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Resumo

A autora desta dissertacdo é agente de viagens h&d muitos anos. A ideia de elaborar um
estudo, cujo foco sdo as agéncias de viagens na regido Centro de Portugal, surge como
forma de ajudar este setor de atividade que se depara com sérias dificuldades devido a

pandemia da Covid-19.

O impacto econémico que o surto de Covid-19 teve no setor do turismo, a sua incerteza,
persisténcia e o agravamento dos seus efeitos nas empresas, justificaram a criacdo de

varias medidas de apoio as empresas, pelo Governo portugués.

Os objetivos principais do trabalho sdo a identificacdo dos principais impactos da
pandemia nas agéncias de viagens desta regido e a analise dos apoios colocados a
disposicao pelo Estado portugués e adotados pelas agéncias de viagens. Espera-se que 0s
resultados proporcionem o desenvolvimento de novas estratégias urgentes para revitalizar

este setor.

Foi feita uma revisdo de literatura onde foram desenvolvidos conceitos como o de
agéncias de viagens, crises que afetaram o setor do turismo, tais como catastrofes naturais,

terrorismo e pandemias e ainda 0s apoios governamentais.

O método escolhido foi o inquérito por questionario, que foi enviado por email a 318
agéncias de viagens da regido Centro de Portugal, dos distritos que integram este
territdrio: Aveiro, Castelo Branco, Coimbra, Leiria, Guarda e Viseu. Com base nas 68
respostas obtidas, é possivel constatar que as agéncias de viagens tiveram que se adaptar

as exigéncias impostas pela imprevisibilidade e agravamento da pandemia da Covid-19.

De modo a fazerem face aos obstaculos, adotaram nos Gltimos anos algumas das ajudas
disponibilizadas pelo Estado portugués, nomeadamente o layoff, o Programa Apoiar, a
Linha de Apoio a Tesouraria para micro e pequenas empresas do Turismo Covid-19 e a Linha
e Apoio a Economia Covid-19: Agéncias de Viagens e Operadores Turisticos.

Os resultados deste estudo demonstram que 0s apoios governamentais sao insuficientes e
sugerem que deveriam ser dados mais incentivos. Ainda foi possivel constatar que o
impacto da pandemia pode-se medir em seis niveis: psicologico, na carreira,

contabilistico, econdémico, na procura e no trabalho em rede. Consequentemente, foi
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possivel o desenvolvimento de um instrumento de avaliacdo desses mesmos niveis, sobre

0 impacto da pandemia para as empresas.
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Abstract

The author of this dissertation has been a travel agent for many years. The idea of
preparing a study, whose focus is travel agencies in the central region of Portugal, appears
as a way to help this sector of activity that is facing serious difficulties due to the Covid-

19 pandemic.

The economic impact that the Covid-19 outbreak had on the tourism sector, its
uncertainty, persistence and the worsening of its effects on companies, justified the

creation of several measures to support companies, by the Portuguese Government.

The main objectives of the work are to identify the main impacts of the pandemic on
travel agencies in this region and to analyze the support made available by the Portuguese
State and adopted by travel agencies. The results are expected to provide the development

of urgent new strategies to revitalize this sector.

A literature review was carried out in which concepts such as travel agencies, crises that
affected the tourism sector, such as natural disasters, terrorism and pandemics, and

government support were developed.

The method chosen was the questionnaire survey, which was sent by email to 318 travel
agencies in the central region of Portugal, in the districts that make up this territory:
Aveiro, Castelo Branco, Coimbra, Leiria, Guarda and Viseu. Based on the 68 responses
obtained, it is possible to see that travel agencies had to adapt to the requirements imposed

by the unpredictability and worsening of the Covid-19 pandemic.

In order to face the obstacles, in recent years they have adopted some of the aid provided
by the Portuguese State, namely the layoff, the Apoiar Program, the Treasury Support
Line for micro and small companies in Covid-19 Tourism and the Support Line for
Tourism. Covid-19 Economy: Travel Agencies and Tour Operators.

The results of this study demonstrate that government support is insufficient and suggest
that more incentives should be given. It was also possible to see that the impact of the
pandemic can be measured at six levels: psychological, career, accounting, economic,
demand and networking. Consequently, it was possible to develop an instrument to assess

these same levels, on the impact of the pandemic on companies.

Vi
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Introducao

Os impactos da pandemia de Covid-19 estdo a ter consequéncias devastadoras na
economia mundial sendo a industria do turismo a sofrer os efeitos econdmicos mais
visiveis.

No inicio da pandemia, o Conselho Mundial das Viagens e Turismo estimou que 0s
efeitos dominos no setor do turismo iriam provocar a perda de milhGes de empregos,
decorrentes dos sucessivos fechos de fronteiras, dos encerramentos dos hotéis, da
suspensdo de voos internacionais e domesticos, da paragem das companhias maritimas,
das crescentes restricdes impostas as viagens por cada pais como os certificados dos testes
negativos ou até da imposicdo do confinamento ou recolher obrigatorio (Matos, 2020).
Os paises da Unido Europeia tém vindo a aprovar medidas adequadas a cada setor para

fazer face a crise econdmica que resulta da pandemia.

Portugal, de acordo com o Turismo de Portugal (2020), refor¢cou em agosto de 2020 um
pacote de medidas de apoio ao setor do turismo, mais dirigido as microempresas
turisticas, nas quais se incluem a maior parte das agéncias de viagens, que sdo o objeto
de estudo na presente investigacdo, que demonstrem uma clara incapacidade reativa face
a enorme quebra na procura nesta crise econdémica e sanitaria e de durabilidade
imprevisivel. Esse mecanismo financeiro que atua em conjunto com outras medidas ja
aprovadas anteriormente pretende responder as necessidades urgentes e imediatas de

financiamento salvaguardando a sua atividade e o seu capital humano.

O Ministro da Economia de Portugal, Pedro Siza Vieira afirmou em dezembro de 2021
que as agéncias de viagens foram o “setor mais devastado no segmento turistico e que
poderdo vir a existir alguns apoios mais especificos dirigidos a situacdes mais criticas”
(Publico, 2021).

Perante este panorama de crise e instabilidade, aguarda-se que o tema em analise dé um
contributo consideravel a ciéncia, originando a compreensdo das mudangas no
comportamento das agéncias de viagens, resultado dos impactos que a pandemia Covid-

19 ocasionou.

Também a autora desta investigacao é agente de viagens ha 21 anos e a ideia de elaborar

um estudo mais completo sobre os impactos da pandemia da Covid-19 nas agéncias de
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viagens na regido Centro de Portugal surge como uma forma de ajudar este setor de
atividade que se depara com serios problemas econémicos devido a pandemia. Espera-se
que possam ser desenvolvidas novas estratégias urgentes e propulsoras de forma a

revitalizar este setor de atividade.

Numa pesquisa inicial, podemos constatar que os estudos sobre agéncias de viagens sdo
escassos. Ainda assim, encontramos alguns, nomeadamente trabalhos de mestrado,
realizados em Portugal nos ultimos anos. Salvado (2009) trabalhou a tematica do ponto
de vista das “Agéncias de viagens do futuro: um arquétipo para Portugal”, ja Meireles
(2017) desenvolveu o seu trabalho no mesmo territério que é proposto neste estudo, a
Regido Centro, com “O papel das agéncias de viagens ¢ turismo na promogio e
dinamizacao de destinos: o caso da Regidao Centro”. Mais recentemente, em 2019, surgem
dois estudos aplicados as agéncias de viagens, o de Filipe (2019) dedicado a comunicacéo
interpessoal no atendimento turistico e o de Silveiro (2019) cujo foco é o turismo
acessivel, desenvolvendo para isso o papel dos intermediérios das agéncias de viagens e

operadores turisticos.

Sobre o tema em analise, que combina as agéncias de viagens e a Covid-19, no setor do
turismo, podemos afirmar que é muito recente e que estd em constante transformacao.
Sera dificil encontrar um vasto leque de bibliografia, pois os estudos sdo quase
inexistentes. Contudo, vao surgindo alguns artigos, como 0s que se apresentam em
seguida, que foram Uteis para a nossa pesquisa. Karabulut et al. (2020) apresentam
evidéncias internacionais de como as pandemias afetam o setor do turismo. Por outro
lado, Sharma e Nicolau (2020) procuram fazer uma avaliacdo do mercado sobre os efeitos
da Covid-19 nas viagens e na inddstria do turismo, o0 que vai um pouco ao encontro do
que pretendemos também. Ugur e Akbiyik (2020) indicam diferentes reacGes dos
viajantes face aos impactos da evolucdo da Covid-19 na industria do turismo global e
Zenker e Kock (2020) questionam o rigor na identificacdo de algumas lacunas nos estudos
recentes face a atual pandemia. No entanto, Yeh (2020) anuncia uma estratégia, tdo
aguardada para a recuperacdo do turismo contra a pandemia Covid-19, que tera de ser
bem planeada para mitigar os efeitos negativos tdo evidentes neste momento no setor do

turismo.

O principal objetivo deste estudo é a analise do impacto da pandemia, causada pelo virus

Covid-19, nas agéncias de viagens existentes nos distritos, na zona centro de Portugal:

2
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Aveiro, Castelo Branco, Coimbra, Leiria, Guarda e Viseu. E tendo em conta que existem
poucos estudos sobre este topico, esta dissertacdo pretende também colmatar esta lacuna
na investigacao. Assim, este estudo serd de grande importancia porque pretende explorar
0s impactos nas agéncias de viagens da regido Centro e podera contribuir para que novas

estratégias possam ser delineadas na ajuda a este setor.

Tendo em conta o objetivo principal da investigacao, foi necessario identificar as agéncias
de viagens dos distritos em estudo. Também se caracterizou duma forma breve a principal
oferta turistica destes distritos e procedeu-se a listagem dos apoios do governo as agéncias

de viagens.

A presente tese esta estruturada em sete capitulos. Apés a “Introducdo” onde se apresenta
o0 tema em estudo e a justificacdo para o presente trabalho, surge o capitulo 1 dedicado ao
“Turismo e as agéncias de viagens”. Neste capitulo é feita uma vasta revisao de literatura
sobre o0 enquadramento historico do turismo e das agéncias de viagens, o enquadramento
legal e entidades reguladoras das agéncias de viagens, oportunidades e desafios das
agéncias de viagens, tais como a internet e vendas online, a sustentabilidade no setor do

turismo e a percecédo do risco na escolha do destino turistico.

No capitulo dois é feita uma reviséo de literatura sobre as “Crises no setor do turismo
desde 20007, nomeadamente as catastrofes naturais, terrorismo, pandemias e mais
recentemente a pandemia da Covid-19. Por Gltimo, apresentam-se os apoios do Estado as

agéncias de viagens.

O terceiro capitulo é dedicado a “Caracterizagdo do territério de estudo”, aqui sdo
apresentados, os distritos da regido Centro de Portugal: Aveiro, Castelo Branco, Coimbra,

Leiria, Guarda e Viseu e de forma breve, os principais elementos da sua oferta turistica.

No quarto capitulo que ¢é dedicado a “Metodologia”, € onde se fundamenta toda a parte
empirica necessaria a construcdo do inquérito. O metodo escolhido foi o inquérito por
questionario, direcionado a todas as agéncias de viagens situadas nos distritos da regido
Centro de Portugal. O questionario foi elaborado e aplicado na plataforma Google Forms

e 0 convite ao seu preenchimento seguiu por email para as respetivas agéncias de viagens.

O capitulo cinco é onde se apresenta a “Analise dos resultados”, com base no questionario

aplicado. Elabora-se ainda uma caracterizacdo das medidas adotadas pelas agéncias de

3
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viagens face a pandemia Covid-19, uma analise descritiva e fatorial da variavel impacto

da Covid-19 e apoios governamentais.
O capitulo seis € dedicado as “Conclus6es” do estudo.

E no dltimo capitulo, o sete, sdo apresentadas as “LimitacGes e sugestdes para estudos
futuros”.
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1. O turismo e as agéncias de viagens

1.1 Enquadramento histérico do turismo e das agéncias de viagens

O turismo € um dos principais sectores econémicos a nivel mundial, representa um
instrumento de transformacdo das sociedades, propicia o desenvolvimento social,
econdmico e politico de muitas regides, paises e continentes. A Organizacdo Mundial do
Turismo (OMT) considera-o como o terceiro sector exportador mundial, ultrapassado

apenas pelas industrias petrolifera e automovel.

Esta é uma area que funciona em rede e que integra diferentes ramos da economia com
grandes, pequenas e médias empresas de atividades de inbound e outbound onde se
incluem os canais de distribuigdo, designadamente as agéncias de viagens, os operadores

turisticos, transporte, alojamento, cultura e lazer (Turismo de Portugal, 2017).

De acordo com Ramos (2013, p. 94) “o turismo é, juntamente com 0 processo migratdrio,
o grande veiculo atual do contacto de culturas, o instrumento privilegiado das relagdes
interpessoais, oelo potenciadoda ligacdo com estranhos, forasteiros, hospedes e
estrangeiros.” O crescimento deste sector deve-se em parte a fatores como a capacidade
e desejo de viajar, de conhecer novas cidades, paises, culturas e de adquirir novas
experiéncias ¢ memorias. Ao longo dos tempos, o turismo tem sido também considerado

um promotor de desenvolvimento intelectual e de conhecimento (Almeida, 2013).

O nascimento do conceito de turismo desenvolve-se entre o final do século XVIle o
século  XVIIl, com os elementos dascamadas sociais mais  altas,
nomeadamente em Inglaterra, a realizarem viagens de recreio pelas principais cidades da
Europa. Este movimento, conhecido como Grand Tour, era uma forma de complementar
a educacdo dos jovens com a aquisicdo de novos conhecimentos. No séc. XIX com o
progresso técnico-cientifico, o desenvolvimento das ligacGes ferroviarias e a circulacao
de ideias na imprensa, aumenta o impulso do conhecimento pelo resto do mundo (Agéncia

Abreu, 2015).

Outro momento relevante na histéria do turismo esta associado a Thomas Cook, antigo
pregador da Igreja Batista, marceneiro de profissdo, que organizou a primeira excursao

em 1841. Foi uma viagem de comboio entre Leicester e Loughborough, para cerca de 500
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pessoas, para que estas fosses assistir a uma conferéncia sobre a abstinéncia do uso de
alcool, tornando-se assim o fundador do turismo organizado (BBC News, 2019). Em
1845, realizou a primeira excursao de caracter comercial, uma viagem a Liverpool, sendo
ele também o primeiro a introduzir o conceito de brochura quando publicou um panfleto

de 60 paginas com informaces sobre essa viagem (Agéncia Abreu, 2015).

Em Portugal, no séc. XIX, vivia-se numa monarquia ¢ os portugueses comegavam a
procurar uma vida melhor além-fronteiras, principalmente no Brasil e mais tarde na
Venezuela. Era necessario tratar dos passaportes e bilhetes transatlanticos destes
emigrantes que, na sua maioria, ndo sabiam ler ou escrever. Foi entdo aberto um escritorio
da Agéncia Abreu, no Porto, especialista neste género de operagdes. Em meados do séc.
XX, com o fim da 22 Guerra Mundial e o nascimento da TAP, o turismo comega a crescer
e a Agéncia Abreu foi a primeira a obter alvara das agéncias de viagens e turismo
(Expresso, 2020).

As agéncias de viagens e turismo surgiram para dar resposta as necessidades dos viajantes
relativamente & organizacdo das suas viagens e asdiligénciasdas mesmas
com documentos e reservas demeios detransporte, hotelaria, entretenimento e
informacdes relevantes. Embora seja possivel a existéncia da prestacdo de servicos a
viajantes de forma espontdnea desde os tempos antigos, a literatura especializada
ocidental regista o seu surgimento em meados do século XIX, inicialmente na Europa e

depois na América do Norte (Tavares, 2008).

1.2 Enquadramento legal e entidades reguladoras das agéncias de
viagens

As agéncias de viagens e turismo sdo empresas comerciais e atuam como intermediarios
entre o turista e a oferta turistica existente, como as empresas de transportes, hotelaria,
servigos, restauracédo, locais de entretenimento, seguros de viagem, documentacdo de

viagem e pacotes turisticos.

As agéncias de viagens organizam e vendem viagens turisticas, procedem a reservas de
servigos em empreendimentos turisticos e lugares, nos mais variados meios de transporte,

representam outras agéncias de viagens ou operadores turisticos nacionais e
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internacionais na intermediacéo dos produtos solicitados e efetuam a rececao, assisténcia
e transferéncia de turistas no momento da viagem (Cunha, 2003). Estas empresas tém
ainda uma funcdo muito relevante quer na oferta turistica, formando o grupo mais
significativo do sistema de distribuicdo e vendas de produtos turisticos que envolvem
viagens, quer no desenvolvimento do turismo, por criarem e orientarem fluxos turisticos
e servirem de ligacdo entre os turistas e as demais entidades prestadores de servicos
turisticos. A remuneracdo das agéncias de viagens é feita através de comissdes e/ou
incentivos que sdo pagos pelos operadores turisticos, companhias aéreas e demais

servigos envolvidos na cadeia.

As agéncias de viagens e turismo encontram-se sujeitas ao enquadramento legal regulado
pelo Decreto-Lei n.° 17/2018, de 8 de margo, que transpde a Diretiva (UE) 2015/2302, do
Parlamento Europeu e do Conselho, de 25 de novembro de 2015. O objetivo da diretiva é
dar preferéncia a um bom funcionamento do mercado interno e um alcance elevado de
defesa do consumidor o mais igual possivel, através das disposicdes legislativas,
regulamentares e administrativas dos Estados-Membros no que diz respeito aos contratos
celebrados entre viajantes e operadores, quanto a viagens organizadas e servigos de
viagens associados (Diéario da Republica, 2018). Os aspetos mais inovadores deste
diploma sdo a introducdo da figura do viajante e do conceito de servigos de viagem
conexos. As viagens organizadas também passam a abranger as viagens adquiridas a
diferentes agéncias e ha também uma adaptacdo das regras ao Fundo de Garantia
de Viagens e Turismo (FGVT) e as novas exigéncias relativamente as garantias dos

viajantes.

As agéncias de viagens em Portugal para poderem exercer atividade tém que se registar
em formulério proprio, no Turismo de Portugal, carecendo de credenciagdo na
plataforma. O preenchimento e a respetiva submissdo do formulario, exige a anexagao

de varios documentos em formato digital, nomeadamente:

» Extrato do teor das inscri¢cbes em vigor no registo comercial ou codigo de acesso
a certiddo permanente ou, no caso de se tratar de pessoa singular, copia simples
da declaragao de inicio de atividade;

» Indicacdo do nome adotado para a agéncia e das marcas que pretenda utilizar com

a identificacdo do numero de registo no Instituto Nacional de Propriedade


http://data.dre.pt/eli/dec-lei/17/2018/03/08/p/dre/pt/html
https://inpi.justica.gov.pt/

O impacto da Covid-19 nas agéncias de viagens: um estudo na Regido Centro

Industrial (INPI) ou entidade similar europeia, ou apresentagdo do documento
comprovativo de autorizagdo de uso de marca, emitido pela entidade detentora;

» Copia simples da apdlice de seguro de responsabilidade civil na cobertura de um
montante minimo de 75.000 €, recibo comprovativo do pagamento do respetivo
prémio ou fracdo inicial, ou comprovativo de subscricdo de outra garantia
financeira equivalente;

» Copiasimples do documento comprovativo da subscri¢do inicial do FGVT no
valor de 2.500 € ou da prestagdo de garantia equivalente noutro Estado-Membro

da Unido Europeia ou do espago econémico europeu.

Podem também exercer atividade, as agéncias de viagens e turismo legalmente
estabelecidas  noutro  Estado-Membro da Unido Europeia ou  espago
econOdmico europeu para a respetiva pratica, quando esse exercicio seja ocasional e
esporadico e tenham previamente apresentado ao Turismo de Portugal documentagdo
comprovativa da contratacdo de garantias equivalentes as exigidas para a inscri¢ao
no Registo Nacional de Agéncias de Viagens e Turismo (RNAVT).

A informagao sobre as agéncias de viagens registadas (RNAVT) faz parte do Registo
Nacional do Turismo (RNT) que é uma plataforma eletronica que congrega
e disponibiliza informacdo sobre as agéncias de viagens e turismo que operam em

Portugal.

As agéncias de viagens e turismo devem dispor do livro de reclamacgtes em papel, que
deve estar acessivel no estabelecimento e do livro de reclamacgdes em formato eletrénico.
Quanto a fiscalizagcdo da atividade das agéncias de viagens e turismo, bem como a
instrucdo dos respetivos processos de contraordenacdo compete a Autoridade de
Seguranca Alimentar e Econdmica (ASAE). Esta entidade tem ainda competéncia para
determinar a suspensdo temporaria da atividade e o encerramento temporario do
estabelecimento. O Turismo de Portugal, T.P., publicita, atraves do RNAVT, as situa¢des

irregulares detetadas no exercicio da atividade das agéncias de viagens.


https://inpi.justica.gov.pt/
http://business.turismodeportugal.pt/pt/Planear_Iniciar/Licenciamento_Registo_da_Atividade/Agencia_Viagem_Turismo/Paginas/Contribuicao-para-o-Fundo-de-Garantia-de-Viagens-e-Turismo-(FGVT).aspx%22%20/t%20%22_blank
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1.3 Agéncias de viagens: oportunidades e desafios

1.3.1 Mudangas no setor do turismo e na atividade das agéncias de
viagens

O turismo, considerado por muito estudiosos e organismos internacionais como a
principal atividade economica a nivel mundial, tem vindo a ser alvo de grandes
transformacdes. Esta atividade tem vindo a registar uma dinamica constante quer ao nivel
da procura, como das potenciais ofertas que sdo cada vez mais diversificadas (Silva,
1998). Este argumento justifica-se pelo facto de ser um setor que abrange
direta e/ou indiretamente um grande ndmero de pessoas, postos de trabalho,
infraestruturas, pela relacdo que se estabelece com outros setores de atividade que dele
dependem e vice-versa e pela producdo de riqueza nos paises recetores de fluxos

turisticos.

O turismo esteve sempre presente ao longo dos tempos, seja por as pessoas circularem
em visita a familiares, seja para irem a feiras, romarias ou festas, ou conhecer novas
culturas e outras realidades (Cunha, 1997). As agéncias de viagens surgiram para
responder as necessidades destes viajantes. Embora essas desloca¢des fossem motivadas
por razbes distintas, nomeadamente religiosas, comerciais, politicas, de expansao
territorial, ou até mesmo curiosidade, os objetivos das deslocacdes, a duracdo e a forma
como se faziam as mesmas, foram sendo alteradasao longo do tempo, fruto
da propria evolugdo da industria (Pinto, 2008). Por causa destas enormes alteracoes,
alguns autores mais céticos anunciaram as suas duvidas: “alguns intervenientes irdo
desaparecer, novos irdo surgir e todos irdo inevitavelmente sofrer alteraces de alguma
ordem para sobreviverem. Todas as organizacOes atualmente ativas na industria irdo ser
afetadas, desde as grandes até as pequenas empresas e certamente também os turistas
individuais. E crucial compreender estas mudancas hoje para se poder planear o
amanha.” (Mendonga et al, 2000, p. 7).

Atualmente, existe uma grande duvida sobre do futuro, em parte fundamentada pelas
alteragdes permanentes no mercado ¢ em toda a sua cadeia de valor, mas também
originada pela atual crise pandémica. Esta transformacdo que se tem verificado no
trabalho das agéncias de viagens e turismo deve-se a dois principais fatores: o primeiro,

¢ 0 das empresas produtoras de servigcos distribuirem diretamente 0s seus produtos
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turisticos ao cliente; e 0 segundo, € 0 papel da internet, cada vez mais visivel e abrangente
que ndo s6 permite essa distribuicdo direta, como também possibilita o aparecimento de

novas empresas, com novos canais de distribuicdo na atividade turistica (Martinez,

2002).

No entanto, o trabalho desenvolvido pelas agéncias de viagens é reconhecido, sendo o
principal objetivo a satisfacdo dos desecjos e necessidades dos clientes da melhor forma
possivel, obtendo lucro. Desta maneira, as agéncias de viagens oferecem um servico
unico adaptado as preferéncias do cliente, aliado a seguranca que o cliente procura e que
normalmente ndo encontra nas compras online. Este esforco por parte das agéncias de
viagens, traduz-se no conhecimento do comportamento e do gosto do seu cliente de forma
a personalizar o servi¢o que oferece, sendo esta relagdo vital para o consumidor (Souza,
2006). Lang (2000) constatou que muitos usuarios preferiam continuar a reservar as suas
viagens através dos canais tradicionais de distribuicdo e que no futuro haveria a
necessidade de continuar a ter agéncias de viagens. Mostrou ainda as oportunidades para
0s agentes de viagens com a promocao dos servigos para 0s viajantes mais informados e
que ja tinham feito as suas pesquisas online (Lang, 2000). Esta andlise revelou a
existéncia de um conflito com revisdes de literatura anteriores, que indicavam que 0s
agentes de viagem perderiam a sua base de clientes rapidamente, quando métodos de

pagamento seguros fossem desenvolvidos e implementados.

As agéncias de viagens tém evoluido bastante e tém acompanhado a transformagéo do
mercado e as novas tendéncias, contribuindo assim para a criagdo de valor e fornecendo
ao cliente uma seguranca adicional na viagem. Nos ultimos anos tem vindo a desenvolver-
Se um sucessivo aumento nos servigos turisticos, tanto a nivel nacional como a nivel
internacional, sendo uma das principais razdes de escolha das agéncias de viagens,

servigos ou produtos turisticos, a qualidade da oferta dos servigos (Meireles, 2017).

Outro grande desafio das agéncias de viagens reside no facto de se venderem servigos
intangiveis, onde nédo é possivel comprovar no imediato 0 Servico no momento
da aquisi¢do, ao contrario das compras de bens materiais que ttm normalmente uma

satisfagdo momenténea, por causa da adaptacdo do individuo.

Por outro lado, entende-se como uma oportunidade o facto das agéncias de viagens

trabalharem no sentido de satisfazer totalmente as motivagbes dos turistas,

10
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que sdo progressivamente mais peculiares e variadas. Os individuos procuram cada vez
mais disfrutar de experiéncias Unicas, singulares, personalizadas e auténticas. Estas
experiéncias englobam as viagens, as férias, as atividades de lazer, as idas a concertos,
museus, exposicoes, pecas de teatro, entre outras atividades que possam gerar prazer ao
individuo. Quando se adquirem bens experienciaveis, estes causam uma felicidade mais
duradoura (Kumar et al, 2014). As experiéncias de viagens reproduzem no Ser humano
um conjunto de sentimentos que fazem com que a satisfacdo se prolongue por mais
tempo, levando assim a uma felicidade mais duradoura e mais completa. A planificacao
da viagem suscita um elevado interesse e felicidade nos potenciais viajantes. Aquando da
sua programacao, quando se inicia a pesquisa a expectativa é alta, depois com o decorrer
da viagem onde a felicidade é constante e com o fim da experiéncia da viagem, onde 0
individuo continua a nutrir sentimentos devido as memorias e as lembrancas positivas

dessa mesma experiéncia (Kwon & Lee, 2020).

De acordo com Lang (2000), o prazer associado as viagens € um processo com varias
fases. Comeca, em primeiro lugar, com a programacao ¢ escolha da potencial viagem
ou experiéncia, em segundo lugar, quando o individuo realiza a viagem/experiéncia e em
terceiro lugar, quando a viagem/experiéncia memoravel termina. As agéncias de viagens
surgem aqui como um elemento importante no apoio a todas estas fases, sendo mais
visivel o seu papel na primeira fase, do planeamento e programacao da viagem. Contudo,
0s agentes de viagens estdo disponiveis e faz parte das suas funcBes prestarem o apoio

necessario em todas as fases da experiéncia turistica.

Porém, atualmente, as agéncias de viagens enfrentam alguns obstaculos que precisam de
ser ultrapassados. Um dos maiores desafios que se coloca as agéncias de viagens sdo 0s
canais de venda de viagens online e a concorréncia existente neste meio digital, ponto que

sera discutido de seguida.

1.3.2 A internet e as vendas online

Os consumidores estdo cada vez mais familiarizados com a tecnologia e, portanto,
estdo mais seletivos e conhecedores da compra de bens e servigos online, onde o turismo

nédo é excecdo. Cabe assim ao agente de viagens conseguir demonstrar com todo o seu

11
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conhecimento e profissionalismo, que a compra numa agéncia fisica serd sempre
uma mais-valia e que acrescentara valor ao servigo. Estes servigos especializados, mais
focados em vendas individuais, adicionam valor a expectativa da viagem e sdo uma

excelente alternativa para manter e captar novos clientes.

O aparecimento e permanente evolugdo da internet transformou profundamente a
sociedade e 0 modo como se vive. Os media, 0s sites das empresas e as redes sociais
alteraram o relacionamento do cliente com as empresas e com as marcas (Castells, 2004).
A internet proporciona o contacto imediato e sem impedimento geografico ou temporal
(Rodrigues, 2012) e atualmente ¢ possivel encontrar qualquer informagao online
sobre quase tudo ¢ em todos os locais (Cohen et al, 2013). No contexto geral, a sociedade
atual depende muito da internet para a tomada de decisdes em viagens e para a compra

dos servicos e atividades relacionadas (Amadeus, 2013).

Com base num estudo desenvolvido originalmente pela IPK International, o IPDT (2019)
publicou um artigo que indica que 82% das pessoas que viajam, recorrem a internet como
principal fonte de informacéo, sendo importante salientar que ha 10 anos este nimero era
de apenas 46% (IPDT, 2019). Como é possivel observar no Grafico 1, a pesquisa mostra
que as fontes de informacdo digital mais utilizadas pelos turistas internacionais sao 0s
websites dos alojamentos (45%), seguidos pelas paginas oficiais dos destinos (37%), das
companhias aéreas (32%) e outros websites de reservas como a Booking (26%). Apenas
19% dos inquiridos utiliza as redes sociais, como principal fonte de informacéo antes de
viajar, assim como o mesmo ndmero de inquiridos (19%) procura informagdo em

websites de operadores turisticos.

No entanto, 0 mesmo estudo demonstra que as agéncias de viagens continuam a ter um
peso substancial junto dos viajantes enquanto fonte segura de informacéo, ja que 33%

dos viajantes inquiridos recorrem a informacéo de agéncias de viagens (IPDT, 2019).

12
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Gréfico 1 - Principal fonte de informacéo digital dos turistas internacionais

Fonte: IPDT (2019)

Os fatores que mais contribuem para a ascensdo do papel da internet na sociedade séo
o livre e rapido acesso a informacdo atualizada, bem como a oferta de ferramentas
simples que podem ser usadas por qualquer individuo sem formacdo
especializada e ainda, o crescente uso das redes sociais e a sua interacdo (Kartajaya et al,
2012). A internet facilita a unido dos individuos em grupos virtuais e a troca de contetdos
e de informacdes (Keller & Kotler, 2012).

Ao nivel das viagens, aquela que parece ser a principal vantagem associada a compra
online, para os consumidores, que é a possibilidade de o cliente construir o seu proprio
pacote de férias, comprando o servi¢o ou produto diretamente ao fornecedor, seja uma
unidade hoteleira, companhia aérea, restaurante ou qualquer outro prestador de servico
no destino, acaba por ser 0 aspeto mais negativo, com um forte impacto na atividade das
agéncias de viagens.

A globalizacdo e o uso da internet permitiram transformar os sistemas, antes exclusivos
das agéncias de viagens e turismo, e coloca-los acessiveis ao consumidor final,
facilitando uma diminuicédo consideravel nos custos de distribuicdo e fazendo com que os
fornecedores passassem a concorrer com as proprias agéncias de viagem. Com isso, 0
agente de viagens tem-se tornado um intermediario dispensavel em muitas ocasides, ja
que na internet o cliente tem acesso a toda a informacdo, mantendo o contato direto com

o fornecedor do produto ou servigo, 0 que muitas vezes resulta na diminuigdo de precos.
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No entanto e dentro do contexto da pandemia Covid-19, muitas pessoas sentem mais
segurancga para viajar quando tratam de tudo diretamente com uma agéncia de viagens.
Acredita-se que no presente e futuro proximos, os viajantes irdo recorrer cada vez mais
aos servicos das agéncias de viagens, para aconselhamento e orientacdo por parte de
especialistas, uma vez que o setor das viagens esta em permanente transformacéo, com

as restricdes e limitagdes impostas por muitos destinos (Financial Times, 2022).

1.3.3 Sustentabilidade no setor do turismo

A ponderacdo da sustentabilidade no setor do turismo inclui uma reflex&o sobre o futuro
das agéncias de viagens e deve ser encarada como um dos seus principais desafios. Neste
sentido, as entidades responsaveis pela gestdo da atividade turistica, a escala nacional e
regional tém vindo a desenvolver varias estratégias para o setor, dado o turismo ser um
sector econdmico onde é fundamental a inovagao e diversificagdo de produtos e servigos
turisticos. Esta inovagdo € importante para satisfazer as necessidades que vao surgindo
associadas ao setor. As agéncias de viagens devem fazer parte deste processo de
transformacdo do setor, tendo em vista a criagdo e implementa¢do de novas ideias e

solucdes (Kuratko & Hodgetts, 2004).

No ambito do turismo sustentavel os empreendedores tém um papel fundamental
no desenvolvimento da sustentabilidade dos negdcios e dos territorios nos quais estao
envolvidos. Nesse sentido podemos afirmar que os profissionais das agéncias de viagens
possuem caracteristicas semelhantes as dos empreendedores, pois Sa0 0S responsaveis
pela mudanca. A sustentabilidade é uma forga central no desenvolvimento turistico e pode

ser considerada como um veiculo para a inovacao e mudanca.

Paraa OMT (2005) o turismo sustentavel € aquele que tem em consideracdo 0s seus
impactos econdémicos, sociais e ambientais, atuais e futuros, atendendo as necessidades
dos visitantes, do setor, do meio ambiente e das comunidades anfitrids. O turismo
sustentavel assenta nos pilares ambiental, sociocultural e economico e procura fazer um
uso otimizado dos recursosambientais, que constituem um elemento-chave no
desenvolvimento do turismo, mantendo processos ecoldgicos essenciais e ajudando a

conservar 0s recursos naturais e a biodiversidade. Da mesma forma, deve saber respeitar
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a autenticidade sociocultural das comunidades anfitrids, conservando o seu patrimonio
cultural vivo e os valores tradicionais, contribuindo para a compreensao e tolerancia. O
turismo sustentavel tem ainda a responsabilidade de garantir opera¢Ges econdmicas
vidveis e de longo prazo, fornecendo beneficios socioecondmicos a todas as partes
interessadas, distribuidas de maneira justa, incluindo emprego estavel e oportunidades de
geracdo de renda e servigos sociais para as comunidades anfitrids, e contribuindo para o

alivio da pobreza.

O planeamento do turismo sustentavel é fundamental para o seu proprio desenvolvimento,
sendo uma ferramenta estruturante dessa mesma politica e ocupa um lugar decisivo no
processo de concecdo e implementacdo de estratégias de desenvolvimento (Carvalho,
2009). Por isso ¢ imprescindivel a participagdo dos stakeholders, a monitorizacdo dos

seus impactos e a manutencdo de um elevado nivel de satisfagdo dos turistas.

Atualmente, em Portugal, o documento que define a estratégia nacional para o turismo é
a Estratégia 2027 (Turismo de Portugal, 2017, p. 2) que assume como missdo transformar
0 “turismo como hub para o desenvolvimento econémico, social ¢ ambiental em todo o
territorio, posicionando Portugal como um dos destinos turisticos mais competitivos e
sustentaveis do mundo”. O mesmo documento mostra que Portugal procura ser
um destino turistico de qualidade, colocando os individuos no centro da sua estratégia e
baseando a sua mais-valia nos principios da sustentabilidade, na oferta diversificada e na
valorizacdo das suas caracteristicas distintivas e inovadoras. Mais recentemente, em
2020, foi langcado um documento estratégico que visa complementar a estratégia em vigor.
Trata-se do Plano Turismo + Sustentavel 2020-2023 e como o nome indica o foco é
mesmo a sustentabilidade do setor, que se torna cada vez mais um elemento incontornavel

para todos 0s envolvidos no turismo, sejam os profissionais sejam os proprios turistas.

E importante referir que as empresas que operam no setor do turismo, agéncias de viagens
incluidas, devem ter um papel ativo nesta questéo e fazer os possiveis para aproximarem
as suas atividades e decisdes dos ideais da sustentabilidade. Algumas grandes empresas
turisticas, que operam no segmento das agéncias de viagens e operadores turisticos, tém
feito um trabalho notével, como por exemplo o Grupo Pifiero e a sua iniciativa “We are

ecocentric” (ver Figura 1) ou ainda o exemplo da agéncia de viagens Top Atlantico, que

1 Link de acesso ao site: https://www.weareecocentric.com/
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criou um site? exclusivamente dedicado a sustentabilidade da atividade turistica (ver
Figura 2). Em suma, utilizando as palavras de Silva e Umbelino (2017, p. 18) “o sucesso
do planeamento turistico seratanto maior quanto consiga potenciar os resultados dos
impactos considerados como positivos e reduzir, ou mesmo eliminar, os efeitos dos

impactos negativos.”

The movement Our environment Qur people Our destinations Qur plans Our Manifesto ES

Powered by Grupo Pinero

Figura 1 - Site da iniciativa ""We are ecocentric', do Grupo Pifiero
Fonte: Grupo Pifiero
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Figura 2 - Site da Top Atlantico dedicado a sustentabilidade
Fonte: Top Atlantico

2 Link de acesso ao site: https://turismo-sustentavel.topatlantico.pt/-planeta.html
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1.3.4 A percecao do risco na escolha do destino turistico

Os turistas sdo consumidores que ponderam varios fatores na decisdo de compra, os
beneficios e os custos das suas escolhas. Séo individuos cada vez mais exigentes no seu
comportamento de viagem e por isso tornam os estudos sobre este assunto um pouco mais
dificeis, porque o processo de decisdo de viagem resulta de mudltiplas
varidveis individuais, sociais e comerciais. As decisdes e os comportamentos dos turistas
podem alterar-se, logo no momento da pré-compra, devido a muitos fatores, mas o risco
percebido de viajar pode modificar por inteiro a deciséo de viagem, levando mesmo a ndo

compra ou ao posterior cancelamento.

A percecdo de risco tem uma natureza subjetiva e frequentemente néo reflete riscos reais,
estando sim associada a imagens de seguranga que os individuos retém de determinados
destinos (Seabra et al, 2014). Quando o individuo viaja ndo quer expor-Se a situacdes que
ameacem a sua integridade, procura sim viajar para um destino onde possa alcancar os
seus objetivos com o minimo de distUrbios e ameacas a sua seguranga (Seabra et al, 2013).
As questdes de seguranca sdo assim vistas como uma das principais preocupa¢fes dos
turistas, sendo a seguranca em férias e lazer a preposi¢do para qualquer viajante, em
qualquer local (Baker, 2014).

A estabilidade é um dos principais fatores para o desenvolvimento da industria do
turismo. Se algum evento interromper esse equilibrio e causar uma percecao de risco entre
os turistas, poderd ter um impacto negativo poderoso na procura do destino. Por
conseguinte os paises que sdo considerados estaveis ao nivel politico, econdmico e ao
nivel da protecdo e seguranca tém mais vantagens na atracdo de novos turistas. A
influéncia da seguranga e a preocupacdo com a mesma por parte dos viajantes
internacionais esta diretamente relacionada com o processo de compra, pois esta percecao
de risco também condiciona o envolvimento do turista no planeamento da viagem,

especificamente na procura de informag0es antes e durante a viagem.

Quando os turistas percebem que um destino ndo é seguro, alteram a sua escolha para
outro destino que consideram mais seguro e, quando tomam esta decisdo, podem estar a
prejudicar determinados destinos (Lutz & Lutz, 2018). E o agente de viagens, baseando-

se nos seus conhecimentos e experiéncia, que ajuda os potenciais clientes a tomar
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decisbes deixando-os mais tranquilos e seguros. Face a este panorama, para que as
agéncias de viagens permanecam e atraiam com sucesso novos clientes, num ambiente de
constante transformacéo, torna-se necessario que facilitem aos seus clientes, juntamente
com o produto que irdo adquirir, algum valor acrescentado ou alguma vantagem que as
tornem competitivas e distintas (Lago, 2005). Sera fundamental que as agéncias de
viagens atraves dos seus profissionais competentes e altamente experientes consigam
manter lagcos enquanto conselheiros e mostrem uma disponibilidade total para contar com
eles (Falkenstein, 1997). Os agentes de viagens que garantam, a0 mesmo tempo, a
seguranca dos seus clientes nos destinos e a identidade dos ambientes turisticos,
caraterizando e adjetivando os lugares turisticos, conseguem assegurar uma certificagao

que se torna indispensavel ao exercicio da atividade turistica (Martins, 2011).
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2. Crises no setor do turismo

2.1 Catastrofes naturais, terrorismo e pandemias: uma analise a partir
do ano 2000

A indastria do turismo é extremamente vulnerdvel a inimeras crises, como desastres
naturais, terrorismo e pandemias. Os destinos e as proprias empresas devem de estar bem
preparados para combater e ter estratégias de recuperagdo caso surja uma crise. Alguns
estudos apelidam esse esforco como tourism crisis and disaster management (TCDM).
Apesar do TCDM ser um tdpico importante, existem ainda poucas publicacdes sobre o
tema (Jiang et al, 2019).

Segundo Coombs (2007, p. 3) “a gestdo de crises € definida por um conjunto de fatores
concebidos para combater as crises e diminuir os danos reais por ela infligidos.” Na
literatura é possivel encontrar duas vertentes principais relacionadas com este dominio de
investigacdo: por um lado encara-se a crise como um evento e por outro, observa-se a

crise como um processo.

O estudo de Wong et al (2021) baseia-se na crise como um processo e explica o
desenvolvimento da crise, em diferentes fases ao longo do tempo, nomeadamente pre-
crise e durante a crise. A visao de processo da crise fornece uma maior relevancia para a
“exploracdo da incubacdo de crises, bem como nas caracteristicas evolutivas das crises”
(Williams et al., 2017, p. 736).

Nos ultimos anos, algumas quebras ao nivel do turismo em determinadas regifes do globo
podem ser explicadas a luz de alguns eventos a escala mundial, como a emergéncia de
conflitos e a instabilidade politica, econémica e social. Varios autores estudaram outros
obstaculos que tém um forte impacto na inddstria do turismo, tais como: terramotos
(Huan et al, 2004); furacGes e tsunamis (Ghaderi & Henderson, 2013); atividades
terroristas (Bowen et al, 2014; Samitas et al, 2018); alteracGes climéticas e situacdes
climaticas extremas (Becken, 2005); questdes de salde e de seguranca (Fotiadis & Huan,
2014); e as crises com os refugiados, que condicionam as viagens programadas com
motivagdes de lazer, recreio e férias e podem ter um impacto muito negativo para o
turismo (Zenker et al, 2019).
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As catéstrofes naturais tém efeitos profundos no tecido econémico e social dos paises e
regides que séo afetadas. Sao exemplos disso, o terramoto e tsunami de Sumatra em 2004,
o0 terramoto de 2010 no Haiti e o terramoto de 2015 no Nepal (Prayag & Hall, 2021). O
trabalho de Ghaderi e Henderson (2013) € sobre as consequéncias que o tsunami e
terramoto que atingiram o Japao, em marco de 2011, tiveram para o turismo. Os impactos
ambientais foram significativos causando o risco de desaparecimento dos recifes de coral,
praias e outros locais ecoldgicos sensiveis, bem como a flora e a fauna marinhas. Estima-
se que o0s proprios detritos do tsunami devem permanecer no 0ceano Ou has praias por
longos anos o que representa um desafio gigantesco para a sustentabilidade do turismo,
nesses locais. Este fendmeno para além de levar a uma enorme quebra na procura,
também suscitou prejuizos significativos ao nivel econdmico (Ghaderi & Henderson,
2013).

Sobre os ataques terroristas, Baumert (2016) refere que estes afetam gravemente o
turismo, provocando um substancial declinio das receitas nas areas atingidas, um
desequilibrio grave nos governos dessas regides e fomentam nos turistas o medo
(Korstanje & Clayton, 2012). As principais consequéncias econdémicas do terrorismo
sobre o turismo sdo a diminuicdo da atividade turistica nessas regiGes e nas regides
vizinhas, a quebra da procura, os efeitos de contagio e de substituicdo por outro destino
mais seguro, ou por outros bens ou servicos (Pleterski, 2010). Sdo exemplos destes
ataques os ocorridos em Nova lorque em 2001, Bali em 2002, Madrid em 2004, Noruega
em 2011, Paris e Tunisia em 2015, no Egito em 2017 e na Bélgica, Nova Zelandia e Sri
Lanka em 2019. No entanto, os dados apontam que apesar do terrorismo ter um impacto
bastante notavel na atividade turistica, existe ainda assim uma recuperacdo das cidades
neste setor, fruto de uma agressiva estratégia de marketing e um complexo aparato de

seguranca publica que as cidades desenvolveram (Beirman, 2003).

As alteracdes climaticas também produzem um forte impacto no turismo. Se por um lado,
os locais turisticos sdo afetados pelas alteragdes climaticas, por outro sdo as proprias
praticas turisticas que mais contribuem para intensificar essas mesmas alteracoes, devido
ao aumento da emissdo de gases com efeito de estufa (Machete, 2011). Os locais
economicamente mais desfavorecidos, onde o turismo tem um peso mais determinante,

serdo mais passiveis de serem prejudicados pelas alteragGes climéticas (De Freitas, 2003).
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No que diz respeito a doencas, a literatura explora como as varias doencas afetaram o
turismo ao longo da histéria. Os principais fatores que contribuiram para a crescente
ameaca de epidemias e pandemias no século XXI sdo varios, tais como, uma populacao
mundial em rapido crescimento e em constante movimento, as tendéncias de urbanizacao
e concentracao de pessoas, a producdo de alimentos industrializados em cadeias de valor
globais, o aumento do consumo de carne e o desenvolvimento de redes globais de
transporte que atuam como condutores na dispersdo de patégenos (Pongsiri et al., 2009;
Labonte et al., 2011).

E possivel encontrar diversos estudos que tém sido feitos desde 2000 sobre algumas
doencas epidémicas. Por exemplo, Irvine e Anderson (2006) estudaram a febre aftosa,
assim como Blake et al. (2003) que demonstraram que a febre aftosa diminuiu as despesas
com o turismo no Reino Unido. Kuo et al. (2008) desenvolveram um estudo sobre a
Sindrome Respiratdria Aguda Grave (SARS), que é um tipo de pneumonia grave, com
origem na China entre 2002 e 2003 e causou um surto global relacionado com viagens,
com 8098 casos e 774 mortes. E uma doenca facilmente transmitida de pessoa para
pessoa, através do contato com a saliva de pessoas doentes e causa sintomas como febre,
dor de cabeca e um mal-estar generalizado. Esta doenca pode ser causada pelo corona
virus (SARS) ou pelo influenza (H1N1) e deve ser tratada rapidamente com ajuda médica
pois pode evoluir rapidamente para uma insuficiéncia respiratoria grave e levar a morte.
Zeng et al. (2005) acreditam que o0 SARS provocou uma crise de curto prazo, ainda assim
com efeitos relevantes no turismo da China. Apos o seu aparecimento em 2003, no leste
da Asia, mais de 3 milhdes de funcionarios da indstria turistica perderam o emprego
provocando uma crise econdémica € o nimero de viagens internacionais sofreu uma
quebra significativa nesse ano causada pelo medo desta infecdo. Apds o surto de SARS,
0s turistas chineses alteraram os seus comportamentos de viagem de forma a conseguirem
algum distanciamento social, para isso escolheram destinos turisticos naturais,
diminuiram os passeios em grupo e evitaram o contato com outras pessoas durante a
viagem (Wen et al, 2005).

Kuo et al. (2008) investigaram os efeitos de duas doencas, nomeadamente a gripe das
aves e a SARS nas chegadas de turistas & Asia. Os autores concluiram que as chegadas
de turistas diminuiram significativamente nos paises afetados pela SARS, mas nos paises

afetados pela gripe das aves nenhum efeito foi observado. O estudo de McAleer et al.

21



O impacto da Covid-19 nas agéncias de viagens: um estudo na Regido Centro

(2010) incidiu nos impactos que estas duas doencas tiveram e concluiram que o efeito da
SARS € maior em comparacdo com a gripe das aves, nomeadamente em termos de

chegadas de turistas.

Lee et al. (2012) trabalharam sobre o HIN1. Em 2009, apareceu uma pandemia de gripe,
resultante de uma variante de gripe suina que depois foi denominada por Gripe A. O
contagio acontece através de goticulas respiratorias no ar ou pelo contacto com uma
superficie contaminada e os sintomas séo idénticos a uma gripe comum (febre, tosse, dor
de garganta, calafrios e dor no corpo). Os primeiros casos apareceram no México, mas
pouco tempo depois ja havia casos na Europa e Oceénia. Esta pandemia de gripe causada
pelo virus HIN1 foi a responsavel pela morte de 203 mil pessoas em todo o mundo,
causando sobretudo problemas respiratorios nas pessoas mais novas entre 0s 5 e 0s 24
anos. Os estudos mostram que as mortes foram mais evidentes no continente americano

em paises como o Brasil, Argentina e o México (Info Escola, 2014).

O impacto de doencgas como a célera, malaria e ébola foram também objeto de estudo por
varios autores, como se pode ver em seguida. A colera ainda continua a ser considerada
uma pandemia, e desde o seu aparecimento no sec. XIX, a bactéria vibrio cholerae ja
sofreu varias mutacdes e de tempos a tempos causa novos surtos epidémicos. Novelli et
al. (2018) estudaram o impacto turistico do virus do ébola. O surto da epidemia de ébola
na Africa Ocidental, em 2014, voltou a provocar 0 medo aos turistas em todo o mundo.
Ainda que 99 % dos casos desta doenca tivessem sido detetados na Serra Leoa, Guiné e
Libéria, muitos turistas consideravam todos os paises africanos como destinos de alto
risco, o que resultou numa diminuicdo das chegadas a outros paises onde a doenca nao
havia sido detetada. Os estudos de Cahyanto et al. (2016) e Novelli et al. (2018) também
evidenciaram que o ébola induziu uma diminuicdo significativa na procura do turismo em
toda a Africa um ano ap6s o seu surto. Decorridos 3 anos ap6s o surto de ébola, as
chegadas internacionais a Africa Ocidental ainda estavam 50% abaixo do pico pré-
epidemia (World Travel Tourism Council, 2018). Rossell6 etal. (2017) também
observaram o impacto das chegadas de turistas nos paises afetados pelas doengas como a
malaria, febre amarela, dengue e ébola. Os autores mostraram que estas doencas causam
um grande declinio nas chegadas de turistas, principalmente no que diz respeito a maléaria

onde se verificou um decréscimo de quase 50 % de chegadas.
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Atualmente, existem varios virus muito preocupantes a nivel mundial como é o caso do
zika, do dengue e o chikungunya, que pela sua facilidade de contaminagéo podem tornar-
se pandemias e sdo objeto de estudo intensivo pela comunidade cientifica.

Aproximando-nos do tema que importa discutir no presente estudo, é relevante saber a
diferenca entre epidemia e pandemia. Uma epidemia é um surto contido principalmente
numa comunidade num determinado momento, j& uma pandemia é uma ocorréncia
generalizada de uma doenca infeciosa que atravessa as fronteiras de um pais e continente
(French et al., 2018).

Strong (1990) considera uma epidemia uma doenca altamente infeciosa e que se pode
espalhar rapidamente entre humanos, enquanto a doenca pandémica leva a uma alta
intensidade de medo e panico entre o publico. Quando ocorre uma pandemia as pessoas
temem que se possa espalhar por todo o globo (Person et al., 2004). Os governos, durante
um surto de pandemia, normalmente implementam medidas obrigatorias, como as
restricdes de viagens, proibicdo de eventos publicos, fecho das escolas, quarentena e
medidas de isolamento para controlar a infe¢do. No entanto, todas estas normas fomentam
ainda mais o medo publico (Eichelberger, 2007). Os estudos anteriores demonstram que
apos surtos de pandemia, o turismo pode ser drasticamente ameacado e a retoma pode ser
lenta (Novelli et al., 2018).

A maioria dos estudos sobre comportamentos de viagens p6s-pandemia evidenciou 0s
impactos na industria, como por exemplo o de Dombey (2004) e o de Sang-Soo et al.
(2005). Kuo et al. (2008) referem a diminuicdo da procura no turismo, em situacdes
pandémicas. J& Zheng et al. (2021) trabalharam os fatores psicol6gicos associados as
mudancas de comportamento pos-pandemia indicando algumas estratégias para mitigar o
“medo de viajar”, aumentar a resiliéncia psicologica das pessoas € a0 mesmo tempo,

incentivar viagens p6s-Covid-19.

Alguns dos estudos anteriores sugerem que a reagdo exagerada as pandemias sao a razéo
para o colapso do turismo (Mckercher & Chon, 2004) e pode afetar significativamente a
procura turistica (Kuo et al., 2008). No entanto, o0 mundo estad mais bem preparado para
enfrentar uma pandemia com a realizacdo de programas e campanhas répidas de
vacinacdo e devido aos progressos da ciéncia e das novas tecnologias, que ajudam a

antever o avanco do contagio por um virus e pela existéncia de inimeros medicamentos
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disponiveis. Contudo, o fenémeno da globalizacdo, faz com que o virus se expanda com
maior facilidade e pode ser cada vez mais resistente as terapéuticas disponiveis ou até
criar novas variantes, sendo necessario desenvolver com maior rapidez novos

medicamentos, capazes de destrui-los mais eficazmente (Medicina Lisboa, 2020).

2.2 A pandemia de Covid-19: impactos no setor do turismo

A pandemia de Covid-19 ndo é a primeira crise que a Humanidade enfrenta, mas
certamente € a que, até hoje, mais rapidamente condicionou a sociedade. Podera néo ter
sido tanto pelas caracteristicas do préprio virus, mas sim pelo contexto global em que
vivemos. O atual nivel de conforto, ou aquilo que percecionamos como tal, obriga o ser
humano a uma constante circulacdo e deslocagdo, quer seja de pessoas, de meios de
transporte ou de mercadorias. Consequentemente esta crise teve um impacto maior e mais

rapido no dia a dia devido a esta conjuntura.

A doenca causada pelo coronavirus, Covid-19, é uma doenca infeciosa causada por um
tipo de coronavirus descoberto recentemente. Os primeiros casos de infecdo foram
confirmados em dezembro de 2019, num grupo de pessoas que estiveram num mercado
popular da cidade chinesa de Wuhan, onde eram vendidos varios tipos de animais
selvagens, como cobras, morcegos e castores, que poderiam estar doentes e ter

transmitido o virus para as pessoas.

A maioria das pessoas infetadas com a Covid-19 apresenta doenca respiratéria leve a
moderada e recuperam-se sem a necessidade de tratamento especial. Os idosos e pessoas
com doencas cardiovasculares, diabetes, doengas respiratérias crénicas e cancro tem
maior probabilidade de desenvolver doenca grave. O virus Covid-19 transmite-se
principalmente por meio de goticulas de saliva ou secre¢do nasal quando uma pessoa

infetada tosse ou espirra (Organizacdo Pan-America da Salude, 2021).

A 11 de margo de 2020, a Organizacdo Mundial de Saude (OMS), declarou esta doenca
como uma pandemia global. A crise pandémica desencadeada pelo Covid-19, indicia um
periodo incerto, nomeadamente no que diz respeito aos seus impactos globais, a
durabilidade dos mesmos e aos seus efeitos a longo prazo. Desde o0 seu aparecimento,
algumas certezas podem ser ja ser retiradas: existe uma afetagdo global, sem poupar

paises ou populagdes; desenvolveu-se uma sensacdo generalizada de inseguranga, que
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resulta duma ameagca global invisivel; uma fragilidade do sistema mundial, em encontrar
solucBes adequadas em tempo Util, que permitam conter rapidamente os canais de

transmissao; e um impacto negativo em todos os setores de atividade econémica.

O turismo foi o setor mais afetado pela pandemia, seja pelas atividades diretas ou
indiretas, devido a proibicdo das viagens internas e externas e ao encerramento das
fronteiras (Monteiro, 2021). As restri¢cbes nas viagens (internacionais, nacionais e locais)
tiveram impacto direto e imediato nas economias nacionais, incluindo o sistema de
turismo, ou seja, afetaram as viagens internacionais, o turismo doméstico, visitas diarias
e segmentos tdo diversos como 0 transporte aéreo, cruzeiros, transporte publico,

alojamento, cafés, restaurantes, convencoes, festivais, reunides e eventos desportivos.

No inicio da pandemia, com as viagens aéreas internacionais a diminuirem rapidamente
e com muitos destinos a impor proibicdes de viagens, fecho de fronteiras ou a introduzir
periodos de quarentena obrigatdrios, o turismo diminuiu vertiginosamente num curto
espaco de tempo. Num esforco enorme, diversos paises organizaram voos de emergéncia
para conseguirem trazer os viajantes para casa, 0 que, no caso de importantes mercados
emissores, envolveu centenas de milhares de cidaddos, em todas as partes do mundo
(Gossling et al., 2021).

Por sua vez, estas medidas implementadas pelos governos geraram ainda mais medo da
Covid-19. O medo da pandemia em si e toda a incerteza relacionada com informagdes
falsas que surgem sobre a pandemia, na internet, influenciaram as percecdes dos viajantes
e levaram a uma grande diminui¢do na procura de viagens, uma vez que estas passaram
a ser avaliadas como uma atividade de alto risco. Yang et al. (2020) demonstram que a

procura do turismo diminui apés o aumento do risco para a saude.

O choque criado pela pandemia afeta tanto o lado da procura, com as restricGes a
liberdade de movimentos, o fecho de fronteiras, 0 medo de infecdo por parte dos viajantes,
a contencgdo lenta do virus e a baixa confianca das pessoas em viajar num ambiente
economico deficiente, mas também o lado da oferta, com o fecho de estabelecimentos de
hotelaria e de instalagOes de lazer utilizadas para o turismo. Todos estes aspetos ilustram

uma crise profunda, colocando o turismo num cenario muito tragico (Pappas, 2021).

25



O impacto da Covid-19 nas agéncias de viagens: um estudo na Regido Centro

Gossling et al. (2021) analisam o efeito de epidemias e pandemias anteriores e o efeito da
pandemia Covid-19, na industria de turismo global, nas industrias da aviagdo e da
hospitalidade. Com base nos resultados deste estudo, os autores alertam para o facto de
uma pandemia trazer mudancas para a sociedade, as economias nacionais e a inddstria do
turismo. Consequentemente, 0 impacto negativo dos surtos epidémicos sera maior na
indUstria do turismo e nos setores de apoio, para as economias mais pobres do mundo
(Stergiou & Farmaki, 2021). Karabulut etal. (2020) também indicaram que o efeito
negativo das pandemias na chegada de turistas desaparece para economias emergentes e

avancadas e apenas persiste nas economias menos desenvolvidas.

Estima-se que as consequéncias do Covid-19 resultem num declinio significativo no valor
do setor hoteleiro, companhias aéreas, cruzeiros e aluguer de automoveis (Sharma &
Nicolau, 2020). O declinio é significativo em todos o0s setores e revela grandes
preocupacdes sobre as perspetivas a longo prazo, no entanto a indUstria dos cruzeiros é a

que gera mais angustias.

A OMT fez um balanco do ano de 2021 pouco positivo e afirma que a ameaca de milhdes
de empregos no setor € muito preocupante. No entanto com a chegada da vacina, a
promessa de cada vez mais pessoas inoculadas, as ofertas de um turismo mais sustentavel

e com um maior investimento, o ano de 2022 sera melhor (Morgado, 2021).

No que diz respeito as agéncias de viagens, a Unido Europeia confirma que as agéncias
de viagens e operadores turisticos sdo dos mais penalizados pelo impacto da pandemia,
com quebras de 90% face ao ano anterior (Parlamento Europeu, 2021). A pandemia veio
reforgar o papel do agente de viagens, fruto da contribuigdo na altura dos repatriamentos
e na agilizacdo dos processos de cancelamento e reembolsos impostos aquando do pico
da pandemia (Neto, 2021). Quando em marco de 2020, a Organizacdo Mundial de Saude
declarou a Covid-19 como pandemia, encerraram-se fronteiras, cancelaram-se voos e
viagens, fecharam os hotéis, restaurantes e outros setores de atividade que complementam
o0 turismo, e as agéncias de viagens apesar de estarem fechadas ou de terem colocado os
seus funcionarios em layoff, contribuiram para o regresso destes turistas em seguranga.
A, os consumidores perceberam a necessidade imperiosa de ter os agentes de viagens
com balc&o fisico ao seu lado, ndo apenas pelo fator prego, mas também pelo valor que
Ihes é intrinseco e que agregam ao viajante, antes, durante e depois da viagem. Os agentes

de viagens tiveram a oportunidade de mostrar as suas mais valias como conselheiros,
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gestores de reservas, transmissores qualificados de informacédo sempre em atualizagéo e
como solucionadores de problemas e imprevistos que possam surgir face a esta situagéo

sanitéria, ou outra (Neto, 2021).

Os efeitos catastroficos da pandemia de Covid-19 em Portugal séo bastante visiveis. Em
janeiro de 2022, o pais contabiliza 19 161 mil mortes e como aconteceu noutras
economias mais avancadas, o sistema de saude portugués ndo estava preparado para
enfrentar esta pandemia. Foram mais de 100 000 empresas, as que se candidataram ao
regime de layoff temporario simplificado, apoio que permitiu as empresas suspenderem
temporariamente os contratos de trabalho. Para os trabalhadores, este regime implica um
corte de um terco no salario, ou seja, perda de rendimento para varias centenas de milhares
de trabalhadores. Muitos trabalhadores também foram forcados a deixar de trabalhar para
apoiar a familia depois do encerramento de escolas, jardins de infancia e outros servigos.
A combinacédo de uma elevada incerteza, da destruicdo de postos de trabalho e da queda
no rendimento disponivel, teve como resultado a forte reducdo do consumo (Mamede et
al., 2020).

Em resultado disto, a Organizagcdo Mundial do Turismo realca a necessidade de um apoio
robusto e urgente ao setor em termos globais, para que este recupere do impacto
profundamente negativo da pandemia de Covid-19, mas também o desejo para que o setor
regresse a um crescimento mais sustentavel. E um facto, que o turismo tem a capacidade
para contribuir direta e indiretamente para a criacdo de emprego e recuperacdo econémica
(OMT, 2005). As crises anteriores permitiram perceber a capacidade de reacdo de um
sector que tem enormes efeitos multiplicadores na economia. Por isso ha que, por
exemplo, estabelecer campanhas que contrariem esta tendéncia e Portugal pode
capitalizar a sua boa imagem no combate a pandemia, no exemplar comportamento dos

cidaddos, no facto de ser um pais seguro e com altas taxas de vacinacao.

O relatério da Conferéncia das Nacbes Unidas para o Comércio e Desenvolvimento
(UNCTAD) publicado em junho de 2021, em conjunto com a Organiza¢do Mundial do
Turismo (OMT), revela que o impacto direto da Covid-19 no turismo em Portugal e nos
setores estreitamente relacionados é gigantesco, podendo causar uma grave crise
econdmica. Contudo, o pais faz parte dos cenarios mais favoraveis previstos, devido ao
impacto da vacinagdo, uma vez que 0 pais apresenta taxas de vacinacdo altas. Neste

documento € ainda referido que as perdas relativamente ao turismo sdo maiores nos paises
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em vias de desenvolvimento dada a auséncia de um plano de vacinagéo contra a Covid-

19 eficaz, o que resulta da falta de turistas nessas regioes.

Como forma de incentivar a pratica de turismo e de mostrar que é uma atividade segura,
o Turismo de Portugal criou o selo “Clean and Safe”, para as atividades turisticas que
assegurem o cumprimento de requisitos de higiene e limpeza para prevencao e controlo
do coronavirus e outros. As agéncias de viagem podem aderir a este selo permitindo que
as empresas em causa tenham formacéo adequada relativamente a limpeza e higiene do

espaco e dando uma imagem de empresa segura, para quem a visita.

A maioria das empresas portuguesas revela um impacto muito negativo relativamente a
pandemia, nomeadamente com a diminuicao de volume de negdcios devido a quebras de
vendas, perda de clientes e face as medidas de contencdo. No que diz respeito ao
alojamento e restauracéo pelo menos 50% das empresas beneficiaram de algum tipo de
apoio e 35% das empresas deste setor planearam reduzir postos de trabalho até ao final
de 2021. Quanto a forma de trabalhar, a maioria das empresas prevé uma reducédo
acentuada de viagens de negocios e 31% considera o uso mais intensivo do teletrabalho
(Banco de Portugal, 2021).

Muitas empresas portuguesas sé conseguiram sobreviver a pandemia, evitar a faléncia e
despedimentos, gracas as medidas de apoio que o Estado portugués providenciou. No
subcapitulo seguinte serdo apresentadas essas iniciativas e apoios.

2.3 Apoios do Governo portugués as agéncias de viagens

No contexto da pandemia causada pela Covid-19 foram criadas pelo Governo portugués
varias linhas de apoio a tesouraria para micro, pequenas e médias empresas. Os topicos
seguintes contemplam as medidas de apoio do Governo portugués validas para as
agéncias de viagem e outras empresas. A informacdo apresentada resulta de uma analise
e posterior resumo da informacéo disponibilizada no site do Turismo de Portugal e da

Seguranca Social.

28



O impacto da Covid-19 nas agéncias de viagens: um estudo na Regido Centro

e LAYOFF

O layoff sendo uma medida anterior & pandemia, s6 agora comegou a ser frequentemente
usada pelas empresas. O layoff simplificado € a medida com mais expressao na despesa
do estado na resposta a pandemia. Consiste na reducdo temporaria dos periodos normais
de trabalho ou suspensédo dos contratos de trabalho efetuada por iniciativa das empresas,
durante um determinado tempo, podendo ser parcial ou total. Podem aplicar o regime de
layoff as empresas em situagdo de crise e devido a motivos de mercado, estruturais ou
tecnologicos, catastrofes ou outras ocorréncias que tenham afetado gravemente a
atividade normal da empresa, desde que esta medida se mostre indispensavel para

assegurar a viabilidade econémica da empresa e a manutencéo dos postos de trabalho.

No periodo de tempo em que se aplica o regime de layoff, os trabalhadores tém direito a
receber da entidade empregadora uma compensacao retributiva mensal igual a dois ter¢os
do seu salario normal iliquido, mantém o direito as regalias sociais e as prestacdes de
Seguranca Social, podem exercer outra atividade remunerada fora da empresa e recebem
o subsidio de Natal e de férias por inteiro. O regime de layoff pode acumular com a penséo
de invalidez (relativa) e penséo de velhice, mas ndo pode acumular com o subsidio de

desemprego.

A compensacdo retributiva é paga diretamente ao trabalhador pela entidade empregadora

e a Seguranca Social comparticipa a entidade empregadora com 70% desse valor.

Durante o periodo de reducdo ou suspensao do contrato de trabalho, o trabalhador tem o
dever de descontar para a Seguranca Social com base na retribuicdo efetivamente
auferida, comunicar ao empregador, no prazo maximo de cinco dias, o inicio de atividade
remunerada fora da empresa, para efeitos de eventual reducdo na compensacao
retributiva, sob pena de perder o direito a compensacao retributiva e estar obrigado a repor
0 que lhe tiver sido pago a este titulo. Constitui ainda infragdo disciplinar grave, a ndo
frequéncia de cursos de formacé&o profissional, desde que seja oferecida pelo empregador
ou pelo servigo competente na area da formacao profissional, sob pena de perda do direito

a compensacao retributiva.
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e LINHA DE APOIO A TESOURARIA PARA MICRO E PEQUENAS
EMPRESAS DO TURISMO COVID-19

Esta linha é um mecanismo financeiro que atua em complementaridade com outras
medidas de apoio as empresas e pretende responder as necessidades imediatas e
prementes de financiamento das micro e pequenas empresas do setor do turismo e a outras
atividades econdémicas com interesse para o setor, salvaguardando a sua atividade plena

e 0 seu capital humano.

O impacto econémico do surto de Covid-19 no setor do turismo, a imprevisibilidade da
sua duragé@o, bem como a sua persisténcia e 0 agravamento dos seus efeitos nas empresas,
justificaram uma alteracdo a esta linha de financiamento, dos quais se destacam a
aplicacdo de moratdria ao inicio do reembolso dos empréstimos ja concedidos (todos 0s
periodos de caréncia que terminem até dia 31 de marco de 2022 sdo prorrogados até 30
de junho de 2022), reforco da dotacdo para 120 milhdes de euros, aumento do valor do
prémio de desempenho em 250 euros por empresa mediante adesdo ao selo Clean & Safe
e frequéncia das respetivas acdes de formacéao no decorrer do ano de 2021, num processo
de preparacdo continua para 0 momento da retoma. As empresas cujos estabelecimentos
estejam encerrados por determinacdo administrativa passam também a ter acesso a esta

linha de apoio.

Quanto a obrigacdo por parte das empresas, pelo menos nos trés meses completos apos a
aprovacdo do apoio, ndo podem fazer cessar contratos de trabalho ao abrigo das
modalidades de despedimento coletivo, de despedimento por extingdo do posto de

trabalho ou de despedimento por inadaptacao, nem iniciar os respetivos procedimentos.

A conversdo, por cada candidatura sera de 20% do financiamento em incentivo ndo
reembolsavel e cada empresa pode apresentar mais do que uma candidatura, desde que
respeitem um intervalo de tempo de 3 meses entre a data da aprovacao da anterior e a data
da submisséo da nova candidatura. O financiamento assume natureza reembolsével, sem
juros remuneratdrios associados e é reembolsado no prazo de trés anos com um periodo
de caréncia de 12 meses. As prestacdes de igual montante tém uma periodicidade

trimestral.
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Este apoio financeiro assume o valor de 750 € mensais quer seja para as micro ou
pequenas empresas, por cada posto de trabalho existente a 29 fevereiro 2020, multiplicado
pelo periodo de trés meses, até ao montante maximo de 20000 € para as microempresas,
ou 30000 € para as pequenas empresas. Pode acrescer o montante de 250 € por empresa,
se esta, a data da verificacdo da sua atribuicdo, demonstrar ter obtido o selo
“Estabelecimento Clean & Safe” e participar no decurso do ano de 2021 em, pelo menos,
uma das acOes de formacdo a respeito da implementacdo do referido selo, ministradas

pelo Turismo de Portugal.

¢ PROGRAMA APOIAR

O Programa Apoiar é um instrumento financeiro que tem aplicacao no territorio nacional
e é dirigido as empresas dos setores do comércio e servicos, das atividades culturais, do
alojamento, restauracdo e similares e de outras atividades turisticas e € complementar aos

apoios financeiros em vigor.

Em janeiro de 2021, o Programa Apoiar sofreu um conjunto de alteragdes, destacando-se
a dotacdo global de 800 milhGes de euros e ainda o alargamento das medidas ja existentes
ao programa Apoiar.pt, Apoiar Restauracdo e a criacdo de duas novas medidas Apoiar

Simples e Apoiar Rendas.

Os pagamentos e 0 acompanhamento da execucdo dos projetos sdo geridos pelo Turismo
de Portugal e pelo IAPMEI (Agéncia para a Competitividade e Inovacgdo), em funcdo do

coédigo CAE principal do beneficiario.

Entre a data de submissdo da candidatura e os 60 dias Uteis subsequentes a apresentacao
do pedido de pagamento final, os beneficiarios ndo podem distribuir lucros e dividendos,
ndo podem nem cessar a atividade nem fazer cessar contratos de trabalho ou iniciar 0s
respetivos procedimentos e devem conservar, por um periodo de dois anos apés o
pagamento final, comprovativos de pagamento de rendas no primeiro semestre de 2021

de montante, pelo menos, igual ao do apoio concedido.
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e LINHA DE APOIO A ECONOMIA COVID-19: AGENCIAS DE VIAGENS
E OPERADORES TURISTICOS

A Linha de Apoio a Economia Covid-19: Agéncias de Viagens e Operadores Turisticos
é gerida pelo Banco Portugués de Fomento e traduz-se em empréstimos bancarios de curto
e médio prazo, exclusivamente para o financiamento das necessidades de tesouraria para
o reembolso dos valores recebidos para viagens organizadas, que ndo foram efetuadas ou
foram canceladas por facto imputavel & pandemia da Covid-19.

A dotacdo desta linha de apoio € de 100 milhdes de euros. Podem aceder a esta medida
as micro, pequenas e médias empresas (PME), certificadas pela Declaracdo Eletronica do
IAPMEI, bem como Small Mid Cap e Mid Cap, em qualquer dos casos com atividade em
territério nacional, que desenvolvam atividade do codigo CAE 79 (atividades das
agéncias de viagem e operadores turisticos), como atividade principal ou secundaria,

e que cumpram cumulativamente os demais critérios de elegibilidade.

O valor maximo por empresa sera o valor igual ao comprovado montante de reembolsos
devidos pelo beneficiario a consumidores finais ou a empresas titulares de Registo
Nacional das Agéncias de Viagens e Turismo (RNAVT) relativos aos valores recebidos
para viagens organizadas, que nao foram efetuadas ou foram canceladas devido a

pandemia da Covid-19 com os limites previstos.

Para as micro e pequenas empresas a garantia sera até 90% do capital em divida de cada
um dos empréstimos garantidos e até 80% do capital de cada um dos empréstimos

garantidos com as médias empresas, Small Mid Cap e Mid Cap.

O prazo da operagdo sera até 6 anos, ap6s contratacdo da operacdo, com caréncia de
capital até 24 meses, e prazo de utilizacdo sera de 60 dias a contar da contratacdo. O banco
liquida diretamente junto dos clientes do beneficiario a quem sdo devidos 0s montantes a
reembolsar. Os juros serdo suportados integralmente pelos beneficiarios e liquidados
mensal e postecipadamente, na modalidade de taxa de juro fixa ou variavel acrescida de

um spread até aos limites maximos de spreads indicados.

O montante do capital do empréstimo é comprovado através de declaracao de contabilista
certificado/revisor oficial de contas com identificacdo dos vales (agéncias de viagens) e

vouchers (operadores turisticos) de viagem para reembolso. O conjunto das
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operacdes ndo pode exceder o dobro da massa salarial anual do cliente (incluindo
encargos sociais, 0s custos com o pessoal que trabalha nas instalagdes da empresa, mas
que, formalmente, consta da folha de pagamentos de subcontratantes) em 2019 ou no

ultimo ano disponivel ou 25 % do volume de negocios total do cliente em 2019.

e LINHA DE APOIO A ECONOMIA COVID-19: EMPRESAS
EXPORTADORAS DA INDUSTRIA E DO TURISMO

A Linha de Apoio a Economia Covid-19: Empresas Exportadoras da Inddstria e do
Turismo, é também gerida pelo Banco Portugués de Fomento e também se destina a
apoiar o emprego e a manutencdo dos postos de trabalho de dois sectores fortemente
afetados pela pandemia (o da industria e o do turismo), traduzindo-se em empréstimos
bancérios de curto e médio prazo exclusivamente para o financiamento de necessidades

de tesouraria.

Podem aceder a esta Linha de Apoio micro, pequenas e médias empresas, certificadas
pela Declaracdo Eletrénica do IAPMEI, bem como, Small Mid Cap e Mid Cap, em

qualquer dos casos com atividade em territério nacional continental.

Esta linha tem a dotacdo total de 1050 milh&es de euros. O valor méximo por empresa
sera de 4.000 € por posto de trabalho. A garantia sera até 90% do capital em divida de
cada um dos empréstimos garantidos com micro e pequenas empresas, e até 80% do
capital de cada um dos empréstimos garantidos com médias Empresas, Small Mid Cap e
Mid Cap.

O prazo serd até 6 anos, apds contratacdo da operacdo, com caréncia de capital até
12 meses. Os juros serdo suportados integralmente pelos beneficiarios e liquidados
mensal e postecipadamente, na modalidade de taxa de juro fixa ou variavel acrescida de

um spread até aos limites maximos de spreads indicados.
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e LINHA DE APOIO A ECONOMIA COVID-19: EMPRESAS DE
MONTAGEM DE EVENTOS

Esta Linha de Apoio & Economia Covid-19: Empresas de Montagem de Eventos, também
gerida pelo Banco Portugués de Fomento, destina-se igualmente a apoiar 0 emprego e a
manutencdo dos postos de trabalho de uma atividade que também foi gravemente afetada
pela pandemia, a montagem de eventos. Exclusivamente para o financiamento de

necessidades de tesouraria sdo empréstimos bancéarios de curto e médio prazo.

Dirigida as micro, pequenas e médias empresas, certificadas pela Declaracdo Eletronica
do IAPMEI, bem como, Small Mid Cap e Mid Cap, em qualquer dos casos com atividade
em territorio nacional continental, que desenvolvam atividade em CAE n&o pertencente
aseccdo K, cujo volume de negdcio em 2019 tenha sido em pelo menos 30% proveniente
de atividade no ambito da montagem de eventos, seja ao nivel das infraestruturas ou do

audiovisual. A dotacdo total da linha é de 50 milhdes de euros.

O valor maximo por empresa sera de 4.000 € por posto de trabalho. A garantia sera até
90% do capital em divida de cada um dos empréstimos garantidos com micro e pequenas
Empresas e até 80% do capital de cada um dos empréstimos garantidos com médias
empresas, Small Mid Cap e Mid Cap.

O prazo da operacgdo sera até 6 anos, ap6s contratacdo da operacdo, com caréncia de
capital até 12 meses. Os juros serdo suportados integralmente pelos beneficiarios e
liguidados mensal e postecipadamente, na modalidade de taxa de juro fixa ou variavel
acrescida de um spread até aos limites maximos de spreads indicados no documento de

divulgacao.

Uma parte do empréstimo podera ser convertida em subvencédo nao reembolsavel, tendo
como limite 20% do valor do financiamento sendo a percentagem de converséo apurada

nos termos definidos no documento de divulgacao.
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e OPENCALL2020

A Opencall2020 foi langada pela Turismo Fundos e colocou a disposicdo das empresas,
principalmente das PME, a liquidez disponivel nos fundos de investimentos imobiliarios
que gere, permitindo o acesso a um instrumento financeiro que se carateriza pela venda e
subsequente arrendamento de longo prazo de um imovel, com salvaguarda do direito de

recompra do mesmo.

Esta iniciativa tem a dotacdo total de 60 milhdes de euros sendo que para a atividade
turistica permitem até 40 milhGes de euros e para a atividade industrial sdo permitidos até
20 milhdes de euros. Os imoveis devem estar livres de énus ou encargos, ter a sua situacdo
matricial e predial regularizada e dispor de licenca ou autorizac¢ao de utilizacdo e de um
certificado energéetico (SCE). Tratando-se de edificios afetos a uma determinada
atividade, dispor de autorizacdo para o efeito e, caso se trate de empreendimentos ja
existentes sujeitos a registo no Registo Nacional do Turismo, encontrarem-se

devidamente registados.

Na aquisicdo de imoveis, para subsequente arrendamento, existe um montante maximo
de 5.000.000 € por operagédo. O prego de aquisi¢do correspondera, no maximo, a 90% da
média simples do valor das avaliacbes do imovel. O prazo do arrendamento sera até 15
anos e a renda devera ser paga mensalmente, e corresponde a uma taxa sobre o valor da
operacdo (entre 2,5%, para o caso das operacGes de imoveis localizados em territdrios de

baixa densidade, e 4% para as restantes operagoes).

As garantias serdo definidas pela Turismo Fundos em funcéo das caracteristicas de cada

operacdo e entidade proponente.

e ADAPTAR PME

A linha de apoio Adaptar PME foi criada para as micro, pequenas e médias empresas
baseada em concurso, cujo objetivo era a criacdo de um instrumento de politica publica
de apoio direto ao investimento para projetos individuais de PME para a adaptacdo dos

seus estabelecimentos e métodos de organizacdo do trabalho e relacionamento com
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clientes e fornecedores no &mbito das novas condi¢6es do contexto Covid-19, garantindo

0 cumprimento das normas estabelecidas e das recomendacdes das autoridades.

A dotacédo global desta linha é de 50 milhdes de euros e os beneficiarios seriam as PME
de qualquer natureza e sob qualquer forma juridica com despesa elegivel no minimo de
5.000 euros e no maximo até 40.000 euros. Este apoio era 50% nado reembolsavel e o
restante consideradas despesas elegiveis. Estes custos seriam relacionadas com a
reorganizacdo e adaptacdo de locais de trabalho ou alteracdes de layout, que permitam
implementar as orientagdes e boas préaticas das autoridades competentes no contexto da
Covid-19, designadamente medidas de higiene, seguranca e distanciamento fisico e a
aquisicdo e instalacdo de equipamentos de higienizacdo e de dispensa automatica de
desinfetantes, dispositivos de pagamento automatico, custos com a colocacdo de
informacdo e orientacdo aos colaboradores e ao publico, contratacdo de servigcos de

desinfecéo das instalagdes e outros.

S6 seria aceite uma candidatura por empresa e 0s apoios concedidos ndo eram cumulaveis

com outros auxilios pablicos para as mesmas despesas elegiveis.

e ADAPTAR Microempresas

O Programa Adaptar pretende apoiar as microempresas na adaptacédo e investimento nos
seus estabelecimentos, permitindo diminuir o esforco relacionado com o0s custos

acrescidos para o restabelecimento rapido das condicGes de funcionamento.

A dotacdo global desta linha de apoio é de 50 milhdes euros. A despesa elegivel era no
minimo 500 euros e no maximo 5.000 euros. O apoio era ndo reembolsavel e de 80%
sobre as despesas elegiveis. Estas despesas poderiam ser 0s custos de aquisicdo de
equipamentos de protecdo individual para trabalhadores e utentes, equipamentos de
higienizacdo, contratos de desinfecdo e os custos com a reorganizacdo dos locais de
trabalho e alteragOes de layout dos estabelecimentos, garantindo o cumprimento das

normas estabelecidas e das recomendacdes das autoridades competentes.
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e LINHA DE APOIO A ECONOMIA COVID-19: MICRO E PEQUENAS
EMPRESAS

Esta linha de apoio foi criada no ambito das medidas de carater extraordinario para apoio
a normalizacéo da atividade das empresas e destina-se a apoiar a recuperagdo das micro
e pequenas empresas afetadas pelos efeitos da pandemia do novo coronavirus,
traduzindo-se em empréstimos bancérios de curto e médio prazo exclusivamente para o

financiamento de necessidades de tesouraria.

A dotacao total € de 1.000 milhdes de euros dos quais 700 milhdes de euros sdo destinados
a microempresas e 300 milhdes de euros as pequenas empresas. O valor maximo para as
microempresas ¢ de 50.000 € e 250.000 € para as pequenas empresas. A garantia é até
90% do capital em divida e a contragarantia: 100%. O prazo da operacao sera até 6 anos,

apos contratacao da operacao, com caréncia de capital de até 18 meses.

Os juros s@o suportados integralmente pela empresa e liquidados mensal e
postecipadamente, na modalidade de taxa de juro fixa ou variavel acrescida de um spread

com um limite maximo.

e LINHA DE APOIO A ECONOMIA COVID-19: MEDIAS EMPRESAS,
SMALL MID CAP E MID CAPS

Esta medida foi criada no ambito das medidas de carater extraordinario para apoio a
normalizacdo da atividade das empresas e é destinada ao apoio e recuperacdo das
Médias Empresas, Small Mid Caps e Mid Caps mais afetadas pelos efeitos da pandemia
do novo coronavirus com empréstimos bancarios de curto, médio e

longo prazo exclusivamente para o financiamento de necessidades de tesouraria.

A dotacdo total da linha é de 400 milhdes de euros. O maximo para as medias empresas
¢ de 1.500.000 € e 2.000.000 € para as Small Mid Cap e Mid Cap. A garantia até 80% do

capital em divida e a contragarantia é de 100%.
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Os juros serdo suportados integralmente pela empresa e liquidados mensal e
postecipadamente, na modalidade de taxa de juro fixa ou varidvel acrescida de um spread

com um limite maximo.
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3. Caraterizacao do territorio de estudo: regido Centro de
Portugal

Uma vez que o presente documento resulta de um trabalho desenvolvido no @mbito do
mestrado em Gestdo Turistica, achou-se pertinente apresentar a regido de estudo tendo
por base a perspetiva da Comissdo de Coordenacdo e Desenvolvimento Regional do
Centro (CCDRC). Ver Figura 3.
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Figura 3 - Mapa da Regido Centro
Fonte: CCDRC (2011, p.50)

A regido Centro ocupa uma area de 23.666 km2 (25,7% do territério nacional) da qual
fazem parte 100 concelhos, distribuidos por 7 NUT I1l. A regido é atravessada pela maior
cadeia montanhosa do pais, que culmina na Serra da Estrela (o ponto mais alto de Portugal
continental, com 1991 m). Integra as bacias hidrogréaficas de alguns dos mais importantes
rios ibéricos e nacionais como o Tejo, Douro, Mondego, Vouga, Zézere, Déo, Lis, Coa
(Turismo do Centro, s.d.).

A paisagem é o resultado de varios elementos como o relevo acidentado e elevado, os rios
sinuosos e embutidos, do enorme verde da floresta, da dispersdo das aldeias, vilas e
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cidades, da urbanidade, do litoral com as praias banhadas pelo Oceano Atlantico, da

ruralidade e da naturalidade.

Os recursos naturais sdo abundantes e muito valiosos nesta regido e devem-se as grandes
reservas hidricas existentes, incluindo aguas termais e de mesa. S&o bolsas de solos de
qualidade com reservas de rochas, sobretudo de granitos, suscetiveis de multiplos
aproveitamentos industriais e comerciais, 0s complexos botanicos e faunisticos de grande
interesse ambiental, cientifico, econdmico e turistico que combinado também com as
extensas manchas florestais, sobretudo de pinho e eucalipto e que representam mais de
1/3 da é&rea florestada nacional que integram a estratégia para o desenvolvimento da
Regido e do Pais (Turismo do Centro, s.d.).

A regido Centro, composta por pequenas e meédias cidades apresenta uma evolucao
progressiva quer ao nivel das infraestruturas quer ao nivel do desenvolvimento e da
inovacdo. Estes efeitos proliferam até aos espagos rurais e contribuem para a reanimacao
demogréafica, econdmica social e cultural da regido. A agricultura e a floresta
desempenham um importante papel na reestruturacdo econdémica regional. Os produtos
mais prestigiados na producéo regional séo o vinho, o azeite e a madeira que ocupam as

pequenas exploracdes integradas e viabilizadas numa economia familiar tradicional.

O artesanato, a gastronomia, 0s monumentos historicos, as visitas e provas de vinhos, a
rede das Aldeias Histdricas e das Aldeias do Xisto fazem parte do grande leque de
sugestdes turisticas da regido Centro. Também o desporto e as esta¢fes nauticas, 0s
roteiros pedestres e de bicicleta, os programas de bem-estar e beleza, as dguas termais, 0s
circuitos culturais, os quatro elementos que fazem parte da lista do patriménio mundial
da UNESCO (Mosteiro de Alcobaca, Mosteiro da Batalha, Convento de Cristo e
Universidade de Coimbra, Alta e Sofia) e outros monumentos caracterizam as campanhas

de divulgacéo do turismo na regido Centro.

Sobre a entidade regional responsavel pela gestdo e promocao da atividade turistica no
Centro de Portugal, a Turismo do Centro de Portugal (TCP), esta desempenha um papel

fundamental no desenvolvimento turistico da regido e na sua divulgacao.

A missdo da Turismo do Centro é a implementacdo de aces e estratégias para

desenvolver a cultura, histéria e patriménio da regido, potenciando e dinamizando os
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valores e recursos turisticos regionais contribuindo para o desenvolvimento financeiro e

econdmico da regido centro.

2

Um dos principais objetivos da TCP é o desenvolvimento e promogdo da marca “Centro’
como uma marca agregadora e atrativa detentora de um produto inovador e gerador de
valor cultural, social e econdmico da regido. Os indicadores estatisticos mostram que o0
turismo na regido Centro tem-se vindo a desenvolver de forma sustentada e a TCP tem
ganho varios prémios, nacionais e internacionais pelo trabalho promocional feito em prol

da regido e que a prestigiam.

A Turismo do Centro de Portugal considera a existéncia de 8 regides turisticas: Ria de
Aveiro, Regido de Coimbra, Regido de Leiria, Oeste, Viseu Dao Lafbes, Serra da Estrela,

Médio Tejo e Beira Baixa, como se pode ver na Figura 4.
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Figura 4 - Mapa das regifes que constituem a TCP

Fonte: Turismo Centro de Portugal

No entanto, por uma questao de légica e de organizacao do trabalho, no presente trabalho
optou-se pelo estudo dos seis distritos pertencentes a regido Centro de Portugal - Aveiro,
Castelo Branco, Coimbra, Guarda, Leiria e Viseu. Utilizar este critério torna-se mais
pratico na consulta ao RNAVT, para fazer o levantamento do nimero de agéncias de
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viagens existentes por distrito, uma vez que a informacao é apresentada de acordo com

esse critério.

Em seguida € apresentada com mais detalhe cada um dos distritos em estudo.

3.1 Aveiro

O distrito de Aveiro pertence a sub-regido do Baixo Vouga, ocupa uma area de 2 808
Km?, conta com cerca de 700 964 habitantes e tem a cidade de Aveiro como capital. Esta
cidade é hoje um importante centro urbano, portuéario, ferroviério, universitario e

turistico.

Deste distrito fazem parte 19 concelhos: Agueda, Albergaria-a-Velha, Anadia, Arouca,
Aveiro, Castelo de Paiva, Espinho, Estarreja, Feira, Ilhavo, Mealhada, Murtosa, Ovar,
Oliveira de Azeméis, Oliveira do Bairro, Sdo Jodo da Madeira, Sever do VVouga, Vagos e

Vale de Cambra.

Na Regido Centro, esta é a sub-regido mais populosa e Aveiro é a segunda cidade com
mais habitantes, depois de Coimbra. A cidade de Aveiro detém uma paisagem muito
variada que é caracterizada por uma longa costa arenosa, um estuario muito bonito com
lagoas naturais e diversos parques e jardins. A gastronomia aperfeicoada em torno da Ria,
das salinas e do modo de viver das suas gentes € muito particular e muito procurada. As
praias mais famosas do distrito sdo a praia da Barra que tem detém o farol mais alto de

Portugal e a praia da Costa Nova onde se podem observar os famosos palheiros coloridos.

Na Figura 5 € possivel encontrar os principais elementos que caracterizam a oferta

turistica do distrito.

No distrito de Aveiro estdo registadas 76 agéncias de viagens.
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Figura 5 - Principais elementos da oferta turistica do distrito de Aveiro

Fonte: Adaptado do Turismo Centro de Portugal

3.2 Castelo Branco

O distrito de Castelo Branco esta subdividido nos concelhos de Belmonte, Castelo
Branco, Covilhd, Funddo, ldanha-a-Nova, Oleiros, Penamacor, Proenga-a-Nova, Serta,
Vila de Rei e Vila Velha de R6d4o. Ocupa uma area 6700 km? e tem uma populagio
residente de 177 912 habitantes. A capital de distrito € a cidade com 0 mesmo nome, e é

também a capital da Beira Baixa.

A cidade de Castelo Branco situa-se no interior de Portugal e encontra-se a 50 Km da
fronteira com Espanha. E uma cidade rica em patrimonio de incalculavel valor onde se
podem visitar os 10 museus da cidade, sendo os mais famosos o da histéria da seda em
Portugal, o da heranca da industria téxtil e do bordado de Castelo Branco. A presenca
judaica ainda pode ser vista pela cidade e pode ainda contemplar um exemplar unico e

original do Barroco em Portugal, o Jardim do Pago Episcopal.
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Em Castelo Branco a gastronomia é também enriquecida pelos sabores tradicionais da
regido, que podem testados noseventos em que sSe destacam 0s produtos

enddgenos (queijos, enchidos, mel, vinho e o azeite).

A Figura 6 representa os principais elementos que caracterizam a oferta turistica do

distrito.

Figura 6 - Principais elementos da oferta turistica do distrito de Castelo Branco

Fonte: Adaptado do Turismo Centro de Portugal

No distrito de Castelo Branco estdo identificadas 9 agéncias de viagens, todas localizadas

na cidade de Castelo Branco.

3.3 Coimbra

O distrito de Coimbra fica situado no litoral-centro de Portugal. E limitado a norte pelos
distritos de Aveiro e Viseu, a leste pelos distritos da Guarda e Castelo Branco, a sul pelos
distritos de Leiria e Castelo Branco e a Oeste pelo Oceano Atlantico. Coimbra é o 12°
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maior distrito portugués, ocupa uma area de 3900 km? e tem cerca de 436 949 mil

habitantes.

O distrito de Coimbra subdivide-se nos concelhos de Arganil, Cantanhede, Coimbra,
Condeixa-a-Nova, Figueira da Foz, Gais, Lousd, Mira, Miranda do Corvo, Montemor-o-
Velho, Oliveira do Hospital, Pampilhosa da Serra, Penacova, Penela, Soure, Tabua, Vila

Nova de Poiares.

Algumas partes de Coimbra e a Universidade estdo classificadas como patriménio da
UNESCO e sdo um palco diério de ideias, artes, livros, filmes, exposi¢des, conferéncias
e espetaculos. A cidade de Coimbra é atravessada pelo Rio Mondego e conta com mais

de 2000 anos de historia, desde o tempo do Império Romano.

Na Figura 7 podemos observar os principais elementos que caracterizam a oferta turistica

do distrito.

Figura 7 - Principais elementos da oferta turistica do distrito de Coimbra

Fonte: Adaptado do Turismo Centro de Portugal

O distrito de Coimbra regista 87 agéncias de viagens.

45



O impacto da Covid-19 nas agéncias de viagens: um estudo na Regido Centro

3.4 Leiria

O distrito de Leiria fica situado no litoral-centro de Portugal. Limita a norte com o distrito
de Coimbra, a leste com os distritos de Santarém e Castelo Branco, a sul com o distrito
de Lishoa e a Oeste com o Oceano Atlantico. Ocupa uma area de 3506 km? e tem 458
679 habitantes.

O distrito de Leiria estd subdividido nos concelhos de Alcobaca, Alvaiazere, Ansido,
Batalha, Bombarral, Caldas da Rainha, Castanheira de Pera, Figueir6 dos Vinhos, Leiria,
Marinha Grande, Nazaré, Obidos, Pedrogdo Grande, Peniche, Pombal e Porto de M6s.

Leiria pela sua localizacdo geografica é uma cidade que assume uma posicao central no
territorio para quem pretende visitar varios locais. A Figura 8 representa os principais

elementos que caracterizam a oferta turistica do distrito.

Figura 8 - Principais elementos da oferta turistica do distrito de Leiria

Fonte: Adaptado do Turismo Centro de Portugal

No distrito de Leiria estdo registadas 76 agéncias de viagens.
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3.5 Guarda

O distrito da Guarda fica situado no centro-norte de Portugal. Limita a norte com o distrito
de Braganca, a leste com Espanha, a sul com o distrito de Castelo Branco e a oeste com
os distritos de Viseu e Coimbra. Ocupa uma area de 5500 km? e apresenta uma populagéo
de cerca de 143 019 mil habitantes.

O distrito da Guarda contempla os concelhos de Aguiar da Beira, Almeida, Celorico da
Beira, Figueira de Castelo Rodrigo, Fornos de Algodres, Gouveia, Guarda, Manteigas,
Méda, Pinhel, Sabugal, Seia, Trancoso e Vila Nova de Foz Coa.

O territ6rio do distrito € muito montanhoso, formado por elevacgdes a diversas altitudes,
que se distribuem entre os 1 993 metros, a altitude maxima de Portugal Continental, no
municipio de Seia (no planalto da Torre, na Serra da Estrela) e os 84 metros, no municipio

de Vila Nova de Foz Cba (no extremo norte do municipio, junto ao rio Douro).

A cidade da Guarda é a mais alta de Portugal, situada a 1056 metros de altitude, numa
das encostas da Serra da Estrela. E também considerada a cidade mais fria de Portugal
que se cobre de neve nos meses mais frios. Podemos observar a Figura 9 que representa

a principal oferta turistica da regido.
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Figura 9 - Principais elementos da oferta turistica do distrito da Guarda
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Fonte: Adaptado do Turismo Centro de Portugal

No distrito da Guarda registam-se 33 agéncias de viagens.
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3.6 Viseu

O distrito de Viseu fica situado no centro-norte de Portugal. Limita a norte com o distrito
de Vila Real, a leste com o distrito de Guarda, a sul com o distrito de Coimbra e a Oeste
com os distritos de Aveiro e Porto. Ocupa uma area de 5 007 km? e tem uma populagéo
de 351 592 habitantes. A capital do distrito é a cidade com 0 mesmo nome.

O distrito de Viseu esta subdividido nos concelhos de Armamar, Carregal do Sal, Castro
Daire, Cinfées, Lamego, Mangualde, Moimenta da Beira, Mortadgua, Nelas, Oliveira de
Frades, Penalva do Castelo, Penedono, Resende, Santa Comba Ddao, S&o Jodo da
Pesqueira, Sdo Pedro do Sul, Satdo, Sernancelhe, Tabuaco, Tarouca, Tondela, Vila Nova

de Paiva, Viseu e Vouzela.

Viseu, é a terra do lendario Viriato, herdi do povo que uniu as tribos das quais procede a
raca lusitana e € também historicamente das cidades mais antigas de Portugal. Possui
ainda uma posicéo central, localizando-se no designado “Planalto Beirdao”. Na Figura 10

é possivel encontrar os principais elementos que caracterizam a oferta turistica do distrito.

Figura 10 - Principais elementos da oferta turistica do distrito de Viseu

Fonte: Adaptado do Turismo Centro de Portugal

No distrito de Viseu foram contabilizadas 37 agéncias de viagens.
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4. Metodologia

4.1 Objetivos e questdes de investigacao

Para esta investigacdo foram definidos dois objetivos principais. Por um lado, pretende-
se analisar quais os impactos que a pandemia de Covid-19 teve nas agéncias de viagens,
da regido Centro de Portugal. E por outro, pretende-se identificar e caracterizar as

medidas do Governo de apoio ao emprego e as agéncias de viagens.

Para além dos objetivos gerais anteriormente descritos, foram definidos os seguintes

objetivos especificos para este estudo:

e ldentificar as 318 agéncias de viagens existentes nos distritos de Aveiro,
Coimbra, Castelo Branco, Leiria, Guarda e Viseu, com recurso as informac6es
disponiveis no RNT,;

e Listar os apoios do Governo portugués e e analisar aqueles que foram adotados
pelas agéncias de viagens, durante o periodo da pandemia;

e Verificar se as medidas implementadas pelo Governo portugués, desde o inicio
da pandemia, s&o consideradas suficientes para este setor de atividade;

e Desenvolver um instrumento de avaliacdo do impacto da pandemia nas agéncias
de viagens.

e Apresentacdo de ideias e identificacdo de oportunidades para o desenvolvimento
e crescimento das agéncias de viagens, dentro do contexto da Covid-19;

e Caracterizacdo dos principais elementos que constituem a oferta turistica de cada
distrito da regiéo centro de Portugal.

4.2 Métodos e técnicas utilizadas na investigacao

A metodologia é um procedimento que abrange uma colecdo de métodos e técnicas para
analisar, dominar a realidade e gerar novas aprendizagens (Oliveira, 2018). Para um
estudo desta natureza, optou-se por uma metodologia de pesquisa quantitativa, sendo que
o principal objetivo da pesquisa quantitativa € quantificar dados e generalizar os

resultados da amostra para a populagédo alvo (Malhotra, 2004).

A semelhanca de outros estudos académicos, desta natureza, esta investigacao iniciou-se

com um processo de revisao de literatura, cujos resultados estdo presentes nos capitulos
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iniciais deste estudo. No primeiro capitulo € possivel encontrar informacdo sobre a
caracterizagdo e contextualizacdo historica das agéncias de viagens, o seu enquadramento
legal e foram desenvolvidas algumas das oportunidades e desafios que o setor enfrenta.
Posteriormente, a revisdo de literatura teve como foco o tema das crises no setor do
turismo e os seus impactos. Ainda que o principal foco deste estudo seja a pandemia de
Covid-19, é possivel perceber que ha outras situacdes que afetam fortemente o setor do
turismo, tais como catéstrofes naturais, terrorismo e outras doencas. Ainda no mesmo
capitulo é dado destaque a pandemia de Covid-19. Por ultimo, sdo identificadas e
explicadas todas as medidas de apoio do Governo portugués as agéncias de viagens e as

empresas do setor turistico, lancadas durante o periodo da pandemia de Covid-19.

Ap0s o processo de revisdo de literatura foi necessario criar um instrumento de recolha
de dados que permitisse obter mais informacdo sobre o tema em estudo e deste modo

atingir os objetivos propostos.

Optou-se pela utilizagdo da técnica de inquérito por questionario, por ser o método mais
flexivel, € um instrumento de medida que reflete os objetivos do estudo com variaveis
mensuraveis, que ajuda a organizar, normalizar e controlar os dados para que as
informacdes que se pretendem obter possam ser recolhidas rigorosamente (Fortin, 2009).
Este método é também o instrumento de recolha de dados mais usado. Quando se procura
conhecer ou saber algo que o investigador ndo pode observar, os inquéritos por
questionario sdo instrumentos de recolha de informacdo muito valiosa, pois fornecem
dados sobre pessoas, opinides, atitudes, percecdes, experiéncias ou conhecimentos
(Moreira, 2013, p. 321)

O inquérito foi elaborado na plataforma Googls Forms e enviado por email a todas as
agéncias de viagens localizadas nos distritos de Aveiro, Castelo Branco, Coimbra, Leiria,
Guarda e Viseu. Os dados de contacto das agéncias de viagens foram obtidos através da

consulta do RNAVT, que permite aceder aos emails das empresas registadas.

O mail foi enviado para as 318 agéncias por diversas vezes devido as taxas de resposta
serem tdo baixas. O facto de as agéncias estarem em regime de layoff parcial ou total ou

em regime de teletrabalho tornou-se num problema para a obtencéo de respostas.
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4.2.1 O inquérito por questionario

A elaboracdo do questionario, que pode ser consultado no Apéndice 1, teve por base a
informacao analisada sobre o impacto da pandemia de Covid-19 no setor do turismo, nas
empresas turisticas e ainda sobre as medidas de apoio do Estado. Todas as escalas
utilizadas foram previamente testadas, em estudos consultados durante o processo de

revisdo de literatura.

O questionario foi realizado em portugués e esta dividido em 5 grupos. Destina-se aos
profissionais das agéncias de viagens e quanto ao tipo de perguntas presentes no
questionario, sdo na sua maioria perguntas de resposta fechada, adaptadas a uma escala
de Likert. Este tipo de escala, de classificacdo por itens é frequentemente estruturada em
trés, cinco ou sete pontos e é utilizada para um registo do grau de concordancia ou
discordancia sobre uma afirmacao, atitude, crenca ou um juizo de valor (Tuckman, 2000).
Neste questionario, foi utilizada uma escala de Likert de 5 pontos, em que o 1 significa
discordo totalmente e o 5 significa concordo totalmente.

Quanto a sua estrutura, logo no inicio é possivel encontrar uma pequena introducao, que
enquadra o estudo e esclarece o seu propoésito. A primeira sec¢do do questionario
nomeada de “Perfil Sociodemografico” ¢ composta por 10 questdes de selecdo de opgdes
e diz respeito as caracteristicas dos respondentes. Por exemplo, pretende-se saber qual a
posicao e numero de anos no cargo que o inquirido ocupa na agéncia, bem como o género
e as habilitacdes académicas que possui. No mesmo grupo também é possivel saber em
que distrito se situa a agéncia, ha quanto tempo esta a operar no mercado, assim como o0
namero de funcionarios a tempo inteiro que tinha a trabalhar em janeiro de 2020 e em
mar¢o de 2021 e os dados referentes a faturacdo nos anos de 2019 e 2020. Ainda nesta
seccdo pretende-se saber qual a situacdo da agéncia de viagens face a pandemia,
nomeadamente saber se aderiu ao layoff parcial, total e/ou teletrabalho, 0 momento em
que tal ocorreu e a duracdo do mesmo, bem como saber se a agéncia de viagens esteve
aberta ao publico nos periodos em que ndo existiu confinamento obrigatorio. As
perguntas presentes neste grupo foram adaptadas dos estudos de Wong & Lau (2001),
Becken & Gnoth (2004) e Beerli & Martin (2004).

A seccdo dois do questionario intitulada “Impactos da Covid-19” é composta por um
grupo, com 15 afirmacfes, que pretendem avaliar 0s impactos organizacionais,

psicoldgicos e economicos da Covid-19 nas agéncias. As perguntas foram adaptadas de
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Pappas (2021) e pretendem descodificar respostas relacionadas com os impactos da
Covid-19,

A terceira parte do questionario sobre “Apoios Governamentais” € fundamental para o
estudo, uma vez que é com base nestas respostas que se ird compreender quais foram as
medidas de apoio disponibilizadas pelo Estado, quais as que foram adotadas pelas
agéncias de viagens e se 0s apoios do Governo sdo ou nao suficientes para fazer face a
crise. Esta seccdo € composta por trés perguntas principais, sendo que a primeira €
composta por 9 afirmacdes em que o inquirido deve responder de acordo com o seu nivel
de concordancia, numa escala de Likert de 5 pontos. A segunda pergunta é composta por
9 itens e o inquirido tem que escolher apenas 3 desses itens. A terceira pergunta contempla
10 afirmacGes e o inquirido deve escolher as medidas que foram adotadas pela sua

agéncia. O autor que serviu de base a elaboracdo destas perguntas foi Riadil (2020).

Na secc¢do quatro dedicada as “Alteragdes na Organizagdo” composta por uma pergunta
com 9 afirmacbes. Aqui pretende-se descobrir se houve alteracdes relevantes no
desenvolvimento interno organizacional desde o inicio da pandemia. O inquirido teria de
indicar se concorda ou ndo com as afirmacfes apresentadas. As perguntas foram
adaptadas de Assaf & Scuderi (2020).

Na udltima seccdo do questiondrio “Pensar o futuro” procura-se saber a opinido do
inquirido, enquanto intermediario e especialista em viagens, relativamente as
repercussdes da Covid-19 no comportamento dos viajantes, considerando 0s riscos de
viagem, hospitalidade no destino e comportamento poés-pandemia. Os respondentes
encontram uma pergunta, composta por 13 afirmac@es. Esta Gltima parte do questionario
foi adaptada dos estudos de Assaf & Scuderi (2020), Haywood (2020), Higgins-
Desbiolles (2020), loannides & Gyimothy (2020) e Gretzel et al. (2020).

4.2.2 Definicdo da amostra

A populacdo considerada para este estudo sdo as 318 agéncias de viagens existentes e
registadas, na Regido Centro de Portugal, localizadas nos distritos de Aveiro, Castelo
Branco, Coimbra, Guarda, Leiria e Viseu. De acordo com dados disponibilizados no
RNAVT e confirmados pela entidade do Turismo do Centro de Portugal foram

contabilizadas 318 agéncias de viagens, como se pode observar na Tabela 1.
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Tabela 1 — Amostra definida para o estudo

Distrito das agéncias de viagem Total de agéncias de viagem
AVEIRO 76
CASTELO BRANCO 9

COIMBRA 87

LEIRIA 76

GUARDA 33

VISEU 37

TOTAL 318

Fonte: Elaboracéo propria

Tabela 2 — Ficha técnica da pesquisa

Ficha técnica da pesquisa

N° de respostas

obtidas 68
Tipo de questionario Online
Tipo de amostragem Por conveniéncia

Periodo de recolha

09 de abril a 31 de agosto de 2021
das respostas

Fonte: Elaboragdo prdpria

4.2.3 Pré-teste

O pré-teste também conhecido como teste piloto permite ao investigador despistar o0s
erros existentes no questionario (Pardal & Lopes, 2011). O objetivo do pré-teste é
verificar a consisténcia do instrumento de recolha de dados e nesse sentido foi pedido aos
intervenientes que identificassem perguntas que pudessem estar pouco claras e que se

pronunciassem relativamente a extensdo do questionario.

No presente estudo o pré-teste foi aplicado a 10 agéncias de viagens, situadas na cidade
de Viseu, por motivos de proximidade e conveniéncia para a investigadora. Nao foi
necessario fazer nenhuma alteracdo ao questionario original, pelo que apos o teste se fez

a divulgacgéo do questionario, junto do publico-alvo.

4.2.4 Recolha dos dados

O inquérito foi realizado entre os meses de abril e agosto de 2021. A aplicacdo dos

inquéritos foi feita exclusivamente online, através de convite para a participagdo por
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email. Este convite foi enviado a todas as agéncias de viagens dos distritos de Aveiro,
Castelo Branco, Coimbra, Guarda, Leiria e Viseu. A identificagdo das agéncias de viagens
foi feita através da RNAVT e da TC.

De modo a conseguir uma maior participacdo no questionario também foi utilizada a rede

social Facebook, através da pagina dos agentes de viagens profissionais.

No corpo do email seguia uma explicacdo sobre o objetivo do estudo e um link para

acederem ao inquérito.

A tabela 2 representa a ficha técnica elaborada para a amostra final obtida com 68
questionarios. Devo realcar que o erro da amostra é de 10,5% e dada a situacdo pandémica
que o pais atravessou, com os confinamentos e empresas fechadas houve muita
dificuldade na obtencéo de respostas ao questionario. Por esse motivo, fizeram-se varias
insisténcias por email pedindo que preenchessem o questionario. Muitos dos emails
enviados vieram devolvidos, ou porque estavam incorretos ou porque as agéncias

poderiam simplesmente ter a caixa de email cheia.

Depois da implementacdo do método de recolha de dados, fez-se o tratamento e posterior
analise da informacdo, para isso utilizou-se o software de andlise estatistica Statistical

Package for The Social Sciences (SPSS) — verséo 26 e o Microsoft Excel.

O tratamento de dados e a apresentacao dos resultados obtidos foram realizados de acordo

com os objetivos definidos.
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5. Analise dos resultados

Neste capitulo serdo apresentados e analisados os dados obtidos com a aplicacdo dos

questionarios as agéncias de viagens.

Numa primeira parte € tracado o perfil dos inquiridos e das agéncias de viagens.
Posteriormente, analisam-se os impactos da Covid-19 nas agéncias de viagens, a varios

niveis e as medidas de apoio que o Estado portugués implementou.

Esta seccédo da investigacdo divide-se em duas partes, a primeira onde se apresentam 0s
valores obtidos através de uma analise descritiva e a segunda parte através de uma

analise fatorial.

5.1 Perfil dos inquiridos e das agéncias de viagens

Tal como foi referido anteriormente, a primeira seccéo do inquérito tinha como objetivo
recolher informacao que permita caracterizar o perfil dos inquiridos, assim como algumas

caracteristicas gerais das agéncias de viagens da regido em estudo.

Foram obtidos dados referentes a posicdo que o inquirido ocupa na agéncia, bem como
0S anos em que ocupa o0 cargo, 0 seu género, habilitagdes académicas, o distrito onde se
localiza a empresa e ha quantos anos € que a empresa opera. Também se recolheu
informacdo sobre o nimero de funcionarios que estavam a trabalhar a tempo inteiro em
janeiro de 2020 e em marco de 2021, o volume de faturacdo de 2019 e de 2020.
Questionou-se ainda se a empresa aderiu ao layoff parcial e/ou total, & modalidade de
teletrabalho e/ou teletrabalho com presenca nas instalacGes alternadamente e € importante
saber 0 momento em que tal ocorreu e ainda se a agéncia de viagens esteve aberta ao

publico, com a excec¢do dos periodos de confinamento obrigatorio.

No gréfico 2 é possivel observar a posi¢do que os inquiridos ocupam dentro da empresa.
Verifica-se que a maioria dos inquiridos (48,5%) ocupam o lugar de Diretor da agéncia
de viagens. De seguida, as respostas foram dadas por colaboradores que ocupam o cargo
de 1° Técnico de Turismo (19,1%), Chefes de Loja (16,2%), 2° Técnico de Turismo
(5,9%) e 3° Técnico de Turismo (2,9%).
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. @ a) Diretor
9.1% ' @ b) Chefe de Loja
® c¢) 1° Técnico de Turismo
A @ d) 2° Técnico de Turismo
@ e) 3° Técnico de Turismo

® f) Outra

Gréafico 2 — Posicao dos inquiridos na agéncia

Fonte: Elaboragdo propria

Sobre o numero de anos em que 0s inquiridos colaboram na empresa, os que trabalham
ha 7 anos representam 10,3%, os que trabalham na empresa ha 3 anos representam 8,8%,
quem trabalha ha 12 anos representa 4,4% assim como 0s que trabalham h& mais de 30
anos. Pode-se afirmar que a antiguidade dos inquiridos nas empresas é elevada e o valor

médio de anos em que os funcionarios colaboram com a empresa é 11 anos.

O grafico 3 diz respeito ao género dos inquiridos e é possivel observar que 54,4%

pertencem ao sexo feminino e os restantes 45,6% sdo do sexo masculino.

@ a) Masculinc
@® b) Feminino
@ c) Outro

Gréfico 3 — Género dos inquiridos

Fonte: Elaboragdo prdpria

Quanto as habilitacGes académicas, verifica-se que 50% dos inquiridos possuem estudos
ao nivel da Licenciatura, 32,4% tém o Ensino Secundario e 17,6% concluiram o Mestrado
ou Doutoramento (ver gréafico 4).
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@ 2) Ensino Secundario
@ b) Licenciatura
) c) Mestrado/ Doutoramentc

Gréfico 4 - Habilitagdes académicas dos inquiridos

Fonte: Elaboracéo prépria

Os distritos onde se obtiveram mais respostas aos questionarios foram os distritos de
Coimbra (25%), Leiria e Viseu (ambos com 23,5%) e Aveiro (19,1%) conforme indica o

grafico 5.

® Aveiro

@ Castelo Branco
@ Coimbra

@® Guarda

@ Leiria

@ Viseu

Gréfico 5 - Distritos onde pertencem as agéncias de viagens

Fonte: Elaboragdo propria

Conforme se pode verificar no grafico 6, sobre o numero de anos em que a empresa existe
no mercado, a maioria das respostas foi de empresas que estdo ha menos de 5 anos no
mercado (20,6%). De seguida as respostas indicam que 17,6% das agéncias de viagens
operam entre 16 e 20 anos e com a mesma percentagem existem ha mais de trinta anos.
A percentagem das agéncias que estdo a operar entre 6 e 15 anos foi de 16,2%, e apenas

11,8% das agéncias operam entre 21 e 30 anos.
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® s<5anos

® 6-10 anos
11 - 15 anos

® 16 -20 anos

@® 21-30anos

® + de 30 anos

Graéfico 6 - N° de anos que a empresa opera no mercado

Fonte: Elaboragdo propria

5.2 Caracterizacao das medidas adotadas pelas agéncias de viagens face

a pandemia Covid-19

As seccdes dois e trés do questionario permitiram recolher informacéao sobre os impactos
da pandemia nas agéncias de viagens e também perceber quais foram as medidas e os
apoios gque as agéncias ativaram durante a pandemia, dentro do vasto leque de apoios

disponibilizado pelo Governo portugués.

O valor médio de funcionérios que trabalhavam a tempo inteiro nas agéncias, em 2020 ¢é
de 8,18. Esse valor desceu para metade em 2021, com um valor médio de 4,33

funcionarios a trabalhar a tempo inteiro

Relativamente a faturacdo nos anos de 2019 constata-se que 25% das agéncias de viagens
inquiridas faturou entre 300 e 600 mil euros; 23,5% faturou menos de 300 mil euros;
11,8% faturou entre 900 e 1200 mil euros; 16,2 % faturou entre 600 a 900 mil euros e
com a mesma percentagem encontram-se as agéncias que faturaram mais de 1500 mil

euros (ver grafico 7).
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@ < 300 mil euros

@ 300 - 600 mil euros
@ 600 - 900 mil euros
@ 900 - 1200 mil euros
@ 1200 - 1500 mil euros
@ + 1500 mil euros

Gréfico 7 - Volume de faturagdo em 2019

Fonte: Elaboracéo prépria

No ano de 2020 a faturacdo da maioria das agéncias de viagens (81%) foi de menos de
300 mil euros, o que mostra a grande quebra no volume de negdcios associada a
pandemia. As agéncias que faturaram entre 300 e 600 mil euros foram cerca de 10%,
apenas 4,4% das agéncias de viagens faturaram entre 1200 e 1500 mil euros, cerca de 3%
faturaram mais de 1500 mil euros e 1,5% das agéncias faturaram entre 900 a 1200 mil

euros, conforme grafico 8.

@ <300 mil euros

@ 300 - 600 mil euros
@ 600 - 900 mil euros

/ @ 900 - 1200 mil euros
s el @ 1200 - 1500 mil euros

@ + 1500 mil euros

Gréfico 8 - Volume de faturagdo em 2020

Fonte: Elaboragdo prdpria

Com este estudo também se quis compreender no contexto da pandemia da Covid-19,
qual a situacédo das agéncias de viagens, entre marco de 2020 e 0 momento atual, em

que as respostas foram recolhidas. Os dados recolhidos demonstram que 73,5% das
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agéncias inquiridas aderiram ao layoff parcial e 26,5 % ndo tinham aderido a esta

modalidade. Ver grafico 9.

® Nao
® sim

Gréfico 9 - Agéncias de viagens que aderiram ao layoff parcial

Fonte: Elaboragdo propria

Relativamente ao momento em que as agéncias aderiram ao layoff parcial, os dados
recolhidos indicam que 36% das empresas aderiram em marco de 2020 ao layoff parcial.
Abril de 2020 foi 0 més com maior percentagem de agéncias em layoff parcial (38%).
Em junho de 2020 6% das agéncias inquiridas aderiram ao layoff parcial e 0 mesmo
valor verificou-se no més seguinte (julho de 2020). Nos restantes meses entre 4% a 6%

das agéncias escolheram aderir ao layoff parcial. Ver gréafico 10.

@ margo de 2020
@ abril de 2020

@ maio de 2020 |
38% @ junho de 2020
‘___‘ @ julho de 2020

@ agosto de 2020
@ setembro de 2020
@ outubro de 2020

12V

Gréfico 10 - Momento da adesdo ao layoff parcial

Fonte: Elaboragdo propria

Quanto ao layoff total, os dados recolhidos mostram que cerca de 58,8% das agéncias
de viagens da regido em estudo aderiram a esta modalidade e 41,2% ndo tinham aderido,

conforme grafico 11.
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® Nao
® Sim

Gréfico 11 - Agéncias que aderiram ao layoff total

Fonte: Elaboragdo propria

Relativamente ao momento da adesdo ao layoff total, os resultados mostram que em
mar¢o de 2020 havia cerca de 24% das agéncias em layoff total e em abril, metade das
agéncias encontrava-se em layoff total. A partir de maio de 2020 a percentagem das
agéncias em layoff total diminui para 5,3%, em setembro era de 7,9% e em dezembro era
de 10,50 %. Ver grafico 12.

@ marco de 2020

@ abril de 2020

@ maio de 2020

@ junho de 2020

@ julho de 2020

@ agosto de 2020
@ setembro de 2020
@ outubro de 2020

12V

Gréfico 12 - Momento da ades&o ao layoff total

Fonte: Elaboragdo prdpria

Quanto ao teletrabalho, as respostas indicam que cerca de 72% das agéncias de viagens
aderiram ao teletrabalho e cerca de 28 % ndo aderiram, conforme grafico 13.
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Gréfico 13 - Agéncias de viagens que aderiram ao teletrabalho

Fonte: Elaboracéo prépria

Relativamente ao teletrabalho, o grafico 14 mostra que em marco de 2020, as agéncias de
viagens tinham cerca de 60% dos funcionarios em teletrabalho, em abril tinham 20%, em
maio a percentagem desceu para 8% e em junho era de 4%. Nos restantes meses do ano
e até dezembro de 2020, a percentagem dos funcionarios em teletrabalho diminuiu para
2%.

@ margo de 2020

@ abril de 2020

@ maio de 2020 ‘
@ junho de 2020

@ julho de 2020 ‘
@ agosto de 2020

@ setembro de 2020 ‘
@ outubro de 2020

12V

Gréfico 14 - Momento da adeséo ao teletrabalho

Fonte: Elaboragdo prdpria

Quanto as agéncias de viagens que mantiveram o teletrabalho dos funcionarios, mas com
presenca também nas instalacfes alternadamente, os dados obtidos demonstram que a
maioria das agéncias de viagens em estudo, cerca de 57%, aderiu a esta modalidade entre

maio e dezembro de 2020, como se pode ver o grafico 15.
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® Nio
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Gréfico 15 — Agéncias que aderiram ao teletrabalho com presenca alternada nas instalagdes da
empresa

Fonte: Elaboragdo propria

Os dados recolhidos, permitem ainda concluir que 10 das empresas inquiridas estiveram
em teletrabalho, com presenca alternada nas instalacdes da agéncia, desde maio até
dezembro de 2020.

Por ultimo, importava também saber se a agéncia de viagens esteve aberta ao publico
durante a pandemia, com excec¢do dos periodos de confinamento obrigatério. Os dados
recolhidos indicam que 73,5 % das agéncias estiveram abertas ao publico, sendo que as
restantes 26,5% estiveram encerradas (ver gréfico 16).

® Nzo
® sim

&

Gréfico 16 - Agéncias abertas ao publico exceto nos periodos de confinamento obrigatério

Fonte: Elaboragdo propria

Quando questionadas sobre as 3 medidas que as agéncias de viagens consideram mais
relevantes e que gostariam que o Estado portugués tivesse adotado a escolha recai, como

se pode ver na tabela 4, na oferta de subsidios a fundo perdido (72,1%); isencdo de
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impostos como o IRC e 0 IRS (67,6%); e apoios durante um periodo mais longo (superior
a um ano) (51,5%).

Tabela 3 - Medidas que as agéncias de viagens consideram mais relevantes

Medidas Ne %
Oferta de aconselhamento fiscal e contabilistico. 5 7,4
Reducdo de rendas e outros encargos (&gua, luz, etc.) 20 | 294

Oferta de empréstimos sem juros e/ou ampliagdo de programas de empréstimos | 24 | 35,3
sem garantias.

Oferta de um periodo de caréncia no pagamento de impostos ou aumento de | 13 | 19,1
beneficios fiscais.

Isengéo de impostos (IRC, IVA, etc.) 46 | 67,6
Oferta de fundos para a manutencao e contratacao de pessoal. 17 25

Oferta de subsidios a fundo perdido. 49 | 72,1
Apoios durante um periodo mais longo (superior a um ano). 35 | 515

Atribuicdo de um subsidio diretamente ao trabalhador que opte pelo | 13 | 19,1
teletrabalho.

Fonte: Elaboragdo prdpria

Relativamente as Linhas de Apoio que foram adotadas pelas agéncias de viagens durante
a pandemia da Covid-19, conforme se pode observar na tabela 5, a medida do Programa
Apoiar foi a mais adotada por 70%, de seguida foi a Linha de apoio a tesouraria para
micro e pequenas empresas do Turismo Covid-19, com 51% e a medida Linha de Apoio

a Economia Covid-19: Agéncias de Viagens e Operadores Turisticos com 23%.

Tabela 4 - Medidas implementadas pelo Governo e adotadas pela agéncia de viagens

Medidas de Apoio Sim | NS | Néo | Total

I(_::?\?ig _dlegapmo a tesouraria para micro e pequenas empresas do Turismo 35 19 1 68

Programa APOIAR 48 16 4 68

Linha de Ap0|o,a !Economla Covid-19: Agéncias de Viagens e 16 19 33 68
Operadores Turisticos

Linha de Apoio & Economia Covid-19: Empresas Exportadores da

Industria e do Turismo 1 20 47 68

Linha de Apoio a Economia Covid-19: Empresas de Montagem de

20 47 68
Eventos
OpenCall202020 — Turismo Fundos 24 43 68
Adaptar PME 22 43 68

Adaptar Microempresas 21 39 68

~N (oW

Linha e Apoio a Economia Covid-19: Micro e Pequenas Empresas

(MPE) 23 38 68

Linha de Apoio a Economia Covid-19: Médias Empresas, Small Mid

Caps e Mid Caps 1 25 | 42 68

Fonte: Elaboragdo prdpria
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Na tabela 5 é possivel verificar as respostas relativas as alteragdes no desenvolvimento
interno organizacional. A maioria das agéncias (91,2%) obteve o selo do Clean & Safe,
promovido pelo Turismo de Portugal. Registou-se uma dinamizacdo das paginas do
Facebook e/ou Instagram por parte de 83,8% dos inquiridos. Durante o confinamento, 0s
colaboradores de 70,6% das agéncias inquiridas desenvolveram formagdes externas e

69,1% das agéncias desenvolveram mais conteildo para presenca online.

Tabela 5 - Alteragdes no desenvolvimento interno organizacional

Alteracdes no desenvolvimento interno organizacional Sim Né&o

A agéncia obteve o selo Clean & Safe do Turismo de Portugal. 62 6
Houve necessidade de formacBes para preencher novas fungdes ou para 23 45
cobrir mais de uma funcao.
Durante o confinamento, os colaboradores desenvolveram formacdes 48 20
externas.
Foi dada formacao aos funcionarios de como comunicar eficazmente em 40 28
momentos de crises.
Foi dada formacdo aos funcionarios sobre o futuro do setor turistico

. I 35 33
(exemplo: sustentabilidade).
Atualizaram o site da agéncia de viagens. 41 27
Dinamizaram a pagina do Facebook ou Instagram. 57 11
Desenvolveram mais conteudos para presenca online. 47 21
Fizeram algum tipo de investimento (exemplo: renovacdo das instalacées,
montras, compra de equipamentos informaticos, etc.). 23 45

Fonte: Elaboragdo propria

5.3 Andlise descritiva da variavel impacto da Covid-19

Através da andlise descritiva é possivel definir os dados da amostra, resumindo-os através
de um valor Unico, ou seja, neste caso pretende-se especificar quais foram os principais
impactos da Covid-19 considerando os seus efeitos psicolégicos e econémicos nas
agéncias de viagens, em conformidade com a media calculada. Na tabela 6 é possivel
observar as medias obtidas para cada atributo analisado.
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Tabela 6 - Andlise descritiva dos atributos da variavel impactos da Covid-19

Atributos MEDIA PDAI\EDSI\?/,I&%
A Covid-19 teve impacto no quotidiano da agéncia. 4,87 0,596
A Covid-19 alterou os padrdes de higiene na agéncia. 3,82 1,326
A Covid-19 tornou-nos numa organizagdo com mais medo. 3,24 1,373
A Covid-19 aumentou 0 nosso nivel de ansiedade. 4,03 1,119
A Covid-19 fez-nos reconsiderar a forma de trabalhar. 409 0.973
A Covid-19 preocupou mais os empregados mais velhos do que os 250 1264
mais novos. ' ’
Durante a pandemia, os salarios dos empregados mantiveram-se 341 1374
estaveis. ’ '
A Covid-19 mudou os padrdes de investimento da agéncia. 4,00 1,120
A Covid-19 aumentou a vulnerabilidade dos postos de trabalho na 387 1957
agéncia. ’ '
A Covid-19 ira afetar substancialmente as nossas receitas no futuro. 4,29 0,978
A Covid-19 afetou-nos mais do que a crise da Troika. 4,54 0,888
A Covid-19 alterou mais 0s nossos pad_roes de investimento do que a 434 0,087
crise da Troika.
A Covid-19 afetou mais o nosso trabalho do que a crise da Troika. 4,56 0,887
A Covid-19 sera devastadora para a nossa agéncia. 350 1.126
A Covid-19 tera efeitos devastadores na economia nacional. 4,38 0,864
A Covid-19 ird melhorar significativamente a selecdo de destinos 294 1326
para os feriados de 2021. ' '
A Covid-19 afetara de forma marcante a selecdo de destinos para as 492 0.975
férias nos proximos anos. ’ '
A Covid-19 afetara negativamente a qualidade dos produtos e 279 1953
servicos no destino. ’ ‘
A Covid-19 afetard a decisdo do cliente em ir de férias em 2021. 4,49 0,837
A Covid-19 afetara a deciséo do cliente em ir de férias nos proximos 385 1123
anos. ’ ’
A Covid-19 comparativamente com a crise da Troika, terd um
- . . ~ - . 4,24 1,081
impacto maior na intencéo do cliente em fazer férias.
As medidas tomadas pelos governos relativamente ao setor do
turismo séo suficientes para a transformacéo que é necessaria no pés- 2,35 1,169
crise.
A hotelaria, agéncias de viagens e outros fornecedores de servi¢os
devem manter contato continuo, partilhar conhecimento e colaborar 4,50 0,702
entre si.
O Turismo de Portugal deve colaborar com outras instituicdes de
turismo global, para ajudar o setor do turismo a preparar-se e 4,41 0,717
responder as emergéncias de saide globais.
Os recursos humanos do setor do turismo devem ter formagéo para
responder adequadamente aos turistas, evitando incertezas e riscos no 4,41 0,696
pos-Covid-19.
O setor do turismo pode usar a crise do Covid-19 como uma 3.99 0.938
oportunidade para assumir uma forma mais sustentavel. ’ ‘
Os canais de comunicagdo devem manter uma relagéo aberta entre os
agentes do turismo e as autoridades de satde, no &mbito de uma 4,24 0,794
estratégia proativa.
Os padr@es da procura e 0 comportamento do consumidor irdo sofrer 4,26 0,765

mudancas significativas, no pds-pandemia.

Fonte: Elaboragdo prdpria
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O atributo com maior média 4,87 foi “A Covid-19 teve impacto no quotidiano da
agéncia”. De seguida, com uma média de 4,56 foi “A Covid-19 afetou mais 0 nosso
trabalho do que a crise da Troika”. Depois surge “A hotelaria, agéncias de viagens e
outros fornecedores de servigos devem manter contacto continuo, partilhar conhecimento
e colaborar entre si” com a média 4,50 e “A Covid-19 afetara a decisdo do cliente em ir
de férias em 2021” com média de 4,49.

5.4 Andlise fatorial da variavel impacto da Covid-19

Considera-se que a amostra é suficiente e serve para realizar uma analise fatorial,
conforme Hair et al. (2005) que realcam que ter uma amostra de pelo menos 50
observacdes é suficiente para se conseguir realizar uma anélise fatorial, embora sugira

que preferencialmente o tamanho da amostra deva ser maior ou igual a 100.

Tenciona-se perceber a correlacdo existente entre as variaveis observaveis simplificando
os dados através da diminui¢do do numero de varidveis necessarias para que seja possivel
retratd-las (Gageiro & Pestana, 2014). Para se conseguir avaliar as qualidades das
correlacdes entre as varidveis e entender a validade da aplicacdo desta pesquisa, foram
realizados os testes de Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) e de esfericidade de Bartlett,

conforme tabela 7.

Tabela 7 - Testes de KMO e Bartlett para a variavel impactos da Covid-19 nas agéncias de viagens

TESTE DE KMO E BARTLETT
Kaiser-Meyer-Olkin Measure de adequacao de amostragem 0,689
Aprox. Qui-Quadrado 711,992
Teste de esfericidade de Bartlett gl 190
Sig. 0,000

Fonte: Elaboragdo propria

O Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) é uma medida de homogeneidade, variavel entre zero e
um, que compara as correlacbes de ordem zero com as correlagbes parciais que se
verificam entre as variaveis (Mardco, 2014). Desta forma, para ser possivel a aplicagdo
do modelo fatorial neste cenéario, devera haver uma correlagéo entre as variaveis. Depois
de efetuar o teste KMO para os impactos da Covid-19, este mostra o valor de 0,689 o que

demonstra que hd uma correlacdo mediocre entre as variaveis (Gageiro & Pestana, 2014).
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Para dar continuidade & anélise fatorial foi necessario fazer o teste de esfericidade de
Bartlett que testa a hipotese da matriz das correlagdes ser a matriz da identidade, sendo
que o determinante é igual a 1 (Gageiro & Pestana, 2014). E de acordo com a tabela 8, o
teste de esfericidade de Bartlett, com um nivel de significancia de 0,000, possibilita a
rejeicdo da hipdtese matriz de correlagbes ser a matriz identidade,

indicando a existéncia de correlacdo entre as variaveis.

Neste momento pode concluir-se que estes dois testes comprovam que 0 numero de
sujeitos e a matriz inicial de correlagdes entre as variaveis permitem a continuagédo da

analise fatorial, validando a mesma.

Para se efetuar uma analise fatorial € essencial calcular os loadings e as variancias de
modo que, quer as covariancias, quer as correlacdes antecipadas, sejam as mais proximas

dos valores observados quanto possivel.

O procedimento de extracdo das componentes principais € um método estatistico
multivariado, que proporciona a alteragdo de um conjunto de variaveis quantitativas
iniciais correlacionadas entre si, noutro conjunto com um numero de varidveis nao
correlacionadas inferior (Gageiro & Pestana, 2014). Desta forma, usa-se o critério de
Kaiser em que se designam aspetos com uma variancia explicada superior a 1. Ver tabela
8.

Tabela 8 - Dimensdes retidas e varidncia total explicada da variavel impactos da Covid-19

Autovalores iniciais Somas de extracdo de Somas de rotacdo de
carregamentos ao quadrado carregamentos ao quadrado
Comp. Total % de_ cumulativa Total % de_ cumulativa Total % de_ cumulativa
variancia % variancia % variancia %

1 5,721 28,604 28,604 5,721 28,604 28,604 3,280 16,400 16,400

2 2,673 13,366 41,971 2,673 13,366 41,971 2,787 13,933 30,332

3 2,154 10,772 52,742 2,154 10,772 52,742 2,562 12,808 43,140

4 1,754 8,771 61,513 1,754 8,771 61,513 2,205 11,026 54,166

5 1,413 7,065 68,579 1,413 7,065 68,579 2,019 10,097 64,263

6 1,019 5,097 73,675 1,019 5,097 73,675 1,882 9,412 73,675

7 0,880 4,400 78,075

8 0,667 3,334 81,409

9 0,581 2,907 84,316

10 0,515 2,576 86,892

11 0,460 2,301 89,194

12 0,408 2,041 91,235

13 0,337 1,686 92,921
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14 0,311 1,554 94,475
15 0,266 1,329 95,803
16 0,232 1,161 96,964
17 0,209 1,047 98,011
18 0,180 0,901 98,912
19 0,157 0,787 99,699
20 0,060 0,301 100,00

Fonte: Elaboragdo prdpria

Nesta situacdo, a soma dos valores préprios € igual ao nimero de componentes,
correspondendo as 20 variaveis escolhidas. Conforme a tabela 9, foram retidas, através
deste critério, 6 principais componentes que explicam 28,60%, 13,37%, 10,78%, 8,78%,
7,7% e 5,10% da variancia, respetivamente, ou seja, estas 6 componentes explicam
73,68% da variancia total.

Para facilitar a interpretacdo dos fatores sdo usados métodos de rotacdo das variaveis.
Para este caso, foi usado um método de rotagdo ortogonal, a rotacdo Varimax, em que sdo
minimizados os numeros das variaveis com loadings elevados num determinado fator,
conseguindo obter uma solucdo em gque cada componente principal se aproxima de £ 1 se

existir associacdo entre elas, ou 0 se ndo houver associacao (Maréco, 2014).

A tabela 9 representa os resultados da rotacdo ortogonal, confirmando a existéncia de 6

dimens@es ndo correlacionadas entre si, incluindo também os seus loadings.

Tabela 9 - Matriz das componentes apds rotacéo ortogonal da varidvel impactos da Covid-19

Matriz de componente rotativa
Comp. 1 2 3 4 5 6
V25 0,733
V26 0,781
V27 0,695
V28 0,558
V30 0,802
V31 0,856
V32 0,656
V33 0,867
V34 0,835
V35 0,909
V36 0,668
V37 0,812
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V68 0,742
V70 0,729
V71 0,796
V72 0,746
V74 0,817
V75 0,861
V76 0,844
V78 0,846

Fonte: Elaboragdo prépria

Realizou-se ainda uma analise a consisténcia interna, com a existéncia de diferentes
respostas como resultado das diferentes opiniées dos inquiridos, € necessario validar as
dimensGes obtidas para se conseguir examinar a sua fiabilidade. Neste seguimento, foi
usada a medida Alfa de Cronbach, onde é explicada a correlacdo que se espera obter entre
a escala usada e as escalas hipotéticas com igual nimero de itens que me¢am o mesmo

atributo, sendo que varia entre 0 e 1 (Gageiro & Pestana, 2014).

Como se pode verificar na tabela 10 é possivel identificar-se 0 uso deste indicador para
as dimensdes obtidas. Os resultados obtidos através do coeficiente Alfa de Cronbach
demonstram que, de acordo com a sua definigéo, a dimensao 4 tem muito boa consisténcia
interna, a dimensdo 6 tem boa consisténcia interna, as dimensdes 1, 3 e 5 tém uma
razoavel consisténcia interna e a dimensao 2 tem uma fraca consisténcia (Gageiro &
Pestana, 2014).
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Tabela 10 - Dimensdes, itens e coeficientes Alfa de Cronbach para a variavel impactos da Covid-19

DimensGes Itens Alfa de
Cronbach
A hotelaria, agéncias de viagens e outros fornecedores de servigos devem
manter contato continuo, partilhar conhecimento e colaborar entre si.
O Turismo de Portugal deve colaborar com outras instituicdes de turismo
global, para ajudar o setor do turismo a preparar-se e responder as
emergéncias de satde globais.
Dimensdo 1: | Os recursos humanos do setor do turismo devem ter formagdo para
trabalho responder adequadamente aos turistas, evitando incertezas e riscos no pés- 0,707
em rede Covid-19.
O setor do turismo pode usar a crise do Covid-19 como uma oportunidade
para assumir uma forma mais sustentavel.
Os canais de comunicagéo devem manter uma relagdo aberta entre os
agentes do turismo e as autoridades de satde, no ambito de uma estratégia
proativa.
A Covid-19 afetou-nos mais do que a crise da Troika.
Dimensdo 2: | A Covid-19 alterou mais 0s nossos padr@es de investimento do que a crise
econémico da Troika. 0,650
A Covid-19 afetou mais o nosso trabalho do que a crise da Troika.
A Covid-19 afetard de forma marcante a selecdo de destinos para as férias
nos préximos anos.
Dimensdo 3: | A Covid-19 afetara a decisdo do cliente em ir de férias em 2021.
. . . . . - o 0,782
procura A Covid-19 afetara a decisdo do cliente em ir de férias nos préximos anos.
A Covid-19 comparativamente com a crise da Troika, tera um impacto
maior na intencdo do cliente em fazer férias.
i . A Covid-19 ira afetar substancialmente as nossas receitas no futuro.
D|_mensa_o 4 A Covid-19 sera devastadora para a nossa agéncia. 0,905
financeiro . L e . .
A Covid-19 ter efeitos devastadores na economia nacional.
. . A Covid-19 tornou-nos numa organizacdo com mais medo.
Dl;r::%rl\ga? o A Covid-19 aumentou 0 nosso nivel de ansiedade. 0,790
P gico A Covid-19 fez-nos reconsiderar a forma de trabalhar.
A Covid-19 preocupou mais os empregados mais velhos do que 0s mais
) B Novos.
D'gi?gﬁ%& A Covid-19 mudou os padrdes de investimento da agéncia. 0,897
A Covid-19 aumentou a vulnerabilidade dos postos de trabalho na
agéncia.
Fonte: Elaboragdo prdpria
5.5 Analise descritiva da variavel apoios governamentais
Neste ponto serdo apresentados quais 0S apoios governamentais que 0s inquiridos

valorizam mais, sendo também utilizadas as técnicas de estatistica descritiva. Ver tabela

11.

71




O impacto da Covid-19 nas agéncias de viagens: um estudo na Regido Centro

Tabela 11 - Andlise descritiva aos atributos da variavel apoios governamentais

Atributos MEDIA DESVIO PADRAO

O Governo tem dado uma resposta
adequada a pandemia.

O Governo faz um excelente
trabalho de apoio aos trabalhadores 2,63 1,091
da érea do turismo.

A resposta do Governo as agéncias

2,93 1,027

; . e 2,46 1,152

de viagens, tem sido a mais eficaz.
O Governo devgrla incentivar mais 412 1153

as viagens.

O Governo deveria ajudar mais as

agéncias de viagens sob pena destas 4,44 0,817
poderem desaparecer.

O Governo deveria cancelar todos 4,04 1112

0s impostos as agéncias de viagens.
O Governo deveria pagar todas as
despesas das agéncias de viagens 3,09 1,278
(rendas, agua, luz, etc).
Todos 0s apoios que o Estado tem
dado deixam as agéncias de viagens 2,88 1,015
mais confiantes.
As medidas do apoio extraordinario
tornam a gestdo da agéncia de 3,16 1,031
viagens mais confiante.

Fonte: Elaboragdo prdpria

O fator com maior média 4,44 é “O Governo deveria ajudar mais as agéncias de viagens
sob pena destas poderem desaparecer”, seguido de “O Governo deveria incentivar mais
as viagens.” 4,12, seguido de “O Governo deveria cancelar todos os impostos as agéncias
de viagens.” 4,04 e “As medidas do apoio extraordindrio tornam a gestdo da agéncia de
viagens mais confiante” 3.16. Esta andlise identifica que os fatores com maior média
representam 0s apoios governamentais que sdo mais valorizados em resposta a pandemia
da Covid-19.

5.6 Analise fatorial da variavel apoios governamentais

O teste de KMO, com base na tabela 12, apresenta um valor de 0,734 e o teste de
esfericidade de Bartlett, que testa a hipotese da matriz de correlagdes ser a matriz
identidade, apresenta um nivel de significancia de 0,000. Estes dois indicadores permitem
concluir que a anélise fatorial é adequada.
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Tabela 12 - Testes de KMO e Bartlett para a variavel apoios governamentais

TESTE DE KMO E BARTLETT
Kaiser-Meyer-Olkin Measure de adequacéo de g
amostragem
Aprox. Qui- 312,634
Teste de esfericidade de Quadrado
Bartlett gl 36
Sig. 0,000

Fonte: Elaboragdo prdpria

Procedeu-se posteriormente a extracdo das componentes principais. Foi utilizado o
critério de Kaiser em que se designam aspetos com uma variancia explicada superior a 1
e foram obtidas duas componentes principais, como se pode analisar pela tabela 14, em
que estas explicam 41,09% e 25,15% da variancia, respetivamente, sendo que no seu
conjunto, as duas componentes explicam 66,25% da variancia total composta por 9

variaveis (ver tabela 13).

Tabela 13 - Dimensdes retidas e variancia total explicada da varidvel apoios governamentais

Somas de extragéo de .
S Somas de rotacdo de
Autovalores iniciais Carregamentos ao
carregamento ao quadrado
Quadrado
Comp.
Total % de cumulativ Total % de cumulativ Total % de cumulativ
variancia a% variancia a% variancia a%

1 3,698 | 41,094 41,094 3,698 | 41,094 41,094 3,539 | 39,324 39,324

2 2,264 | 25,153 66,246 2,264 | 25,153 66,246 2,423 | 26,922 66,246
3 0,779 8,653 74,899
4 0,680 7,552 82,451
5 0,568 6,314 88,765
6 0,398 4,417 93,182
7 0,307 3,409 96,591
8 0,175 1,943 98,533
9 0,132 1,467 100,000

Fonte: Elaboragdo prdpria
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No que diz respeito aos resultados da rotacdo ortogonal Varimax, a tabela 14 mostra a

existéncia de duas dimensdes ndo correlacionadas entre si, incluindo 0s seus pesos.

Tabela 14 - Matriz das componentes apés rotagéo ortogonal da variavel apoios governamentais

Matriz de componente rotativa
Comp. 1 2

V38 0,797
V39 0,875
V40 0,787
Va1l 0,700
V42 0,755
V43 0,745
V44 0,762
V45 0,848
V46 0,834

Fonte: Elaboragdo prdpria

Com o objetivo de avaliar a credibilidade das dimensdes obtidas foi desenvolvida a

andlise da consisténcia interna, pelo método Alfa de Cronbach, tendo este indicador sido

calculado para as 2 dimens@es obtidas s, conforme se pode validar com a tabela 15.

Tabela 15 - Numero de itens e coeficientes Alfa de Cronbach para as dimensdes da variavel apoios

governamentais

Dimensoes

Itens

Alfa de
Cronbach

Apoios

Dimensao 1:

O Governo tem dado uma resposta adequada a pandemia.

O Governo faz um excelente trabalho de apoio aos trabalhadores da
area do turismo.

A resposta do Governo as agéncias de viagens, tem sido a mais
eficaz.

Todos 0s apoios que 0 Estado tem dado deixam as agéncias de
viagens mais confiantes.

As medidas do apoio extraordinario tornam a gestdo da agéncia de
viagens mais confiante.

0,889

Incentivos

Dimensao 2:

O Governo deveria incentivar mais as viagens.

O Governo deveria ajudar mais as agéncias de viagens sob pena
destas poderem desaparecer.

O Governo deveria cancelar todos os impostos as agéncias de
viagens.

O Governo deveria pagar todas as despesas das agéncias de viagens
(rendas, agua, luz, etc).

0,731

Fonte: Elaboragdo prdpria
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Os resultados obtidos do coeficiente Alfa de Cronbach mostram que a dimensdo com o
fator Apoios tém uma boa consisténcia interna, no entanto a segunda dimensdo com o

fator Incentivos tem uma consisténcia apenas razoavel (Gageiro & Pestana, 2014).
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6. Conclusoes

Com este estudo pretendeu-se analisar os impactos da Covid-19 nas agéncias de viagens

na regido Centro e as medidas de apoio do Estado.

A importéncia desta investigacdo distingue-se pelo caracter inédito no setor das agéncias
de viagens, na regido Centro de Portugal, pelo contributo que poderd dar a ciéncia
resultado do instrumento de avaliacdo usado neste estudo, assim como pela contribuicéo
que poderad dar ao desenvolvimento de novas estratégicas e politicas de acdo para o
turismo. Para além disto, os resultados deste estudo poderdo ainda melhorar a literatura

sobre o tema em analise.

Como ja foi dito anteriormente o tema abordado € muito recente, estd em constante
transformacéo e existem ainda poucos estudos sobre 0 mesmo, nomeadamente aplicados
as agéncias de viagem. Contudo, na revisdo de literatura conseguiram-se definir

conceitos, como o de pandemia e outras crises que afetaram o setor do turismo.

Em Portugal a pandemia da Covid-19 provocou a morte de cerca de 20 530 pessoas e
cerca de 3 090 000 infetados (Our World in Data, 2022). O turismo, em particular foi um
dos setores mais afetados gravemente pela pandemia devido a globaliza¢do do setor e
grande dependéncia para com outros setores de atividade. Em 2020, o primeiro ano da
pandemia da Covid-19, foi marcado pela maior quebra de que ha registo da economia
nacional, empurrando o turismo para uma quase paralisacdo de dois meses e transportando

para o layoff parte significativa da populacdo (Jornal de Noticias, 2021).

Durante a vigéncia do primeiro estado de emergéncia, entre 19 de marco e 2 de maio de 2020,
as limitacBes impostas a maioria dos setores, tais como, a restri¢do de circulagéo e a suspensao
de atividades como a restauracdo, 0 comércio, turismo e cultura fez crescer o nimero de
faléncias provocando o aumento do desemprego e agravou situacdes ja precérias. Esta

situacdo levou também a uma enorme quebra historica do PIB.

As agéncias de viagens ndo foram excecdo e também fecharam devido ao estado de
emergéncia imposto ao pais, tendo colocado os seus trabalhadores em regime de layoff parcial
e/ou total ou em regime de teletrabalho. Os dados obtidos comprovam o que ja se antevia,
houve uma adesao da maioria das agéncias ao layoff parcial e total em marco e abril de 2020.

O mesmo aconteceu em relacédo ao teletrabalho, a maioria das agéncias de viagens da regido
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Centro aderiu a esta modalidade, tendo sido mais visivel também nos meses de marco e
abril de 2020.

A partir de maio de 2020 iniciou-se o desconfinamento e a maioria das agéncias esteve aberta
ao publico, exceto nos periodos de confinamento obrigatdrio, embora com funcionérios ainda

em regime de layoff parcial, total ou em teletrabalho.

Relativamente aos funcionarios, os resultados deste estudo mostram uma quebra no

namero de funcionérios quando comparamos 0s anos de 2020 e 2021.

Sem surpresas, 0 mesmo também se pode afirmar relativamente ao volume de faturacéo
de 2020, houve uma enorme quebra quando comparamos com o ano anterior. E
relativamente as futuras vendas, as agéncias de viagens consideram que a pandemia ira
limitar muito as suas receitas, nomeadamente em termos de reservas para determinados
destinos que ndo oferecam a seguranca sanitaria necessaria aos seus clientes, pois cada
individuo teme pela sua seguranca e a da sua familia. O destino eleito sera estudado

minuciosamente quer a nivel de seguranca sanitaria quer a nivel de aglomerados.

Considera-se ainda que o Turismo de Portugal, as Regides de Turismo e os varios players
do setor, como as agéncias de viagens, restauracao, hotelaria, animacdo turistica e demais
fornecedores de servicos devem manter um contacto continuo na partilha de
conhecimento e devem colaborar entre si. Através do desenvolvimento de novas
competéncias e aprendizagens, quer a nivel pessoal, quer a nivel empresarial, as empresas
podem realizar melhorias significativas. A inovacdo e a presenca online hoje em dia

podem ser imprescindiveis no contexto de uma pandemia.

Entretanto, o impacto econdémico do surto de Covid-19 no setor do turismo, a sua
imprevisibilidade, persisténcia e o agravamento dos seus efeitos nas empresas,
justificaram a criacdo de varias medidas de apoio as empresas pelo Governo portugués.
Para além do layoff as trés medidas mais adotadas pelas agéncias de viagens da regido Centro
foram: Programa Apoiar; Linha de Apoio a Tesouraria para Micro e Pequenas empresas do
Turismo Covid-19; e a Linha de Apoio a Economia Covid-19: Agéncias de Viagens e
Operadores Turisticos. O layoff, conforme ja foi esclarecido anteriormente é a medida com
mais expressdo na despesa do Estado, na resposta a pandemia e consiste na reducao
temporaria dos periodos normais de trabalho ou suspensdo dos contratos de trabalho
efetuada por iniciativa das empresas, durante um determinado tempo, podendo ser parcial

ou total. Relativamente ao Programa Apoiar e as Linhas de Apoio, sdo instrumentos
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financeiros que pretendem responder as necessidades imediatas de financiamento das

empresas.

No que diz respeito ao instrumento de avaliacdo para as ajudas do Estado, o estudo
demonstra que estas podem ser medidas a dois niveis: 0s apoios e 0s incentivos. Os apoios
dizem respeito as ajudas que o Governo deu através das medidas de apoio e 0s incentivos
serdo as medidas que as agéncias gostariam que o Estado tivesse adotado. De facto, as
agéncias de viagens gostariam que o Estado portugués tivesse adotado outras medidas, tais
como: a oferta de subsidios a fundo perdido, o cancelamento de todos os impostos as
agéncias de viagens (IRC, IVA, entre outros), os apoios deveriam ser durante um periodo
mais longo (superior a um ano) e ajudar mais as agéncias de viagens sob pena destas
poderem desaparecer pagando todas as despesas das agéncias de viagens (rendas, agua,

luz).

Durante o primeiro ano de pandemia, e mais especificamente durante o confinamento, as
agéncias de viagens da regido Centro aproveitaram para fazer melhorias significativas no
desenvolvimento interno organizacional, entre elas destacam-se a obtengéo do selo Clean
& Safe desenvolvido pelo Turismo de Portugal, a dinamizacéo da pagina do Facebook ou
Instagram, a colocacdo dos seus colaboradores em diversas formacbes e o

desenvolvimento de mais contetdos para a presenca online.

Ao longo dos dois anos, desde o inicio da pandemia, algumas agéncias de viagens
continuaram a usufruir dos apoios governamentais e das medidas colocadas a disposi¢do das
agéncias de viagens pelo Estado portugués. Esta investigacdo permite confirmar que tais
medidas apesar de aumentarem um pouco a confianca das agéncias de viagens, a maioria,
continua a ter sérias dificuldades financeiras resultantes do baixo nimero de reservas e vendas
provocadas pela Covid-19. Consideram mesmo que o Estado portugués deveria ajudar mais

este setor econdmico, podendo dar mais incentivos e apoios a0 mesmo.

Relativamente aos impactos da pandemia nas agéncias de viagens da regido Centro
conclui-se que teve um enorme impacto. De facto, a maioria das agéncias considera que
a pandemia da Covid-19 teve um impacto maior no quotidiano da agéncia afetando mais
o trabalho e alterando os padrbes de investimento, comparativamente a outras crises,
nomeadamente a crise da Troika. Os resultados deste estudo demonstram que a
pandemia esta a ter efeitos devastadores na economia nacional, ird afetar

substancialmente as receitas das agéncias no futuro, aumentou o nivel de ansiedade dos
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agentes de viagens, a vulnerabilidade dos seus postos de trabalho e alterou os padrdes de
higiene na agéncia reconsiderando-se a forma de trabalhar dos agentes de viagens e das
proprias agéncias de viagens.

Quanto ao objetivo de desenvolver um instrumento de avaliagcdo do impacto da pandemia,
0 mesmo foi alcangcado e os resultados mostram que o impacto da pandemia pode-se
medir a seis niveis: psicolégico, na carreira, contabilistico, econdémico, na procura e no
trabalho em rede. A criacdo deste instrumento de avaliacdo permite medir 0s varios
fatores apresentados e confirmar os impactos a esses niveis. O impacto psicologico esta
relacionado com 0 medo, a ansiedade e a forma de trabalhar. No que diz respeito ao
impacto na carreira, este baseia-se na inseguranca quanto ao futuro, a vulnerabilidade dos
postos de trabalho sobretudo por parte dos funcionarios mais velhos. Relativamente ao
fator contabilistico, 0 mesmo esta relacionado com a preocupagdo com as receitas no
futuro, pois caso nédo haja vendas, ndo se conseguem fundos de maneio suficientes para
pagar as despesas correntes. O fator econémico baseia-se na alteragdo dos padrdes de
investimento da agéncia de viagens. Quanto ao fator procura esta relacionado com a
selecdo do destino de férias nos proximos anos e a dificuldade de ter destinos
considerados seguros. E sobre o fator trabalho em rede, 0 mesmo remete & manutengéo
do contacto continuo e na partilha de conhecimento e colaboracdo entre os diversos

setores do turismo.

Pretende-se ainda apresentar algumas ideias/oportunidades para ajudar ao crescimento
das agéncias de viagens em estudo, dentro do contexto da Covid-19, propondo-se o0
desenvolvimento de novas competéncias como formar colegas em determinadas funcdes
mais especificas de modo a todos conseguirem desempenhar a funcdo duma maneira
competente e a continuagdo de aprendizagens que possibilitem uma atualizagdo constante
na vida profissional de um agente de viagens. Recomenda-se ainda gque todos 0s agentes
de viagens tenham ferramentas atualizadas para trabalhar em casa, a qualquer momento,
caso seja necessario, como o portatil com todos os programas necessarios e um telemaével.
Sugere-se ainda aos agentes de viagens o dever de continuar a ter e a desenvolver uma
relagdo proxima com os seus clientes, transmitindo-lhes confianca. A nivel empresarial,
recomenda-se as empresas a realizacdo de melhorias significativas nos seus sites e nas
suas redes sociais, nomeadamente Facebook e Instagram pois a sua presenca online hoje

em dia é imprescindivel. As agéncias de viagens podem também criar campanhas de
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marketing diversificadas, fazer campanhas de vendas antecipadas com descontos e enviar

newsletters regularmente aos seus clientes contendo promocoes atualizadas.

Como ndo se sabe o0 rumo que a pandemia ira ter no futuro, pelo mundo, e apesar da alta
taxa de vacinagcdo contra a Covid-19 na populacdo portuguesa, as variantes poderéo
continuar a surgir. Seria uma boa oportunidade para 0s operadores turisticos portugueses
juntamente com as seguradoras parceiras criarem pacotes de férias dando prazos mais
alargados de cancelamentos antecipados, sem gastos para as agéncias de viagens ou para

os clientes.

As Regides de Turismo de Portugal, nomeadamente das regides autbnomas (Acores e
Madeira) devem continuar a apostar na dinamizagdo do turismo interno, pois de acordo
com as conclusdes deste estudo, pensa-se que o turista portugués vai preferir viajar para

destinos mais seguros e mais proximos de sua casa, nos proximos tempos.

Conclui-se que foram atingidos todos 0s objetivos propostos para esta investigacao, tendo
sido identificados os principais impactos da Covid-19 nas agéncias de viagens na regido
Centro. Pode depreender-se ainda que as medidas do Governo néo seréo suficientes para
fazer face a pandemia da Covid-19, de facto, deveriam ser dados mais apoios e incentivos

as agéncias de viagens pois serdo fundamentais a recuperacéo deste setor.
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7. LimitacgGes e sugestbes para estudos futuros

No decorrer da investigacdo, surgiram algumas dificuldades que condicionaram uma
analise mais aprofundada sobre o tema, nomeadamente falta de literatura, de material de
investigacdo e de dados estatisticos sobre as agéncias de viagens e a Covid-19, em

Portugal.

No entanto, a grande limitacdo € a situacdo pandemica da Covid-19 que dificultou toda a
investigacdo nomeadamente na fase da aplicacdo dos inquéritos. Foi notoria a falta de
respostas das agéncias de viagens ao questionario, justificada pelo facto de grande parte
das agéncias estar em situacdo de layoff ou com os funcionarios em regime de teletrabalho
e nem sempre tinham acesso ao email comercial da empresa, ou simplesmente, pelo facto
de o funcionario que abria o email ndo ser a pessoa responsavel da loja para poder
responder com exatiddo ao mesmo. O email a apelar ao preenchimento do questionario
foi enviado cinco vezes, durante o periodo de recolha de respostas. Tendo em conta o
baixo nimero de respostas obtido, tentou-se apelar vérias vezes, ao preenchimento do

questionario.

Também pelo facto de algumas agéncias de viagens ndo terem 0s seus contactos
atualizados, ndo foi possivel obter mais respostas. Assim, embora se tenha conseguido
obter uma amostra globalmente significativa, essa amostra pode ndo ser geograficamente
representativa a nivel local, nomeadamente nos distritos com menor taxa de resposta

(Leiria e Guarda).

Para além das indicacbes para novas investigacGes fornecidas pelas limitacGes deste
estudo, acrescentam-se algumas sugestdes para trabalhos futuros, que se consideram

relevantes nesta area do conhecimento.

Sugere-se alargar o estudo a outras regides do pais, analisando outras agéncias de viagens.
Seria interessante analisar o impacto da Covid-19 nas agéncias de viagens de outras

regides do pais para perceber se 0s impactos seriam 0s mesmos.

Também se considera pertinente investigar o impacto da Covid-19 noutras areas do setor
do turismo, nomeadamente em empresas de alojamento turistico, restauracdo, animagéo
turistica, transportes (empresas de rent a car e empresas de transferes) ou ainda, atraces

turisticas, como museus e monumentos.
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1.

Questionario as Agéncias de Viagens

O presente inquérito foi elaborado no ambito de uma dissertacao final do Mestrado de Gestao Turistica da ESTGV.

0 objetivo principal deste estudo sera a identificagdo dos impactos econémicos da Covid-19 nas agéncias de viagens localizadas na Regido Centro
de Portugal.

0 inquérito é dirigido aos profissionais das Agéncias de Viagens e visa reconhecer se a resposta dada pelo Governo esta a ser ou nao suficiente,
para que as empresas em causa, se mantenham em atividade.

Assim, solicito a sua participagao no presente inquérito, fundamental para este trabalho.
Os dados sao para utilizagao exclusivamente cientifica e sdo estritamente confidenciais.

O respondente deve ser a pessoa mais envolvida com as atividades da agéncia de viagens.

* Required

Tomei conhecimento dos objetivos do presente estudo e da forma como os dados serdo tratados e declaro que: *
Mark only one oval.

Estou disponivel para colaborar e responderei ao questionario.

Seccao 1| Perfil Sociodemografico



2. 1) Por favor, indique qual a sua posi¢ao na empresa: *
Mark only one oval.

a) Diretor

b) Chefe de Loja

c) 1° Técnico de Turismo
d) 2° Técnico de Turismo
e) 3° Técnico de Turismo

f) Outra

3. Seescolheu Outra, indique qual:

4. 2) O numero de anos no cargo: *

5. 3) Género: *
Mark only one oval.

a) Masculino
b) Feminino

c¢) Outro



6. 4)Habilitagcdes académicas: *

Mark only one oval.

a) Ensino Secundario
b) Licenciatura

c¢) Mestrado/ Doutoramento

7. 5) Indique o distrito da sua empresa. *

Mark only one oval.

Aveiro

Castelo Branco
Coimbra
Guarda

Leiria

Viseu



8. 6) Ha quantos anos existe a empresa no mercado? *

Mark only one oval.

< 5anos

6 —10 anos
11 - 15 anos
16 — 20 anos
21 - 30 anos

+ de 30 anos

9. 7) N° de funcionarios, a trabalhar a tempo inteiro, em janeiro de 2020: *

10. 8) N° de funcionarios, a trabalhar a tempo inteiro, em margo de 2021: *



11.  9) Volume de Fatura¢do, em 2019: *
Mark only one oval.

< 300 mil euros

300 - 600 mil euros
600 — 900 mil euros
900 - 1200 mil euros
1200 — 1500 mil euros

+ 1500 mil euros

12.  10) Volume de Faturagao, em 2020: *
Mark only one oval.

< 300 mil euros

300 — 600 mil euros
600 — 900 mil euros
900 - 1200 mil euros
1200 — 1500 mil euros

+ 1500 mil euros

11) No contexto da Pandemia da Covid-19, indique a situacao da agéncia de viagens, entre marco de 2020 e o atual momento.



13.

14.

a) Aderiu ao Lay-off parcial: *
Mark only one oval.
Nao

Sim

Se respondeu Sim, na questao anterior, diga em que momento (més/ano)?
Mark only one oval.

margo de 2020
abril de 2020

maio de 2020
junho de 2020
julho de 2020
agosto de 2020
setembro de 2020
outubro de 2020
novembro de 2020

dezembro de 2020



15.

16.

b) Aderiu ao Lay-off total: *
Mark only one oval.
Nao

Sim

Se respondeu Sim, na questao anterior, diga em que momento (més/ano)?

Mark only one oval.

margo de 2020
abril de 2020

maio de 2020
junho de 2020
julho de 2020
agosto de 2020
setembro de 2020
outubro de 2020
novembro de 2020

dezembro de 2020



17.

18.

c) Aderiu ao Teletrabalho: *

Mark only one oval.
Nao

Sim

Se respondeu Sim, na questao anterior, diga em que momento (més/ano)?

Mark only one oval.

margo de 2020
abril de 2020

maio de 2020
junho de 2020
julho de 2020
agosto de 2020
setembro de 2020
outubro de 2020
novembro de 2020

dezembro de 2020



19. d) Aderiu ao teletrabalho com presenca nas instalagdes da empresa, alternadamente: *

Mark only one oval.
Nao

Sim

20. Serespondeu Sim, na questao anterior, diga em que més ou meses?

Check all that apply.

maio
junho
julho
agosto
setembro
outubro
novembro

dezembro

21. e) A agéncia de viagens esteve aberta ao publico (exceto nos periodos de confinamento obrigatorio)? *

Mark only one oval.
N&o

Sim

Seccdo 2 | Impactos da Covid-19



22. 1) Tendo em conta a Covid-19 e considerando que a pandemia tem efeitos psicolégicos e econdmicos, indique na escala seguinte
(1= discordo totalmente; 5 = concordo totalmente) o seu grau de concordancia com as seguintes afirmacgoes: *

Mark only one oval per row.

—_
N
w
i
()]

A Covid-19 teve impacto no quotidiano da
agéncia.

A Covid-19 alterou os padrdes de higiene na
agéncia.

A Covid-19 tornou-nos numa organizagao
com mais medo.

A Covid-19 aumentou o nosso nivel de
ansiedade.

A Covid-19 fez-nos reconsiderar a forma de
trabalhar.

A Covid-19 preocupou mais os empregados
mais velhos do que os mais novos.

Durante a pandemia, os salarios dos
empregados mantiveram-se estaveis.

A Covid-19 mudou os padroes de
investimento da agéncia.

A Covid-19 aumentou a vulnerabilidade dos
postos de trabalho na agéncia.

A Covid-19 ird afetar substancialmente as
nossas receitas no futuro.

o010 10101070]0101010
o010 ]0]101010]0101010
o010 ]0]101010]0101010
o010 101010710]0101010
o010 ]0701070]0101010

A Covid-19 afetou-nos mais do que a crise
da Troika.



A Covid-19 alterou mais os nossos padrdes
de investimento do que a crise da Troika.

A Covid-19 afetou mais o nosso trabalho do
que a crise da Troika.

A Covid-19 sera devastadora para a nossa
agéncia.

A Covid-19 tera efeitos devastadores na
economia nacional.

010100

0101010

0101010

010100

0101010

Seccao 3 | Apoios governamentais



23. 2) Tendo em conta a situagao atual econdmica do nosso Pais e do Mundo, resultante da pandemia Covid-19, indique na escala
seguinte (1= discordo totalmente; 5 = concordo totalmente) o seu grau de concordancia com as seguintes afirmacoes: *

Mark only one oval per row.

0 Governo tem dado uma resposta
adequada a pandemia.

0 Governo faz um excelente trabalho de
apoio aos trabalhadores da area do turismo.

A resposta do Governo as agéncias de
viagens, tem sido a mais eficaz.

O Governo deveria incentivar mais as
viagens.

0 Governo deveria ajudar mais as agéncias
de viagens sob pena destas poderem
desaparecer.

O Governo deveria cancelar todos os
impostos as agéncias de viagens.

0 Governo deveria pagar todas as despesas
das agéncias de viagens (rendas, 4gua, luz,
etc).

O 1010 10]01010
O 1010 10]01010
O 1010 1710|0100
o100 10]01010
O 1010 10]01010

Todos os apoios que o Estado tem dado
deixam as agéncias de viagens mais
confiantes.

9
9
9
9
9

As medidas do apoio extraordinario tornam

a gestdo da agéncia de viagens mais D @D @D D @

confiante.




24. 3) Da seguinte listagem de medidas escolha as 3 que considera mais relevantes e que gostaria que o Estado Portugués tivesse
adotado: *

Check all that apply.

Oferta de aconselhamento fiscal e contabilistico.

Reducgédo de rendas e outros encargos (agua, luz, etc.).

Oferta de empréstimos sem juros e/ou ampliagcao de programas de empréstimos sem garantias.
Oferta de um periodo de caréncia no pagamento de impostos ou aumento de beneficios fiscais.
Isengao de impostos (IRC, IVA, etc.).

Oferta de fundos para a manutencao e contratagédo de pessoal.

Oferta de subsidios a fundo perdido.

Apoios durante um periodo mais longo ( superior a um ano).

Atribuicdo de um subsidio diretamente ao trabalhador que opte pelo teletrabalho.



25. 4) Da seguinte listagem de medidas implementadas pelo Estado Portugués, selecione as que foram adotadas pela agéncia de
viagens: *

Mark only one oval per row.

Sim Nao NS/NR

Linha de apoio a tesouraria para micro e
pequenas empresas do Turismo Covid-19

9
9
9

Programa APOIAR

9
9
9

Linha de Apoio a Economia Covid-19:
Agéncias de Viagens e Operadores
Turisticos

9
9

Linha de Apoio a Economia Covid-19:
Empresas Exportadores da Industria e do
Turismo

Linha de Apoio a Economia Covid-19:
Empresas de Montagem de Eventos

OpenCall202020 - Turismo Fundos

Adaptar PME

Adaptar Microempresas

Linha e Apoio a Economia Covid-19: Micro e
Pequenas Empresas (MPE)

Linha de Apoio a Economia Covid-19:
Médias Empresas, Small Mid Caps e Mid
Caps

0 1010/0|010 | 0O
0 1010/0|010 | 0O
0 1010/0|010 | 0O




Seccao 4 | Alteracdes na Organizacado



26. 5) Pretende-se saber se houve alteragdes no desenvolvimento interno organizacional desde o inicio da pandemia (marco 2020).
Assim, indique se concorda ou ndo com as seguintes afirmacodes: *

Mark only one oval per row.

A agéncia obteve o selo Clean & Safe do
Turismo de Portugal.

Houve necessidade de formacgdes para
preencher novas fungdes ou para cobrir
mais de uma funcgao.

Durante o confinamento, os colaboradores
desenvolveram formagdes externas.

Foi dada formagéao aos funcionarios de
como comunicar eficazmente em momentos
de crises.

O 1010 |0
O 1010 |0

Foi dada formacéao aos funcionarios sobre o
futuro do setor turistico (exemplo:
sustentabilidade).

Atualizaram o site da agéncia de viagens.

Dinamizaram a pagina do Facebook ou
Instagram.

Desenvolveram mais conteudos para
presenca online.

01010 0
01010} 0

Fizeram algum tipo de investimento
(exemplo: renovacgédo das instalagdes,
montras, compra de equipamentos
informaticos, etc.).

9
9




Seccdo 5 | Pensar o futuro



6) Considerando que a Covid-19 ira ter repercussdes no comportamento dos viajantes, gostariamos de ter a sua opinidao enquanto
intermediario e especialista em viagens. Assim e considerando os riscos de viagem, hospitalidade no destino e comportamento
pos-pandemia, indique na escala seguinte (1 = discordo totalmente; 5 = concordo totalmente) o seu grau de concordancia com as
seguintes afirmacgoes: *

Mark only one oval per row.

A Covid-19 ird melhorar significativamente a

selegdo de destinos para os feriados de D @ D D @

2021.

A Covid-19 afetara de forma marcante a
selecdo de destinos para as férias nos
préximos anos.

9
9
9
9
9

A Covid-19 afetara negativamente a
qualidade dos produtos e servigos no
destino.

A Covid-19 afetara a deciséo do cliente em ir
de férias em 2021.

A Covid-19 afetard a decisdo do cliente em ir
de férias nos préoximos anos.

A Covid-19 comparativamente com a crise
da Troika, tera um impacto maior na
intencdo do cliente em fazer férias.

O 101010
0101010
O 101010
O 101010
O 101010

As medidas tomadas pelos governos
relativamente ao setor do turismo sao
suficientes para a transformacgéao que é
necessaria no pos-crise.

9
9
O
9
9

9
9
9
9
9

A hotelaria, agéncias de viagens e outros
fornecedores de servicos devem manter



contato continuo, partilhar conhecimento e
colaborar entre si.

O Turismo de Portugal deve colaborar com

outras institui¢cdes de turismo global, para Q O O Q O

ajudar o setor do turismo a preparar-se e
responder as emergéncias de saude globais.

Os recursos humanos do setor do turismo

devem ter formacao para responder
o O O o O

adequadamente aos turistas, evitando
incertezas e riscos no pds Covid-19.

0 setor do turismo pode usar a crise do

Covid-19 como uma oportunidade para D ) @D D) D

assumir uma forma mais sustentavel.

Os canais de comunicagao devem manter

uma relagao aberta entre os agentes do Q Q Q Q Q

turismo e as autoridades de salde, no
ambito de uma estratégia proativa.

Os padrdes da procura e o comportamento

do consumidor irdo sofrer mudangas D @ D D @

significativas, no p6és-pandemia.

_ ] Agradecemos a sua participagdo neste estudo.
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