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APRESENTACAO

O Brasil possui diversos atrativos turisticos naturais, de aventura, religiosos,
histdricos e culturais que atraem milhares de turistas. Isso contribui para o destaque
do setor no PIB (Produto Interno Bruto) do pais, além de gerar um grande nimero
de empregos para diversos tipos de profissionais.

Devido a sua grande extensao territorial e a variedade climdtica, o pais possui
as mais diversas paisagens naturais como praias, florestas e até mesmo montanhas.
Entre os destaques naturais podemos citar as Cataratas do Iguagu, Floresta da Tijuca,
Cascata do Caracol, as praias do nordeste e do sul, a floresta Amazdnica e sua
biodiversidade, as Chapadas da Diamantina e dos Guimaries e o Pantanal.

Além dos patriménios naturais da humanidade declarados pela UNESCO, o
Brasil ainda possui os patriménios culturais como aos centros histéricos de Ouro
Preto, Olinda e Salvador, as Ruinas de Sio Miguel das Missées no Rio Grande do
Sul entre tantas outras que atraem turistas domésticos e internacionais alavancando
o setor de servicos relacionado ao turismo.

Assim como qualquer outra 4rea o turismo deve oferecer condi¢des para que
seus clientes sintam-se satisfeitos. Aos profissionais desse setor cabe entdo a busca
constante de atualizagdo e aperfeigoamento do seu trabalho.

Este material se divide em seis capitulos que permitem ao leitor conhecer as
intimeras fases e partes desse segmento, que cresce naturalmente e impulsionado por
diversos outros setores.

O primeiro capitulo, escrito por Andréa Nakane, aborda o panorama do turismo
no Brasil e no mundo, a histéria e o conceito de turismo, as diferencas entre turista,
viajante e excursionista. Ainda é mencionada a estrutura fisica e os servigos necessérios
para o desenvolvimento do segmento.

Baseando-se nas diretrizes do turismo nacional, o segundo capitulo, escrito por
Andréa Nakane, destaca a segmentacio do turismo como: ecoturismo, negdcios,
eventos, incentivos, cultura, esporte, sol e praia e suas caracteristicas.

O terceiro capitulo, escrito por Andréa Nakane, o assunto sio as agéncias de
viagens. A autora destaca o histérico e a expansio de suas atividades. Além de um
organograma bdsico para uma agéncia de viagens e turismo e alguns termos técnicos
de agenciamento.

O quarto capitulo, escrito por Silvana Furtado, apresenta a legislacio e a conduta
ética do profissional da drea, que deve ser baseada no Cédigo Mundial de Etica do
Turismo, criado pela Organizacio Mundial do Turismo, e na legislagio do Turismo
no Brasil, definida na Lei do Turismo.

No quinto capitulo, escrito por Silvana Furtado, o tema abordado ¢ a hotelaria,
sua histéria, organizagio e a contextualizacio histérica do setor no pais. Os tipos
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e as classificagoes dos hotéis, a estrutura hoteleira e suas divisdes, o pds-venda e a
manutencio do cliente também sao tépicos mencionados nesse capitulo.

Os eventos e sua organizago ¢ o assunto do sexto capitulo, escrito por Francisco
de Canindé Gentil Vieira. Os tipos de eventos, a defini¢io de local, data e ptblico-
alvo, entre outros itens relevantes também sio abordados. H4 ainda modelos de
planilhas de controle para as diversas etapas de um evento.

O material possui no final de cada capitulo exercicios sobre o tema abordado
que avaliam o entendimento do contetido, mas que também complementam a
aprendizagem.

Denise de Fitima Andrade
Jornalista-MTB: 53277
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PrRINCIPIOS DE TURISMO

cAPiTULO

O turismo é uma atividade que proporciona experiéncias, valores e emogdes
diversificadas. E para alcangar sua plenitude deve ser orquestrado por profissionais
qualificados e que dominem os principios, técnicas e prdticas que geram resultados
satisfatérios e surpreendentes no universo de interesse. Nesse sentido, esse livro
se propée a apresentar uma visio multidisciplinar e abrangente dessa atividade
considerada como uma das mais importantes do século XXI.

1.1. Panorama EvoLuTivo DO TURISMO NO BRASIL E NO
MunDO

Com a entrada do século XXI, o turismo no Brasil consolidou-se como um
dos mais importantes impulsionadores da economia da nagio, gerando inimeros
postos de trabalho diretos ou indiretos, sendo que nos dltimos dois anos com a
entrada no mercado de dvidos consumidores provenientes da nova classe média esse
nimero demonstrou ainda mais vigor e necessidade de mais investimentos, nao sé
em infraestrutura adequada para o conforto e satisfagio dos turistas, mas sobretudo
na qualificagao de exceléncia por parte daqueles que estao ou irdo ingressar nesse
segmento lucrativo e detentor de grandes perspectivas no pais. Nio sé pelo momento
atual, mas também, tendo em vista a proximidade com a realizagio da Copa do
Mundo da Fifa ™, em 2014 e dos Jogos Olimpicos, em 2016.

Em 2011, o balango parcial do turismo no Brasil, divulgado pelo Banco Central,
atingiu recordes com a vinda de 5,4 milhées de estrangeiros visitando o pafs, somando
cerca de US$ 6,7 bilhoes em entrada de divisas, dados divulgados pela Organizacio
Mundial do Turismo (OMT) considerada o 6rgio mais relevante do turismo
internacional, vinculado a Organizagio das Nagoes Unidas, sendo conceituado como
um férum para questdes turisticas e fonte fidedigna de diagndsticos e pesquisas sobre
o tema.

Essa relevincia do Turismo nao acontece somente no pais, na esfera mundial,
os patamares de crescimento desse segmento também dao indicios de seu poder
econdmico e social, mesmo em momentos oriundos da crise global. Esses fatos
podem ser comprovados com os nimeros divulgados pela OMT. H4 projecoes da
propria entidade que o setor movimenta, anualmente, U$ 3,5 trilhoes, equivalentes

a 10% do PIB mundial.
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Grafico 1: Comportamento do Fluxo Turistico Internacional - 1995-2008.

O grifico acima apresenta um panorama das viagens internacionais, com
crescimento anual em 2008 de 4,2%, gerando uma movimentagio de renda de
US$ 5 trilhoes conforme dados divulgados pelo World Travel & Tourism Council
(WTTC).

Ainda segundo a OMT, o turismo em regides que foram atingidas plenamente
pela crise mundial, tiveram em 2011 ndmeros bastante otimistas, como o caso
da Grécia, que nos primeiros meses do ano passado, chegou a crescer 13,9% na
comparagio com o mesmo periodo em 2010. A prépria Espanha, um dos Top Five
do Turismo mundial, cresceu cerca de 7,8% no ano de 2011. A OMT declarou
que somente na Europa em geral, o aumento do nimero de turistas em 2011 ¢ de
6%. Porém um dado de grande significincia para o Brasil foi que a regido em que o
turismo mais cresceu no periodo foi na América do Sul, registrando um aumento de
13,2% se comparado ao ano de 2010.

Apesar da recuperagio do setor em 2011, com elevagio de 4,4% no niimero
de viagens, o ritmo em 2012 deve ter uma pequena desaceleragio em funcio de
um contexto econdmico menos ativo, segundo projecdes da OMT, prevendo um
aumento entre 3% e 4%.

Nos tltimos dois anos, em func¢io principalmente da crise econémica mundial,
ocorreu uma maior pulverizagio dos destinos visitados e os paises que integram o
BRICS (Brasil, Russia, India, China e Africa do Sul) obtiveram performances de
destaque, sobretudo a China que em 2010, segundo estudo elaborado pelo Férum
Econémico Mundial, divulgado em marco de 2011, alcangou a terceira posi¢ao no
ranking mundial de competitividade, com 55,98 milhoes de turistas ultrapassando
a Espanha, que contabilizou 53 milhées de turistas. Por sua vez, a Franca, que lidera
o ranking, recebeu 78,95 milhées de visitantes estrangeiros, isto é, mais 2,8% em
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relagao a 2009. No segundo lugar, os EUA acolheram 60,88 milhées, um aumento
de 10,9%.

Hai estudos que jd anunciam a China como futura primeira poténcia turistica, no
lugar da Franga, para muito breve.
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O Brasil apesar de ser considerado o primeiro destino em riquezas naturais,
ainda encontra-se na 52° da classificacio geral como os destinos mais competitivos
do mundo, em um grupo de 139 paises analisados, demonstrando que hd muito
trabalho pela frente, j4 que potenciais nao faltam ao pais para tornar-se um dos
principais destinos mundiais.

Nesse estudo, o Brasil obteve as piores avaliagoes em critérios, como a auséncia
de trabalhadores qualificados, a infraestrutura dos transportes e as regras para
o estabelecimento de negécios no setor. Por exemplo, o Brasil é considerado um
dos paises onde se leva mais tempo para abrir uma empresa. O peso do crime e da
violéncia também desfavorece o pais. Esses problemas precisam de atengio prioritdria
para que possamos galgar posi¢oes de maior relevincia internacional.

No momento contemporineo de crise econdmica, principalmente no continente
europeu, sobretudo em paises, como Grécia, Espanha, Portugal, Itdlia e Franga, além
da América do Norte, com énfase nos Estados Unidos, o turismo tem sido considerado
como um elemento que estd contribuindo para atenuar os efeitos perversos da crise,
jd que o consumo dos visitantes estrangeiros estdo compensando a falta de demanda
interna, demonstrando claramente, que o setor funciona como uma atividade de
exportacdo, permitindo a entrada rdpida de divisas e coopera para minimizar os
déficits da balan¢a de pagamentos. Na economia europeia, por exemplo, o turismo
tem peso crucial, tendo paises que chegam a atingir com esse setor mais de 15% do
PIB, como é o caso da Grécia. Nessas nagées, o turismo é encarado como um assunto
estratégico.

Curiosidade: A OMT foi fundada em 1974 e tem sua sede em Madri, Espanha.
Conta atualmente com mais de 155 paises participantes. Atua como uma agéncia
especializada da ONU desde 2003. Visite o site www.world-tourism.org.
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DicA BACANA DE PESQUISA

Portal oficial do Ministério do Turismo. Apresenta informagoes sobre a
industria do turismo no Brasil: indicadores econémicos, marco legal, politicas
publicas, parcerias instituigoes e agdes em andamento. Também apresenta os
produtos e destinos turisticos do pais para os brasileiros. www.turismo.gov.br

Outro site interessante é o da EMBRATUR (Instituto Brasileiro de Turismo)
que representa uma autarquia especial do Ministério do Turismo responsavel
pela execucio da Politica Nacional de Turismo no que diz respeito a promogio,
marketing e apoio 4 comercializacio dos destinos, servigos e produtos turisticos
brasileiros no mercado internacional. www.embratur.gov.br
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Apesar de toda essa relevincia e priorizacio atual do setor, a atividade turistica

tem raizes profundas que acompanharam a prépria evolugio da humanidade em
diversos momentos histéricos. Porém como drea temdtica e organizada de estudos,
pesquisas e ensaios a mesma ¢é considerada relativamente bem recente. Podemos datar
a década de 70, como o marco introdutério do setor no meio académico mundial,
sendo o Brasil antes de todos os demais a introduzir o primeiro curso superior de
Turismo.

CURIOSIDADES

No ano de 1971, em Sao Paulo, fruto de um visiondrio empresdrio do ramo
da educagio, Dr. Gabriel Mdrio Rodrigues, surgiu o primeiro curso superior de
Turismo do mundo, tendo seu projeto pedagégico desenvolvido pelo espanhol
Domingo Hernandez Pefia, que residia no Brasil desde meados da década de
60 e era um atuante profissional do trade turistico. A Faculdade de Turismo do
Morumbi, tendo como institui¢do mantenedora a Organizagao Bandeirante de
Tecnologia e Cultura, logo em seu primeiro ano, atraiu um perfil de discentes
bastante peculiar: alguns até mesmo com titulagio de bacharelado, que
enxergavam no curso uma forma de expansio de bagagem cultural e até mesmo
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uma nova oportunidade de explorar um mercado que no Brasil comecava a se
estruturar de forma nio amadora.

O curso em 2011 completou 40 anos e continua sendo a principal referéncia
nacional da drea académica, tendo ja formado mais de uma dezena de milhares
bacharéis em turismo, que ingressaram na cadeia turistica e colaboram com a
exceléncia no setor.

Dica Bacana de Leitura: Se nao foi a primeira, nio foi a segunda: o desafio de
implantar a Faculdade de Turismo do Morumbi no inicio dos anos 70. Autor: Gabriel
Mario Rodrigues. Editora Anhembi Morumbi. So Paulo, 2005.

1.2. Asrectos Historicos po TurisMO NO MUNDO

Para uma maior clareza sobre a atividade de turismo, torna-se vital conhecer
alguns aspectos sobre sua historicidade, com o intuito de preparar a compreensio
conceitual do setor.

©iStockphoto.com/RapidEye

Como nio hd uma convergéncia de autores que pontuem qual foi o primeiro
marco na linha cronoldgica do turismo, por questoes de maior idade temporal,
considera-se como objeto sinalizador desse panorama, os registros nas cavernas
que indicam que os povos primitivos deslocavam-se para as regides litoraneas,
demonstrando os patamares bdsicos da atividade datando de 10.000 anos A.C.

J& como a atividade econdmica, a sinalizagio ganha o século VII A.C, com a
realizagio dos jogos olimpicos da antiguidade, na Grécia antiga, na cidade de Olimpia,
para o qual grupos das mais distantes regies do territério grego se deslocavam no
intuito de acompanhar o acontecimento.

Com a supremacia dos Romanos, a valorizagdo cultural foi estimulada,
orientando diversos deslocamentos para apreciacio de espetdculos culturais, lutas ou
mesmo para usufruir de regides termais.
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Apés a queda do Império Romano, o turismo permaneceu adormecido, jd que
os conflitos entre os povos criaram intmeras hostilidades e depreciaram diversas
estradas utilizadas para os deslocamentos, retomando com sua forca total em meados
da Idade Média, principalmente em fungdo do teor religioso, com as peregrinacoes,
sobretudo a Jerusalém e a Meca.

Com a chegada da Idade Moderna, a retomada pelo olhar das artes, imp6s novo
ritmo de deslocamentos, no intuido de conhecer novas culturas, técnicas, gerando
assim um novo conceito educacional, nos quais as viagens eram portadoras de
grandes oportunidades e crescimento individual. Inclusive na segunda metade do
século XVIII, iniciou-se uma tradigao nas familias de aristocratas ingleses, cujos filhos
foram incentivados a usufruir de uma viagem, batizada de Grand Tour, com duragio
de aproximadamente 3 anos pelo continente europeu visando o aprimoramento da
educacio até entio recebida.

Desta tradi¢io nasceu o termo touriste criado por Stendhal, definindo as pessoas
que faziam esse tour. O termo acabou se proliferando e atingindo todos que se
deslocavam, independente da sua motivagio.

Nesse mesmo periodo com o aumento das viagens comerciais e exploratdrias
maritimas, novas formas de hospedagem comegaram a surgir para atender a demanda
da ocasido.

J4 com a revolugio industrial, o impulso tecnolégico também atingiu os veiculos
de transporte facilitando ainda mais os deslocamentos mais longos, nio sé com
o cunho de lazer, de entretenimento, com a conquista pelos trabalhadores de um
tempo livre maior, mas sobretudo na busca por mais mercados para o escoamento
da produgao.

H4 um momento unissono entre os estudiosos do turismo: trata-se da viagem
organizada por Thomas Cooker, em 1841, considerada a primeira viagem coletiva
internacional, com a utilizacgio de um trem como meio de transporte fretado
especialmente para a ocasio.

Apesar das décadas de 50 e 60 marcarem no Brasil a criagio dos principais
organismos de turismo do pafs, como o Sindicato das Empresas de Turismo do
Estado de Sao Paulo (SINDETUR) em 1951, a Associagdo Brasileira das Agéncias
de Viagens (ABAV) em 1953 e a Empresa Brasileira de Turismo (EMBRATUR)
em 1966, notadamente, o turismo encontra seu momento de maior valorizacio e
crescimento, a partir da década de 70, época em que o turismo de massa, ou seja,
em grandes grupos comega a despontar em terras tupiniquins. O préprio regime
militar da época proveu uma série de investimentos para estimular o setor, no
intuito de desviar atengdes e interesses da popula¢io. Porém o mais importante
momento ocorreu no inicio da década de 90 com a abertura da economia brasileira
e posteriormente a prépria estabilizagio da moeda local.

Em 2003 a criagao do Ministério do Turismo atende ao pleito do mercado,
elevando o setor ao patamar de maior credibilidade e foco estratégico.



MOMENTO DE ADMIRACAO E INSPIRAGAO

homas Cooker (1808-1892) é considerado o pioneiro na atuagdo como agente de viagem,

tendo como ponto de partida o fretamento, em 1841, de um trem para transportar
cerca de 570 pessoas no trajeto correspondente a 11 milhas entre as cidades de Leicester e
Lougborough, na Inglaterra, para que o grupo participasse de um congresso contra o Alcool,
promovido por uma entidade chamada Harborough Temperance Society. Como integrante
da entidade e comerciante das publicagdes editadas pela mesma, Thomas Cooker era habil
negociador e conseguiu uma tarifa muito especial pela passagem junto a Midland Railway
Company. Com o sucesso obtido nessa a¢do, ele comegou a repetir sua atuagio, até que em
1851 fundou a Thomas Cook & Son em Leicester, abrindo uma filial, em 1865 na capital
Londres. Entre outras contribuigdes para o setor, destaca-se também, o lancamento do
Handbook of the trip, um completo itinerario descritivo da viagem para uso dos viajantes, o
cupom de hotel, que mais tarde seria batizado de voucher e o circular note, uma espécie de
traveller check (meio de pagamento), representado como um documento oficial que substitui
o dinheiro em espécie, podendo ser trocado em moeda local em bancos especializados, casas
de cambio, mas também aceitos em meios de hospedagens, restaurantes e estabelecimentos
comerciais.

Outro fato muito marcante, foi a complexa operagdo que ele organizou em 1851 para
levar 165 mil excursionistas de Yorkshire a Primeira Grande Exposi¢do Universal, a Feira
Industrial do Hyde Park em Londres, incluindo néo s6 o transporte, mas também alojamentos.
Em 1872, Thomas Cooker também promoveu uma, até entdo inédita, volta a0 mundo, com
duragéo de 222 dias para um pequeno grupo de 9 pessoas.

Em 1892, data de seu falecimento, o grupo empresarial liderado pelo visionario
empreendedor ja contava com 84 escritdrios e 85 agéncias distribuidas por todo o mundo.
Atualmente, a empresa tem operagdes solidas, alcangando mais de 170 anos de historia e
exceléncia de servigos. E o segundo maior conglomerado turistico britanico, com cerca de
19.000 colaboradores e mais de 800 lojas. Foi um dos parceiros oficiais dos jogos olimpicos
de 2012.

1.3. Mas o QUE E TurisMoO?

Segundo a OMT, turismo ¢ o: “Movimento de pessoas a lugar diverso do
qual habite por tempo inferior a 364 dias, desde que esta nao realize atividades
econdmicas’. Soma-se posteriormente a esta definicao “...tanto o deslocamento e
as atividades realizadas pelas pessoas durante suas viagens e estadas, bem como, as
relagoes que surgem entre eles, em lugares distintos de seu ambiente natural”.

Para a EMBRATUR: “E uma atividade econémica representada pelo conjunto
de transagbes compra e venda de servicos turisticos efetuadas entre os agentes
econdmicos do turismo.”
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Como agentes econdmicos do turismo entende-se os turistas, os excursionistas,
as empresas turisticas e os estabelecimentos turisticos.

Portanto turismo ¢ o movimento de pessoas, considerado um fendmeno social,
econémico e cultural que aglutina pessoas. E uma vertente das ciéncias sociais e nio
das ciéncias econdmicas, apesar de atualmente esta tltima ter grande correlagio com
a sustentabilidade financeira de uma localidade, o turismo transcende as esferas das
meras relagdes comerciais, pois tem como sua principal esséncia o ser humano, seu
bem-estar e suas trocas culturais.

©iStockphoto.com/kathykonkle

Aqueles que optam por uma formagio especifica, técnica ou superior, apresentam
maior qualidade na realizacdo de suas tarefas, pois assimilaram expertise teérico,
sendo este um grande facilitador para o ingresso no mercado e o para o préprio
desempenho profissional.

O termo “turismélogo” foi criado pela Associacio Brasileira de Bacharéis em

Turismo (ABBTUR) e o projeto que regulamenta a profissao apds idas e vindas pelo

ongresso e Senado, finalmente recebeu o aval para sua oficializagio em dezembro
Cong Senado, finalment b lp ficializa¢ dezemb

e , € no dia e janeiro de , a presidente da republica sancionou o
de 2011 dia 18 d de 2012 dente d bl
projeto lei 290, tornando a lei n® 12.591, que reconhece a profissao de turismélogo,
porém nio a regulamentagio. Essa serd uma nova conquista para o futuro, para que a
profissao efetivamente torne-se legitima do ponto de vista trabalhista, jd que a atuagao
desse profissional hd muito jd é reconhecida pelo mercado turistico, ocupando cargos
de geréncia, diretoria, coordenacio, supervisao, planejamento, consultoria e docéncia
técnica e superior. No mesmo dia que se comemora o Dia Mundial do Turismo, 27
de setembro, no Brasil comemora-se o Dia do Bacharel em Turismo, instituido por
intermédio da Lei n° 10457, de 14/05/2002. Verifique o Anexo I.



1.4. HA DIFERENCA ENTRE TURISTA, VIAJANTE E
EXCURSIONISTA?

Muitas pessoas confundem as designacoes acima citadas, muitos acreditam que
sejam sinénimas, porém para quem trabalha no setor é importante absorver suas
peculiaridades e ter a ciéncia de suas distin¢oes, segundo a ONU.

» Visitante: E toda a pessoa que se desloca temporariamente para fora da sua
residéncia habitual, quer seja no seu proprio pais ou no estrangeiro, por uma
razao que nio seja a de exercer uma atividade remunerada. Dessa definicdo, hd
dois desdobramentos:

» Turista: E todo o visitante tempordrio que permanece no local visitado
mais de 24 horas. Os motivos da viagem podem ser agrupados em: lazer e
negoécios, razoes familiares, missoes, reunioes, entre outros.

» Excursionista: £ todo o visitante tempordrio que permanece fora da sua
residéncia habitual menos de 24 horas.

Os turistas, entdo, sio conceituados como um grupo heterogéneo, com bagagens
experienciais, personalidades e demografias distintas, sendo divididos entre turistas
domésticos (aqueles que viajam dentro de seu proprio pais) e turistas internacionais
(aqueles que viajam para fora do seus pais de residéncia).
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Vocé Sabia: No Brasil o turismo doméstico é muito explorado, principalmente nas
épocas de crises e délar com valor alto, quando fica bem mais caro viajar para o
exterior. Apesar dos investimentos progressivos em campanhas no exterior com a
finalidade de atrair estrangeiros para o Brasil os que mais movimentam o turismo no
pais sio os proprios turistas locais, sendo responséveis por redistribuir a riqueza, ji
que hd uma concentragio maior nas regioes sul e sudeste.

O turismo também pode ser dividido em duas categorias conforme o deslocamento
do viajante, essas categorias sdo: receptivo e emissivo.

No turismo receptivo (inbound tourism), o pais/localidade de destino de
uma viagem oferece infraestrutura, bens e servigos capazes de atender a todas as
necessidades do turista que visita o local.

J4 o turismo emissivo (outboun tourism) é aquele gerado pela viagem de pessoas
residentes em um pais para outro pais ou localidade.

1.4.1. DIFERENCA DE ALTA TEMPORADA E BArxa TEMPORADA

Considera-se como alta temporada o periodo do ano no qual os destinos turisticos
recebem um maior fluxo de visitantes, geralmente ocorrendo simultaneamente as
férias escolares e profissionais. Os periodos que compreendem feriados, sobretudo, os
prolongados, com emendas, também se incluem nessa denominagao.

Também estd relacionada com o auge de uma estacio climdtica que possibilite
maiores oportunidades de vivéncia de atividades de lazer e desportivas, em lugares
agraddveis, geralmente em pontos de grande beleza natural.

J4 a baixa estagdo corresponde exatamente a periodos em que a procura dos
visitantes ¢ menor, oferecendo inimeras vantagens para aqueles que podem agendar-
-se para usufruir a localidade exatamente na contra-mio da grande maioria.

Uma dessas vantagens estd relacionada com um custo menor do valor total da
viagem, além da prépria economia de tempo, que elimina filas gigantescas ¢ em
alguns casos, até mesmo precariedade dos servigos.

1.5. O SistemMA TUrisTICO

Compreende-se como sistema turistico a estrutura que regulamenta e oferece
o aval para a execugio das diversas operagoes que compdem o turismo. Retne
elementos que devem interagir entre si para a equalizagio da entrega do produto
ou servigo turistico adquirido, sendo vital que todos tenham consciéncia de suas
interfaces, j4 que nio hd um dnico agente isolado ou independente. No turismo o
trabalho em equipe ¢ condigio obrigatéria para um resultado satisfatério.



