivéncia da indistria dependerd de um aperfeigoamento
constante que levard & situagio ideal: as vantagens das viagens colec-
tivas aliadas & alta qualidade de servigos que, hi n@io muitos anos,
eram apanigio das viagens preparadas para o viajante tio rico como
solitirio.
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