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NOME DO CURSO: Agente de Viagens e Operações Turísticas 

 

O mercado de turismo exige profissionais capacitados para atuar na 

intermediação, planejamento e operação de viagens nacionais e 

internacionais. Este material oferece uma visão abrangente sobre o setor 

turístico, abordando a estrutura da aviação comercial, consolidação de 

bilhetes, sistemas globais de distribuição, gestão de reservas de 

hospedagem e transportes terrestres. Ao longo dos tópicos, são 

analisados os aspectos regulatórios do setor, a legislação aplicável às 

agências, técnicas de atendimento consultivo, gestão financeira e 

desenvolvimento de roteiros personalizados. O conteúdo abrange desde 

a elaboração de itinerários complexos até a gestão de crises, seguros de 

viagem, meios de pagamento e tendências tecnológicas do mercado. 

#AgenteDeViagens #Turismo #GestaoDeViagens #GDS 

#OperaçõesTurísticas #AgenciaDeViagens #ConsultoriaDeViagens 

#TurismoInternacional #AviaçãoComercial #RoteirosTurísticos 

 

O QUE VOCÊ VAI APRENDER: 

 

Estrutura e funcionamento da indústria do turismo e do mercado 

agenciador. 
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Operação e navegação em Sistemas Globais de Distribuição para 

reservas aéreas e hoteleiras. 

 

Aplicação da legislação turística, direitos do passageiro e responsabilidade 

civil. 

 

Elaboração e precificação de roteiros turísticos personalizados e pacotes 

operados. 

 

Gestão de emissão, reemissão, reembolso e cancelamento de bilhetes e 

serviços. 

 

Importância e contratação de seguros de viagem e assistência ao viajante. 

 

Processos de atendimento consultivo, negociação com fornecedores e 

vendas. 

 

Gestão financeira, faturamento, comissionamento e meios de pagamento 

no turismo. 
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Gerenciamento de imprevistos, imigração, documentação e suporte em 

crises. 

 

Estratégias de marketing, fidelização e inovação tecnológica aplicadas às 

agências. 

 

PÚBLICO-ALVO: 

 

Profissionais que buscam atuar no mercado de agenciamento de viagens 

e turismo. 

 

Consultores e atendentes de agências de viagens que desejam aprofundar 

conhecimentos técnicos. 

 

Empreendedores que pretendem abrir ou gerenciar uma agência ou 

operadora de turismo. 

 

Estudantes e graduados em Turismo, Hotelaria e áreas correlatas em 

busca de capacitação prática. 
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Profissionais de eventos e viagens corporativas que gerenciam mobilidade 

e logística. 

 

Módulo 1: Introdução ao Mercado de Agenciamento de Viagens 

 

Aula 1.1: História e Evolução do Agenciamento de Viagens 

A indústria do agenciamento de viagens surgiu como uma resposta direta 

à necessidade de organizar e intermediar os meios de transporte e 

hospedagem para viajantes em um mundo em expansão industrial. No 

século XIX, o surgimento das ferrovias e dos navios a vapor permitiu a 

movimentação de pessoas em uma escala sem precedentes, criando a 

oportunidade para o aparecimento dos primeiros intermediários 

comerciais. Esses pioneiros estabeleceram as bases operacionais do 

setor, negociando bilhetes em lote com companhias de transporte e 

revendendo-os ao público final acompanhados de itinerários estruturados. 

A evolução tecnológica ao longo do século XX, especialmente o advento 

da aviação comercial e a criação dos computadores centrais, transformou 

radicalmente a dinâmica operacional das agências, convertendo os 

balcões manuais em pontos de acesso a redes globais de distribuição. 

 

Na atualidade, a consultoria de viagens deixou de ser um simples balcão 

de emissão de passagens para se tornar uma atividade de curadoria e 

gestão de riscos operacionais. O profissional moderno opera em um 

ambiente caracterizado pela abundância de informações, no qual o valor 
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agregado não reside apenas no acesso ao inventário de fornecedores, 

mas na capacidade de interpretar, personalizar e garantir a segurança das 

operações do cliente. Entender a trajetória histórica do setor permite ao 

agente compreender a origem dos acordos comerciais vigentes, as 

estruturas de comissionamento e a importância do posicionamento 

estratégico diante das novas tecnologias de distribuição direta. 

 

Aula 1.2: Cadeia de Valor do Turismo e Intermediação 

A cadeia de valor do turismo é composta por uma complexa rede de 

prestadores de serviços primários, intermediários e consumidores finais, 

onde a informação e a liquidez financeira fluem continuamente. Os 

prestadores primários abrangem companhias aéreas, redes hoteleiras, 

empresas de receptivo, locadoras de veículos e concessionárias de 

atrativos turísticos. As agências de viagens atuam no elo intermediário 

dessa cadeia, desempenhando um papel fundamental de consolidação, 

distribuição e garantia de execução dos serviços contratados. A 

intermediação reduz os custos de transação para os fornecedores, que 

não precisam captar individualmente cada consumidor, e simplifica o 

processo de compra para o viajante, que encontra em um só ponto a 

montagem de seu itinerário. 

 

O funcionamento eficiente dessa cadeia exige que o agente de viagens 

compreenda perfeitamente o papel das operadoras turísticas, dos 

consolidadores e dos fornecedores diretos. As operadoras atuam na 

montagem de pacotes turísticos no atacado, negociando tarifas 

operacionais e bloqueios de assentos e apartamentos. Os consolidadores 
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fornecem a infraestrutura tecnológica e o crédito necessário para que 

agências independentes possam emitir bilhetes aéreos sem a 

necessidade de garantias financeiras diretas com a associação 

internacional de transporte aéreo. O conhecimento técnico dessa 

engrenagem operacional garante que o agente escolha o canal de 

distribuição mais rentável e seguro para cada perfil de demanda. 

 

Aula 1.3: Tipologias de Agências de Viagens 

As agências de viagens são classificadas operacionalmente de acordo 

com o seu modelo de negócio, público-alvo e escopo de atuação no 

mercado. As agências emissivas, conhecidas como Outgoing, dedicam-se 

a vender serviços para residentes que desejam viajar para outros destinos 

nacionais ou internacionais. Já as agências receptivas, conhecidas como 

Incoming, atuam no local de destino, recebendo os turistas, prestando 

serviços de traslado, passeios guiados e suporte logístico local. 

Adicionalmente, o setor se divide fortemente entre agências corporativas, 

conhecidas como TMCs, focadas em gestão de mobilidade empresarial, e 

agências de lazer, dedicadas a viagens de férias, turismo de experiência 

e roteiros familiares. 

 

Cada tipologia de agência exige rotinas operacionais, ferramentas 

tecnológicas e acordos comerciais completamente distintos. Agências 

corporativas operam sob acordos de nível de serviço rigorosos, 

priorizando a eficiência na emissão, política de viagens do cliente 

corporativo e relatórios de despesas em tempo real. As agências de lazer 

demandam um processo de atendimento altamente consultivo, foco em 
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inteligência geográfica e alta capacidade de personalização. Compreender 

estas distinções operacionais é indispensável para que o profissional 

consiga alinhar os processos de vendas, o modelo de tarifação e a gestão 

do relacionamento com o cliente de acordo com a especialidade da 

empresa. 

 

Aula 1.4: Perfil e Competências do Agente Profissional 

O perfil do agente de viagens profissional exige um conjunto integrado de 

competências técnicas, habilidades comportamentais e conhecimento 

geográfico atualizado. No âmbito técnico, o profissional deve dominar a 

navegação em sistemas de reserva, a interpretação de regras tarifárias 

complexas, noções de legislação aplicável e cálculos de conversão 

cambial. No campo comportamental, a capacidade de comunicação clara, 

a empatia para identificar os desejos ocultos do cliente e a resiliência no 

gerenciamento de crises durante o percurso da viagem constituem os 

pilares de um atendimento consultivo de excelência. 

 

Além do domínio operacional, a capacidade de análise crítica das 

condições globais é um diferencial competitivo indispensável no mercado 

atual. O agente precisa acompanhar atualizações geopolíticas, exigências 

sanitárias, variações climáticas e alterações na infraestrutura dos destinos 

oferecidos. A atitude proativa na identificação de potenciais gargalos no 

roteiro antes que o cliente embarque previne prejuízos financeiros e 

desgastes operacionais. O constante aprimoramento profissional em feiras 

de turismo, treinamentos de destinos e certificações técnicas garante a 

sustentabilidade do negócio e a retenção da carteira de clientes. 
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Aula 1.5: Tendências e Transformação Digital no Turismo 

A transformação digital alterou profundamente a forma como os produtos 

turísticos são distribuídos, consumidos e gerenciados em todo o mundo. A 

adoção de ferramentas baseadas em inteligência artificial, automação de 

processos de atendimento e análise de grandes volumes de dados permite 

que os agentes ofereçam itinerários hiperpersonalizados em prazos 

reduzidos. Plataformas digitais e aplicativos móveis integrados 

possibilitam que o cliente final acesse seus vouchers, receba alertas de 

voos em tempo real e se comunique com a agência de maneira 

instantânea durante toda a jornada. 

 

No entanto, a digitalização do turismo não elimina a necessidade do fator 

humano, mas sim eleva o seu nível de exigência e especialização. As 

agências que se destacam no mercado atual adotam modelos híbridos, 

combinando a conveniência e a rapidez dos canais digitais com a 

segurança de uma consultoria humana altamente qualificada para 

resolução de problemas complexos. O profissional do setor deve estar 

familiarizado com a integração de sistemas API, a navegação em 

plataformas omnicanais e o uso de dados para antecipar necessidades do 

consumidor, mantendo a eficiência operacional e a lucratividade do 

negócio. 

 

Módulo 2: Marco Regulatório e Legislação Turística 
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Aula 2.1: Política Nacional de Turismo e Cadastur 

A legislação turística brasileira é fundamentada na Lei Geral do Turismo, 

que estabelece os princípios, objetivos e diretrizes para o desenvolvimento 

do setor no país. Um dos pilares dessa regulamentação é o cadastro 

executado pelo Ministério do Turismo, instrumento obrigatório para 

agências de viagens, meios de hospedagem, transportadoras turísticas e 

guias de turismo. A inscrição regular garante ao prestador de serviço a 

formalização perante os órgãos de fiscalização, o acesso a linhas de 

crédito oficiais e a inclusão em programas estatais de promoção do 

destino. 

 

Para manter a regularidade operacional, a agência de viagens precisa 

cumprir requisitos específicos de constituição jurídica, comprovação de 

instalações físicas ou virtuais e indicação de responsáveis técnicos. A 

ausência de registro ativo sujeita a empresa a penalidades administrativas, 

autuações e restrições para operar com fornecedores públicos e privados. 

O agente de viagens deve dominar os procedimentos de solicitação, 

renovação e atualização das informações no sistema oficial, assegurando 

a conformidade legal da empresa e a transparência perante o mercado 

consumidor. 

 

Aula 2.2: Direitos do Consumidor Aplicados ao Turismo 



 

 
ADLAS CURSOS ONLINE 
www.adlas.com.br 

 

 

A relação jurídica entre a agência de viagens e o passageiro é regida 

primariamente pelo Código de Defesa do Consumidor, caracterizando o 

viajante como vulnerável na relação de consumo. Os princípios da 

transparência, do dever de informação e da boa-fé objetiva exigem que o 

agente forneça detalhes claros e ostensivos sobre todas as condições da 

contratação, incluindo restrições tarifárias, prazos de cancelamento e 

documentação necessária. A falha no cumprimento do dever de 

informação gera a obrigação de reparar eventuais danos materiais e 

morais causados ao consumidor. 

 

A interpretação das cláusulas contratuais na venda de serviços turísticos 

deve ser sempre feita da forma mais favorável ao consumidor. Promessas 

verbais ou materiais publicitários veiculados pela agência vinculam a 

prestação do serviço e integram o contrato de adesão. O profissional deve 

estruturar procedimentos de atendimento que registrem formalmente 

todas as orientações prestadas ao cliente, garantindo que opções de voos, 

categorias de apartamentos e coberturas de seguro fiquem devidamente 

documentadas por escrito para evitar litígios judiciais. 

 

Aula 2.3: Responsabilidade Civil da Agência de Viagens 

A responsabilidade civil da agência de viagens é um dos temas mais 

complexos da prática jurídica no turismo, dividindo-se entre a atuação 

como mera intermediária e a atuação como organizadora ou operadora de 

viagens. De acordo com a jurisprudência consolidada, quando a agência 

atua na venda de pacotes turísticos próprios ou consolidados, ela 

responde solidariamente pelos defeitos na prestação dos serviços 
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contratados, incluindo falhas de hotelaria, transportes e receptivos 

terceirizados. Contudo, na simples intermediação de bilhetes aéreos 

avulsos, a responsabilidade tende a ser mitigada, restringindo-se à correta 

prestação do serviço de reserva e emissão. 

 

O gerenciamento do risco jurídico exige que o agente adote contratos de 

prestação de serviços elaborados rigorosamente de acordo com a 

legislação vigente. Nesses instrumentos, devem ser delimitadas com 

precisão as responsabilidades de cada elo da cadeia, bem como os 

procedimentos em caso de força maior, como fenômenos climáticos ou 

crises sanitárias. A contratação de seguros de responsabilidade civil 

profissional constitui uma prática recomendada para proteger o patrimônio 

da agência diante de eventuais reparações judiciais decorrentes de erros 

operacionais ou falhas de fornecedores. 

 

Aula 2.4: Regulamentação da Aviação Civil e Resolução 400 da ANAC 

A aviação civil comercial no Brasil segue as normas estabelecidas pela 

Agência Nacional de Aviação Civil, sendo a Resolução 400 o principal 

marco regulatório dos direitos e deveres dos passageiros e das 

transportadoras aéreas. Esta norma disciplina os procedimentos para 

alteração, cancelamento e reembolso de bilhetes, além de determinar os 

prazos e condições para a desistência da compra sem ônus dentro do 

período regulamentar. O agente de viagens precisa dominar com precisão 

os percentuais máximos de multa contratual e as regras para alteração de 

nomes e datas nos bilhetes emitidos. 
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A resolução também estabelece as obrigações de assistência material por 

parte das companhias aéreas em casos de atraso, cancelamento de voo 

ou preterição de embarque. O agente deve orientar o cliente sobre seus 

direitos a comunicação, alimentação e hospedagem, conforme o tempo de 

espera no aeroporto. O conhecimento aprofundado destas regras permite 

ao profissional atuar de forma assertiva na defesa dos interesses do cliente 

diante das companhias aéreas, agilizando reacomodações e 

reestruturações de itinerários sem custos indevidos. 

 

Aula 2.5: LGPD e Proteção de Dados de Viajantes 

A Lei Geral de Proteção de Dados Pessoais impacta diretamente a 

operação diária das agências de viagens, devido ao grande volume de 

dados sensíveis e pessoais coletados para a efetivação de reservas. 

Informações como números de passaporte, dados bancários, preferências 

alimentares, condições médicas e histórico de deslocamento são 

processados continuamente e compartilhados com múltiplos fornecedores 

nacionais e internacionais. A agência atua como controladora e operadora 

desses dados, devendo implementar medidas técnicas e administrativas 

rigorosas para evitar vazamentos e acessos não autorizados. 

 

Para garantir a conformidade legal, as agências devem obter o 

consentimento claro do titular dos dados, informando com clareza a 

finalidade do compartilhamento com terceiros, como companhias aéreas, 

hotéis e seguradoras. É fundamental adotar políticas de privacidade 
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transparentes, restringir o acesso interno às informações aos funcionários 

estritamente necessários e utilizar sistemas de gestão com criptografia 

avançada. O não cumprimento da legislação pode acarretar sanções 

administrativas pesadas, multas expressivas e danos irreversíveis à 

reputação da empresa no mercado. 

 

Módulo 3: Geografia Turística e Destinos Globais 

 

Aula 3.1: Geografia Turística da América do Sul e Caribe 

A América do Sul apresenta uma diversidade geográfica e cultural 

singular, com destinos consolidados que variam de regiões montanhosas 

e glaciares até florestas tropicais e ecossistemas litorâneos. A Cordilheira 

dos Andes estrutura a oferta turística em países como Chile, Peru e 

Argentina, exigindo do agente conhecimento sobre sazonalidade, altitude 

e logística de deslocamento entre os hubs urbanos e os atrativos naturais. 

O Caribe, por sua vez, destaca-se pela oferta de resorts integrados, 

turismo de cruzeiros e praias, onde a análise das rotas de furacões e os 

regimes de chuvas é determinante para a recomendação do período ideal 

de viagem. 

 

O planejamento de roteiros para essas regiões exige atenção detalhada 

às conexões aéreas regionais e aos requisitos de entrada vigentes para 

cidadãos sul-americanos e internacionais. O agente deve instruir o cliente 

sobre o uso de documentos de identidade válidos no âmbito do Mercosul, 
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a necessidade de passaporte para determinados destinos caribenhos e os 

certificados de vacinação exigidos. A correta articulação entre passeios 

culturais, gastronomia local e logística de transporte interno garante uma 

experiência fluida e sem imprevistos operacionais para o passageiro. 

 

Aula 3.2: Circuitos Europeus e Peculiaridades Regionais 

O continente europeu é marcado por uma elevada densidade de atrativos 

históricos, culturais e por uma infraestrutura de transporte altamente 

conectada. O agente de viagens deve dominar a articulação entre as 

malhas aéreas continentais, as redes ferroviárias de alta velocidade e os 

circuitos rodoviários para estruturar itinerários eficientes. A sazonalidade 

na Europa altera significativamente os custos e a dinâmica de visitação, 

dividindo-se entre a altíssima temporada no verão, marcada por lotação e 

tarifas elevadas, e o inverno, ideal para turismo de neve ou itinerários 

focados em museus e patrimônios urbanos. 

 

Ao desenhar circuitos europeus, é essencial considerar as dinâmicas de 

deslocamento do Espaço Schengen, que elimina o controle de fronteiras 

internas, mas impõe regras rigorosas de permanência e exigências de 

seguro de viagem com cobertura mínima específica. O profissional deve 

orientar sobre a cobrança de taxas de turismo locais pagas diretamente 

nos hotéis, a reserva antecipada de ingressos para atrativos de alta 

demanda e o dimensionamento correto da bagagem para viagens que 

utilizam múltiplos meios de transporte terrestre e trens regionais. 
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Aula 3.3: Destinos das Américas do Norte e Central 

A América do Norte representa um dos maiores volumes de tráfego 

turístico emissivo e receptivo do mundo, com destaque para a 

infraestrutura de parques temáticos, centros de compras, turismo de 

negócios e parques nacionais nos Estados Unidos e Canadá. O 

planejamento de viagens para esta região exige do agente amplo domínio 

sobre a distribuição geográfica das grandes metrópoles e a dinâmica das 

locações de veículos, que constituem o principal meio de transporte em 

itinerários regionais. Na América Central continental, o foco se divide entre 

a riqueza arqueológica maia e o ecoturismo de alta biodiversidade. 

 

A gestão de viagens para essa região demanda rigor na verificação dos 

requisitos de entrada, como vistos consulares e autorizações eletrônicas 

de viagem. O agente deve estar atento à antecedência necessária para 

agendamento de entrevistas consulares e emissão de documentos. Além 

disso, as variações climáticas, como invernos severos com tempestades 

de neve no norte e temporadas de furacões na América Central, exigem 

monitoramento diário para reestruturação de voos e reservas em caso de 

interrupção das operações de transporte. 

 

Aula 3.4: Ásia, Oriente Médio e África: Turismo de Longa Distância 

Viagens de longa distância para a Ásia, Oriente Médio e África envolvem 

complexidades logísticas, culturais e operacionais que exigem alto nível 

de especialização por parte do agente. Destinos no Oriente Médio 

posicionam-se como hubs globais de aviação, oferecendo conexões 
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estratégicas e produtos turísticos focados em luxo, arquitetura e tradição. 

Na Ásia e na África, a diversidade varia desde grandes centros 

tecnológicos e templos milenares até itinerários de safári e ilhas 

paradisíacas, onde os deslocamentos internos frequentemente dependem 

de voos regionais em aeronaves de pequeno porte. 

 

O agente de viagens deve orientar minuciosamente o passageiro sobre 

normas de conduta cultural, códigos de vestimenta, fuso horário extremo 

e adaptação alimentar. Do ponto de vista operacional, é indispensável 

verificar com precisão a exigência de vistos específicos, certificados 

internacionais de vacinação e prazos mínimos de validade do passaporte, 

que costumam ser de no mínimo seis meses a partir da data de retorno. A 

estruturação de paradas técnicas, conhecidas como stopovers, nas 

cidades conexas representa uma estratégia eficiente para mitigar o 

desgaste de viagens com longas horas de voo. 

 

Aula 3.5: Fuso Horário, Climatologia e Sazonalidade Global 

A compreensão do sistema de fusos horários e da linha internacional de 

data é fundamental para a elaboração de itinerários e para o cálculo exato 

de horários de chegada, partidas e duração de voos. A representação do 

tempo na aviação utiliza o Tempo Universal Coordenado, e o agente deve 

saber converter os horários locais para evitar erros na reserva de hotéis, 

traslados e passeios contratados. A perda ou o ganho de um dia ao cruzar 

o Oceano Pacífico, por exemplo, impacta diretamente o número de diárias 

de hospedagem necessárias na chegada ao destino. 
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A análise climatológica e da sazonalidade global previne a contratação de 

viagens para destinos afetados por eventos meteorológicos adversos, 

como monções na Ásia, tempestades tropicais ou períodos de frio extremo 

que inviabilizam passeios ao ar livre. O profissional deve orientar o cliente 

sobre os períodos de alta e baixa temporada de cada região, 

correlacionando os custos financeiros com a qualidade da experiência do 

viajante. A correta indicação da época de viagem é um dos fatores de 

maior impacto na satisfação final do cliente e na reputação da consultoria. 

 

Módulo 4: Aviação Comercial e Sistemas de Distribuição (GDS) 

 

Aula 4.1: Estrutura da Aviação Comercial e Códigos IATA/ICAO 

A aviação comercial global é estruturada sob normas padronizadas que 

garantem a interoperabilidade entre companhias aéreas, aeroportos e 

sistemas de reserva em todo o mundo. A Associação Internacional de 

Transportes Aéreos e a Organização da Aviação Civil Internacional 

estabelecem as diretrizes operacionais, de segurança e de codificação 

industrial. O agente de viagens deve dominar os códigos de três letras da 

IATA para aeroportos e cidades, bem como os códigos de duas letras para 

companhias aéreas, pois estes constituem a linguagem fundamental 

utilizada nos sistemas de distribuição de passagens. 
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O conhecimento das alianças globais de companhias aéreas é outro pilar 

essencial na aviação comercial. Estas parcerias permitem o 

compartilhamento de voos, conhecido como code-share, o acúmulo e 

resgate de pontos em programas de fidelidade integrados e a 

padronização de serviços de conexão para o passageiro. O agente 

treinado utiliza a estrutura das alianças para otimizar tarifas, construir 

itinerários complexos com bilhete único e garantir benefícios operacionais, 

como franquia de bagagem adicional e acesso a salas VIP para clientes 

qualificados. 

 

Aula 4.2: Fundamentos e Operação do Sistema GDS 

Os Sistemas Globais de Distribuição são plataformas tecnológicas 

centralizadas que conectam os inventários em tempo real das companhias 

aéreas, redes hoteleiras, locadoras de veículos e fornecedores de serviços 

turísticos às agências de viagens. Plataformas como Amadeus, Sabre e 

Travelport processam bilhões de transações diárias, permitindo a pesquisa 

de disponibilidade, reserva, tarifação e emissão de bilhetes de forma 

instantânea. O agente opera estes sistemas por meio de interfaces 

gráficas ou comandos alfanuméricos estruturados em linguagens nativas. 

 

A navegação em um GDS exige o conhecimento preciso da construção do 

registro de nome do passageiro, conhecido como PNR. Um PNR válido 

deve conter obrigatoriamente dados como o nome do passageiro, os 

segmentos de voo reservados, os dados de contato da agência e do 

cliente, o elemento de prazo para emissão e a assinatura do agente 

responsável. Erros na inserção dessas informações podem acarretar o 
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cancelamento automático da reserva pelos robôs das companhias aéreas 

ou a perda de prazos de tarifação garantida, gerando prejuízos 

operacionais à agência. 

 

Aula 4.3: Construção e Interpretação de PNR 

A criação e a manutenção de um PNR exigem rigor metodológico na 

inserção de dados obrigatórios e opcionais para evitar inconformidades 

operacionais. Os dados obrigatórios formam a estrutura básica para a 

garantia do lugar no voo, enquanto os dados opcionais fornecem 

informações críticas para a operação do voo e atendimento de 

necessidades especiais. Elementos como números de passageiro 

frequente, solicitações de refeições especiais, pedido de assistência para 

passageiros com mobilidade reduzida e dados de documentos para 

imigração prévia devem ser inseridos com precisão nos campos 

específicos do sistema. 

 

A correta leitura do histórico de alterações do PNR permite ao agente 

rastrear todas as modificações ocorridas na reserva desde a sua criação. 

Mudanças de horários efetuadas pela companhia aérea, confirmações de 

listas de espera e notas operacionais ficam registradas no histórico do 

sistema. O agente deve realizar a gestão diária de suas filas de trabalho 

no GDS, processando notificações automáticas, cancelamentos de prazos 

vencidos e alterações de malha aérea para manter o cliente 

permanentemente informado sobre a situação de seu voo. 
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Aula 4.4: Novas Tecnologias de Distribuição e NDC 

A capacidade de distribuição de conteúdo das companhias aéreas está 

passando por uma transformação profunda com a introdução do padrão 

NDC, desenvolvido pela IATA. O NDC é um padrão de troca de dados 

baseado na linguagem XML que permite às companhias aéreas distribuir 

todo o seu portfólio de produtos diretamente para as agências de viagens, 

superando as limitações do formato alfanumérico tradicional dos GDSs. 

Com essa tecnologia, as empresas aéreas conseguem oferecer tarifas 

dinâmicas, serviços ancilares personalizados e conteúdo de mídia rica, 

como fotos das cabines e menus de bordo. 

 

Para as agências de viagens, o avanço do NDC traz tanto oportunidades 

de diferenciação comercial quanto desafios de integração tecnológica. As 

agências precisam adaptar suas ferramentas de trabalho para consolidar 

ofertas provenientes de múltiplos canais de distribuição, incluindo GDSs 

tradicionais, conexões diretas via NDC e agregadores de conteúdo. O 

agente de viagens deve compreender o impacto do NDC na comparação 

de preços e na gestão de reservas, garantindo que o cliente tenha acesso 

às melhores condições de tarifa e serviços sem perder a eficiência 

operacional do sistema unificado. 

 

Aula 4.5: Consolidadoras Aéreas e Canais de Distribuição 

As consolidadoras aéreas desempenham um papel intermediário 

fundamental na cadeia do turismo, atuando como pontes de distribuição 

entre as companhias aéreas e as agências de viagens de pequeno e 
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médio porte. Como a manutenção de um crédito direto e a obtenção de 

licença de emissão junto ao IATA exigem garantias financeiras elevadas, 

as agências não credenciadas utilizam a estrutura tecnológica e o poder 

de negociação das consolidadoras para realizar pesquisas, reservas e 

emissões de bilhetes em nome de seus clientes. 

 

As consolidadoras oferecem às agências portais web simplificados, 

atendimento operacional especializado para casos de reemissão e suporte 

financeiro unificado. Em contrapartida pela intermediação, a consolidadora 

pode aplicar taxas de serviço ou compartilhar parte das comissões 

repassadas pelas empresas aéreas. O agente de viagens deve avaliar 

continuamente as condições comerciais ofertadas pelas diferentes 

consolidadoras do mercado, considerando fatores como prazos de 

faturamento, qualidade do suporte emergencial e estabilidade das 

plataformas de autoatendimento. 

 

Módulo 5: Tarifas Aéreas, Emissão e Regras Operacionais 

 

Aula 5.1: Estrutura e Famílias Tarifárias 

A precificação na aviação comercial moderna é baseada na segmentação 

do mercado por meio de famílias tarifárias e modelos de gestão de receita. 

As companhias aéreas dividem suas cabines em diferentes classes de 

reserva, associando a cada uma delas um conjunto específico de regras, 

restrições e benefícios. As famílias tarifárias organizam essas opções em 
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categorias claras, permitindo ao consumidor escolher desde tarifas 

básicas, que cobram separadamente por qualquer serviço adicional, até 

tarifas flexíveis, que incluem franquia de bagagem, seleção de assento e 

isenção de taxas de alteração. 

 

O agente de viagens deve analisar com precisão a base de fare dada a 

cada bilhete para compreender a construção do preço total da passagem. 

A tarifa de base representa apenas o valor do transporte aéreo, ao qual 

são somadas as taxas de embarque aeroportuárias, taxas de segurança e 

eventuais adicionais de combustível ou emissão. Explicar claramente ao 

cliente a diferença entre comprar uma tarifa promocional sem direito a 

alteração e uma tarifa flexível é vital para evitar descontentamentos 

posteriores em caso de necessidade de mudança na data da viagem. 

 

Aula 5.2: Processo de Emissão e Bilhete Eletrônico (e-Ticket) 

A emissão do bilhete eletrônico representa a concretização do contrato de 

transporte aéreo entre a companhia e o passageiro, transformando a 

reserva temporária em um documento legal e financeiro válido. O e-ticket 

é composto por um número sequencial único registrado nos bancos de 

dados da empresa aérea, associado aos cupons operacionais de cada 

trecho a voar. No momento da emissão, o sistema GDS ou portal da 

consolidadora deduz o valor da tarifa do limite de crédito da agência ou 

processa a autorização do cartão de crédito do cliente final. 
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Durante a fase de emissão, o agente deve conferir rigorosamente a 

ortografia dos nomes dos passageiros, os trechos, as datas, os horários e 

o preenchimento correto do campo de forma de pagamento. Erros na 

emissão podem gerar custos elevados de correção ou a necessidade de 

cancelamento do bilhete dentro da mesma data operacional para evitar a 

cobrança de multas. A entrega do comprovante de emissão contendo o 

código de reserva e o número do bilhete ao cliente é a etapa final que 

consolida a transação de compra da passagem. 

 

Aula 5.3: Reemissão, Alteração de Itinerário e No-Show 

A gestão de alterações de voos após a emissão do bilhete exige do agente 

de viagens o domínio técnico da leitura das regras tarifárias e do cálculo 

de diferenças tarifárias e multas contratuais. Quando o passageiro solicita 

a alteração de data, horário ou rota, o profissional deve verificar na regra 

do bilhete se a tarifa contratada permite alterações e quais são os custos 

associados. A reemissão do bilhete consiste em cancelar o cupom original 

e gerar um novo documento fiscal e operacional contendo os novos dados 

do voo e a arrecadação das taxas de alteração aplicáveis. 

 

A situação de no-show ocorre quando o passageiro não se apresenta para 

o embarque no voo reservado sem aviso prévio dentro do prazo estipulado 

pela companhia aérea. As consequências do no-show costumam ser 

severas, resultando no cancelamento automático de todos os trechos 

subsequentes da reserva e na aplicação de multas elevadas para o 

reaproveitamento do valor pago. O agente de viagens deve alertar 

preventivamente o cliente sobre os riscos e impactos financeiros do não 
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comparecimento, atuando rapidamente para cancelar ou alterar o voo 

antes do encerramento do check-in caso surja algum imprevisto. 

 

Aula 5.4: Reembolso, Cancelamento e Void 

O cancelamento de um bilhete aéreo pode gerar o direito ao reembolso do 

valor pago, dependendo do momento da solicitação e das condições da 

tarifa adquirida. Quando a alteração ou desistência ocorre no mesmo dia 

da emissão, a operação é tratada tecnicamente como void, o que significa 

a anulação da transação no sistema sem a geração de custos financeiros 

para o cliente ou para a agência. Após o encerramento do dia da emissão, 

a devolução de valores segue o processo formal de reembolso, sujeito aos 

prazos regulamentares da aviação civil e às regras da tarifa contratada. 

 

O cálculo do valor a ser reembolsado deve deduzir as multas contratuais 

estabelecidas pela transportadora, devolvendo ao consumidor a tarifa 

líquida residual somada às taxas aeroportuárias não utilizadas. Em 

situações de cancelamento involuntário provocado por alteração de malha 

da própria companhia aérea, o passageiro tem direito ao reembolso 

integral de todos os valores pagos, sem a incidência de qualquer 

penalidade. O agente de viagens atua na abertura, acompanhamento e 

cobrança do processo de reembolso junto aos fornecedores, garantindo o 

retorno do crédito ao cliente no prazo legal. 

 

Aula 5.5: Franquia de Bagagem, Serviços Ancilares e EMD 
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A venda de serviços ancilares tornou-se uma das principais fontes de 

receita da indústria de aviação e uma oportunidade relevante de 

personalização para as agências de viagens. Serviços como inclusão de 

bagagem despachada, marcação de assentos com espaço extra, 

embarque prioritário, transporte de animais de estimação e compra de 

refeições especiais são comercializados de forma desagregada da tarifa 

aérea básica. O agente deve identificar as necessidades específicas do 

passageiro ainda na fase de cotação para incluir esses serviços 

antecipadamente, garantindo preços inferiores aos praticados nos balcões 

dos aeroportos. 

 

A emissão e o controle financeiro dos serviços ancilares nos sistemas de 

distribuição são formalizados por meio de um documento eletrônico 

chamado EMD. O EMD funciona de maneira análoga a um bilhete aéreo, 

vinculando a prestação do serviço específico ao cupom do voo do 

passageiro. O agente de viagens deve registrar os números dos EMDs 

emitidos e garantir que eles estejam integrados ao PNR do cliente, 

evitando falhas na prestação do serviço no momento do check-in ou do 

embarque. 

 

Módulo 6: Hospedagem e Meios de Hospedagem 

 

Aula 6.1: Classificação e Tipologias dos Meios de Hospedagem 
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A indústria hoteleira abrange uma vasta gama de estabelecimentos 

projetados para atender às diferentes necessidades de estada dos 

viajantes. Os meios de hospedagem dividem-se em categorias como 

hotéis urbanos, resorts de praia ou montanha, pousadas, hotéis boutique, 

flats, hostels e propriedades de locação por temporada. Cada tipo de 

estabelecimento possui uma estrutura operacional voltada para um público 

específico, variando nos níveis de serviços oferecidos, na infraestrutura de 

lazer e nas opções de alimentos e bebidas disponíveis aos hóspedes. 

 

A escolha correta do meio de hospedagem exige que o agente analise a 

localização geográfica em relação aos pontos de interesse do cliente, bem 

como a adequação das facilidades oferecidas. Um hotel corporativo exige 

conectividade de alta velocidade e localização próxima a centros 

empresariais, enquanto uma família em férias busca resorts com 

infraestrutura de recreação e sistemas de alimentação integrados. O 

conhecimento técnico das tipologias hoteleiras evita incompatibilidades 

entre a expectativa do cliente e a realidade do estabelecimento reservado. 

 

Aula 6.2: Regimes de Alimentação e Categorias de Apartamentos 

A precificação e a experiência da estada hoteleira são diretamente 

influenciadas pelo regime de alimentação contratado e pela categoria do 

apartamento selecionado. Os regimes de alimentação padronizados no 

mercado internacional incluem a tarifa sem café da manhã, o café da 

manhã incluso, a meia pensão (que inclui café da manhã e uma refeição 

principal), a pensão completa (com três refeições diárias sem bebidas) e 
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o sistema all inclusive, onde todas as refeições, petiscos e bebidas 

alcoólicas e não alcoólicas estão cobertos no valor da diária. 

 

As categorias de apartamentos variam conforme a metragem, a vista, a 

localização no prédio e os serviços exclusivos oferecidos. Os tipos de 

acomodação diferenciam-se pela disposição e quantidade de camas, 

variando de quartos individuais e duplos até suítes executivas com 

ambientes separados. O agente de viagens deve descrever 

detalhadamente na proposta comercial o regime de alimentação 

contratado e a nomenclatura exata do apartamento reservado, evitando 

divergências na recepção do hotel durante o check-in do passageiro. 

 

Aula 6.3: Tarifário Hoteleiro, Flutuação e Overbooking 

O gerenciamento de receita na hotelaria utiliza algoritmos complexos para 

ajustar os preços das diárias em tempo real com base na demanda, 

antecedência de compra e ocupação do estabelecimento. O tarifário 

hoteleiro flutua constantemente, dividindo-se entre tarifas públicas 

negociadas, tarifas corporativas com desconto e tarifas operacionais 

vendidas em pacotes fechados. O agente de viagens precisa monitorar 

essas variações para garantir a melhor relação entre custo e benefício 

para o seu cliente, atento aos períodos de picos de ocupação causados 

por congressos e eventos locais. 
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A prática de overbooking na hotelaria ocorre quando o estabelecimento 

aceita mais reservas do que a sua capacidade real de apartamentos, 

prevendo possíveis cancelamentos de última hora. Quando o 

cancelamento não ocorre, o hotel tem a obrigação operacional de 

remanejar o hóspede para um estabelecimento de categoria igual ou 

superior na mesma região, cobrindo os custos de transporte e eventuais 

diferenças de preço. O agente de viagens deve intervir imediatamente 

nesses casos para garantir que a transferência ocorra sem prejuízos ao 

conforto e à programação do passageiro. 

 

Aula 6.4: Canais de Distribuição Hoteleira e Bank of Hotels 

A distribuição de leitos hoteleiros para o mercado agenciador é realizada 

por meio de uma combinação de vendas diretas com hotéis e 

intermediação por meio de consolidadores hoteleiros e bancos de leitos. 

Os bancos de leitos agregam o inventário de milhares de hotéis ao redor 

do mundo, negociando tarifas no atacado e disponibilizando esse estoque 

por meio de plataformas online com confirmação imediata de reserva. 

Essa estrutura permite às agências acessar preços competitivos e ampla 

variedade de opções em um único ambiente de busca. 

 

Ao efetuar reservas por meio de distribuidores hoteleiros, o agente deve 

prestar atenção às regras de pagamento, impostos locais não inclusos na 

tarifa e taxas de turismo praticadas nos municípios de destino. Algumas 

tarifas negociadas exigem pré-pagamento imediato no momento da 

reserva, enquanto outras permitem o pagamento diretamente pelo 

hóspede no checkout. Compreender os fluxos financeiros e os prazos de 
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cancelamento das distribuidoras hoteleiras garante a margem de lucro da 

agência e previne cobranças indevidas de diárias não utilizadas. 

 

Aula 6.5: Políticas de Check-in, Check-out e No-Show Hoteleiro 

A operação hoteleira segue horários padronizados para o início e o 

encerramento da diária, conhecidos como horários de check-in e check-

out. O intervalo entre a saída de um hóspede e a entrada do próximo é 

essencial para a higienização e preparação dos apartamentos pelas 

equipes de governança. Solicitações para entrada antecipada ou saída 

tardia dependem da disponibilidade do hotel e podem acarretar a cobrança 

de diárias parciais ou integrais adicionais, denominadas taxas de early 

check-in ou late check-out. 

 

O no-show hoteleiro ocorre quando o hóspede não se apresenta no dia 

previsto para a chegada sem o cancelamento prévio dentro do prazo 

estipulado pela política da reserva. Nestes casos, o hotel geralmente cobra 

o valor equivalente à primeira diária como taxa de penalidade e cancela 

as noites subsequentes do itinerário. O agente de viagens deve instruir 

formalmente o cliente sobre os horários limite de chegada e garantir que 

cancelamentos ou alterações de data sejam informados ao hotel dentro da 

janela de isenção de multas. 

 

Módulo 7: Transportes Terrestres, Marítimos e Ferrovias 
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Aula 7.1: Locação de Veículos: Categorias, Seguros e Regras 

A locação de veículos é um componente essencial para garantir 

mobilidade e independência aos passageiros em viagens de lazer ou de 

negócios. As locadoras organizam suas frotas por grupos de veículos, 

categorizados de acordo com o tamanho, motorização, tipo de câmbio e 

equipamentos de série. O agente de viagens deve orientar o cliente que a 

reserva é garantida por categoria e não por um modelo específico de carro, 

recomendando o grupo adequado ao número de passageiros e volume de 

bagagens transportadas. 

 

A contratação de seguros e proteções veiculares é o aspecto mais crítico 

da reserva de automóveis. A proteção básica contra colisão e roubo limita 

a responsabilidade financeira do locatário a uma franquia, enquanto a 

proteção contra terceiros cobre danos causados a outros veículos ou 

pedestres. O agente deve esclarecer a necessidade de apresentação de 

cartão de crédito físico em nome do titular da reserva com limite disponível 

para o bloqueio da calção de garantia, além da exigência da Carteira 

Nacional de Habilitação válida e, quando necessário no exterior, da 

Permissão Internacional para Dirigir. 

 

Aula 7.2: Malha Ferroviária Turística e Passes de Trem 

O transporte ferroviário é uma das alternativas mais eficientes e 

sustentáveis para o deslocamento interurbano em regiões com malhas 

integradas, como Europa, América do Norte e partes da Ásia. Os trens de 

alta velocidade conectam os centros das grandes cidades, eliminando os 



 

 
ADLAS CURSOS ONLINE 
www.adlas.com.br 

 

 

tempos de deslocamento até os aeroportos periféricos e os processos 

longos de check-in e controle de segurança. O agente de viagens deve 

saber mapear os trechos em que a opção ferroviária é operacionalmente 

superior e mais rápida do que a aviação comercial. 

 

A comercialização de bilhetes de trem pode ser feita por meio de tarifas 

ponto a ponto para trechos específicos ou por meio de passes de trem 

regionais e continentais, que oferecem viagens ilimitadas dentro de um 

período pré-determinado. O agente deve calcular o custo por trecho para 

determinar se a compra do passe vale a pena financeiramente para o 

itinerário do cliente. Além disso, é necessário alertar o viajante sobre a 

obrigatoriedade de reserva prévia de assento em trens de alta velocidade 

e noturnos, mesmo para os portadores de passes ferroviários. 

 

Aula 7.3: Indústria de Cruzeiros Marítimos e Fluviais 

A indústria de cruzeiros representa um segmento altamente especializado 

do mercado de viagens, oferecendo uma experiência de resort flutuante 

que combina hospedagem, transporte, alimentação e entretenimento em 

um único pacote. Os cruzeiros marítimos operam em megaembarcações 

com capacidade para milhares de passageiros, cobrindo rotas 

consolidadas pelo Caribe, Mediterrâneo e costa brasileira. Já os cruzeiros 

fluviais utilizam embarcações de menor porte para navegar por rios 

históricos na Europa e Ásia, focando em turismo cultural e acesso direto 

aos centros urbanos locais. 
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A venda de cruzeiros exige o domínio técnico da estrutura dos navios, tipos 

de cabines (internas, com vista para o mar, com varanda e suítes) e da 

dinâmica de bordo. O agente deve orientar o cliente sobre os custos não 

inclusos no bilhete marítimo básico, como taxas portuárias, gorjetas 

obrigatórias debitadas na conta de bordo, pacotes de bebidas e excursões 

em terra. A verificação minuciosa dos horários de embarque nos portos de 

escala é fundamental, pois o navio cumpre itinerários rigorosos e não 

aguarda passageiros atrasados. 

 

Aula 7.4: Transporte Rodoviário de Passageiros e Transfers 

O transporte rodoviário turísticos abrange desde linhas de ônibus 

intermunicipais e interestaduais regulares até serviços privados de 

translado, conhecidos como transfers, e fretamento de ônibus para grupos. 

O serviço de transfer é a operação que garante a recepção do passageiro 

no aeroporto ou estação e o seu transporte seguro até o meio de 

hospedagem e vice-versa. Essa operação pode ser executada em caráter 

privativo, de uso exclusivo do cliente, ou regular compartilhado, dividindo 

o veículo com outros viajantes que seguem rotas similares. 

 

A organização logística dos serviços de transfer exige o envio preciso dos 

dados de chegada dos voos, número de passageiros e quantidade total de 

bagagens para a empresa receptiva parceira. O agente de viagens deve 

instruir o cliente sobre o ponto exato de encontro no aeroporto e fornecer 

telefones de contato de emergência do receptivo local para casos de 

atrasos no voo ou extravio de bagagem na esteira. O correto 
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dimensionamento do veículo previne atrasos no retorno do cliente ao 

aeroporto para o voo de volta. 

 

Aula 7.5: Logística Integrada de Transportes no Roteiro 

A estruturação de um roteiro turístico complexo exige a integração 

harmônica e eficiente de diferentes modais de transporte ao longo do 

itinerário do viajante. O conceito de logística intermodal aplica-se quando 

o agente combina voos internacionais, conexões ferroviárias regionais, 

locação de automóveis em trechos específicos e passeios de barco para 

criar uma jornada contínua. O planejamento deve prever tempos de 

margem de segurança adequados entre a troca de modais para absorver 

eventuais atrasos sem comprometer os trechos subsequentes do 

itinerário. 

 

O profissional deve considerar o desgaste físico do passageiro e a 

viabilidade prática do transporte de bagagens ao alternar entre diferentes 

meios de transporte. Excesso de trocas de veículos e conexões muito 

curtas aumentam o risco de perda de trechos e geram estresse 

desnecessário durante a viagem. A montagem de uma planilha logística 

detalhada contendo horários de apresentação, locais de embarque, 

códigos de reserva e telefones de suporte garante a fluidez de toda a 

operação de transporte do cliente. 

 

Módulo 8: Elaboração e Precificação de Roteiros Turísticos 
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Aula 8.1: Metodologia de Design de Roteiros 

A elaboração de um roteiro turístico personalizado é um processo 

estruturado que combina criatividade, conhecimento geográfico e rigor 

operacional. A metodologia de design de roteiros começa com o 

levantamento das preferências, orçamento disponível e restrições do 

cliente por meio de uma entrevista diagnóstica qualificada. A partir dessas 

informações, o agente mapeia os destinos a serem visitados, calcula o 

tempo ideal de permanência em cada localidade e define a sequência 

lógica dos deslocamentos para otimizar o tempo e reduzir os custos com 

transportes. 

 

A construção do itinerário deve equilibrar a inclusão de atrativos turísticos 

imperdíveis com momentos de descanso e exploração livre por parte do 

viajante. Roteiros sobrecarregados com excesso de atividades em prazos 

curtos provocam cansaço excessivo e reduzem o aproveitamento das 

atrações visitadas. O agente de viagens deve atuar como um filtro crítico, 

alertando o cliente sobre distâncias irreais, horários de funcionamento de 

museus e monumentos e a necessidade de reserva antecipada para 

atrações de alta demanda global. 

 

Aula 8.2: Levantamento de Custos e Planilhamento Operacional 

O levantamento preciso de todos os custos envolvidos no roteiro é a base 

para a viabilidade financeira da viagem e para a sustentabilidade da 
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agência. O planilhamento operacional deve discriminar individualmente os 

valores cobrados por cada prestador de serviço, incluindo bilhetes aéreos, 

diárias hoteleiras, locação de veículos, passes de trem, ingressos, seguros 

e passeios receptivos. É indispensável contabilizar impostos 

governamentais aplicáveis, taxas de serviço, variações cambiais e taxas 

bancárias de remessa de divisas para fornecedores no exterior. 

 

A organização dos dados financeiros em uma planilha operacional interna 

permite ao agente visualizar a margem de contribuição de cada item da 

viagem e identificar oportunidades de negociação. Erros na omissão de 

taxas aeroportuárias, impostos de retenção na fonte ou cobranças 

adicionais por noites extras podem corroer totalmente a lucratividade da 

venda ou resultar na necessidade de cobrança suplementar do cliente, o 

que prejudica a relação comercial. A conferência minuciosa da planilha 

financeira é uma etapa obrigatória antes do envio da cotação final. 

 

Aula 8.3: Formação de Preço, Margem de Lucro e Markup 

A precificação dos serviços e pacotes turísticos deve cobrir os custos 

diretos da operação, amortizar as despesas fixas da agência e garantir a 

margem de lucro desejada. As agências de viagens utilizam dois métodos 

principais de remuneração: o comissionamento direto repassado pelos 

fornecedores e a aplicação de margens de lucro sobre o preço de custo 

dos serviços desintermediados, conhecida como markup. A escolha do 

modelo de precificação depende da estrutura comercial da agência e do 

tipo de serviço que está sendo consolidado na proposta. 
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O cálculo da margem sobre a venda deve considerar as despesas 

operacionais da agência, como custos com sistemas GDS, salários, 

marketing, aluguel e encargos tributários incidentes sobre o faturamento 

total. A aplicação de fórmulas matemáticas corretas de markup previne 

que a margem real obtida seja inferior à projetada após o recolhimento dos 

impostos municipais e federais. O agente de viagens deve precificar seus 

produtos de maneira competitiva com o mercado, mantendo a 

sustentabilidade financeira e a valorização do seu trabalho consultivo. 

 

Aula 8.4: Roteiros Temáticos, de Luxo e Ecoturismo 

A segmentação de mercado exige que os agentes de viagens dominem as 

particularidades operacionais de roteiros especializados, como os voltados 

para o mercado de luxo, turismo de aventura e ecoturismo. Roteiros de 

luxo demandam acesso exclusivo a experiências privadas, hospedagem 

em propriedades renomadas, uso de aviação executiva ou primeira classe 

e um nível de suporte operacional em tempo real extremamente 

personalizado. A margem de erro nesse segmento é nula, exigindo 

conferência minuciosa de todos os detalhes operacionais antes e durante 

a viagem. 

 

Roteiros focados em ecoturismo e aventura exigem do agente atenção 

especial à segurança física do viajante, qualificando a infraestrutura dos 

prestadores de serviços receptivos locais e a certificação dos guias. É 

necessário verificar a adequação do perfil físico do cliente às atividades 
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propostas, como trilhas de longa duração, mergulho ou expedições em 

áreas isoladas. A contratação de seguros de viagem com coberturas 

específicas para acidentes em esportes radicais e resgate médico de 

emergência é obrigatória para este perfil de roteiro. 

 

Aula 8.5: Apresentação da Proposta e Orçamento Comercial 

A forma como o orçamento e o roteiro são apresentados ao cliente exerce 

um impacto direto na taxa de conversão das vendas da agência. Uma 

proposta comercial eficiente deve ir além de uma simples lista de preços 

e voos, transformando o itinerário em uma narrativa visual atraente que 

destaque os benefícios e experiências incluídas. O uso de apresentações 

organizadas, contendo imagens dos hotéis, descrições claras dos 

passeios e mapas explicativos, valoriza o trabalho de curadoria do agente 

de viagens. 

 

O documento orçamentário deve apresentar com clareza cristalina os 

serviços inclusos e, com o mesmo destaque, os itens expressamente não 

inclusos na contratação. Condições de pagamento, prazos de validade da 

cotação financeira sujeita à flutuação cambial, regras de cancelamento e 

taxas de alteração devem constar do orçamento formal. Essa clareza na 

proposta comercial alinha as expectativas do cliente, acelera a tomada de 

decisão e protege a agência contra divergências de interpretação sobre o 

escopo do contrato. 
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Módulo 9: Documentação, Vistos e Requisitos Internacionais 

 

Aula 9.1: Passaportes e Documentos de Identificação 

A verificação da documentação do viajante é uma das tarefas operacionais 

mais críticas sob a responsabilidade do agente de viagens. Para viagens 

internacionais, o passaporte é o documento de identidade padrão exigido 

pela grande maioria dos países, devendo estar em perfeito estado de 

conservação, com páginas em branco para carimbos e com validade 

mínima regulamentar, que geralmente é de seis meses a partir da data de 

saída do destino visitado. O agente deve conferir fisicamente ou por meio 

de cópias digitais a validade do documento do cliente no momento da 

reserva. 

 

Em âmbito regional, acordos internacionais como o Mercosul permitem 

que cidadãos brasileiros viagem para países integrantes do bloco 

utilizando a Carteira de Identidade civil original emitida pelas Secretarias 

de Segurança Pública. O agente deve orientar o cliente que outros 

documentos, como carteira de motorista ou identidades funcionais, não 

são aceitos pelas autoridades de imigração para cruzamento de fronteiras 

internacionais. A checagem detalhada das datas de emissão e do estado 

de conservação do RG previne impedimentos de embarque nos 

aeroportos. 

 

Aula 9.2: Vistos Consulares e Autorizações Eletrônicas 
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A concessão de vistos consulares é um ato soberano de cada país que 

regulamenta a entrada e permanência de estrangeiros em seu território 

para fins de turismo ou negócios. O agente de viagens deve conhecer os 

tipos de vistos existentes, as exigências fotográficas, formulários e 

agendamentos presenciais necessários nos consulados de destinos 

populares. A antecipação da solicitação do visto em relação à data do 

embarque é fundamental para evitar a perda do investimento em 

passagens e hospedagens em caso de atrasos no processamento 

consular. 

 

Muitos países vêm substituindo o visto tradicional colado no passaporte 

por sistemas de Autorização Eletrônica de Viagem, solicitados e emitidos 

de forma totalmente online. Ferramentas como o ESTA dos Estados 

Unidos e o eTA do Canadá exigem o preenchimento de formulários digitais 

e o pagamento de taxas por meio de cartão de crédito internacional antes 

do embarque. O agente deve instruir o cliente a realizar essa solicitação 

com antecedência e conferir se todos os dados do passaporte inseridos 

no sistema eletrônico estão idênticos aos do documento físico. 

 

Aula 9.3: Requisitos Sanitários e Vacinação Internacional 

A exigência de comprovantes de saúde e certificados de vacinação para 

entrada em determinados territórios é uma medida de controle 

epidemiológico regulada pela Organização Mundial da Saúde e aplicada 

pelas autoridades locais. A vacina contra a Febre Amarela é a mais exigida 

em viagens internacionais, devendo ser comprovada por meio do 

Certificado Internacional de Vacinação ou Profilaxia emitido de acordo com 
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as normas sanitárias vigentes. A aplicação da vacina deve respeitar o 

prazo mínimo antecedente ao embarque, que costuma ser de dez dias 

antes da viagem. 

 

O agente de viagens deve consultar constantemente as bases de dados 

sanitárias atualizadas para orientar os clientes sobre novas exigências de 

vacinas, exames preventivos ou declarações de saúde públicas impostas 

pelos destinos. O não cumprimento dos requisitos sanitários resulta no 

impedimento sumário de embarque pela companhia aérea ou no 

repatriamento do viajante na chegada ao aeroporto internacional. O 

registro das orientações prestadas referente à saúde do viajante deve 

constar formalmente nos arquivos do atendimento. 

 

Aula 9.4: Viagem de Menores de Idade e Famílias 

A autorização de viagem para menores de idade envolve regulamentações 

jurídicas rigorosas para prevenir a subtração internacional de crianças e 

garantir a proteção integral dos incapazes. Para viagens nacionais, a 

legislação exige documentação oficial com foto e autorização judicial ou 

de ambos os pais quando o menor viaja desacompanhado ou em 

companhia de terceiros não parentes diretos. Para viagens internacionais, 

a exigência de autorização formal com firma reconhecida de ambos os 

genitores é obrigatória caso o menor viaje acompanhado de apenas um 

dos pais ou desacompanhado. 
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O agente de viagens deve alertar os pais sobre os procedimentos para a 

inclusão da autorização de viagem diretamente no passaporte do menor 

ou para a confecção da autorização por meio de formulários padrão do 

Conselho Nacional de Justiça. Além disso, no momento das reservas 

hoteleiras, a apresentação da certidão de nascimento ou documento do 

menor e a comprovação da filiação ou tutela legal são exigidas pelos 

estabelecimentos de hospedagem. O rigor na orientação documental evita 

transtornos e impedimentos graves nos pontos de embarque. 

 

Aula 9.5: Procedimentos de Imigração e Alfândega 

A travessia de fronteiras internacionais submete o viajante à entrevista de 

imigração e ao controle alfandegário executado pelas autoridades policiais 

e fiscais do país de destino. O agente de viagens deve preparar o cliente 

para o processo de imigração, orientando-o a manter em sua bagagem de 

mão uma pasta organizada contendo passaporte válido, comprovantes de 

reserva de hotel, bilhete aéreo de retorno, comprovantes de recursos 

financeiros para subsistência e apólice do seguro de viagem. 

 

No tocante à alfândega, o agente deve instruir o passageiro sobre as 

regras de declaração de bens, limites de valores em espécie transportados 

sem necessidade de declaração prévia e a proibição de entrada de 

alimentos in natura, plantas e produtos não industrializados em diversos 

países. Orientar o cliente a responder com clareza e veracidade aos 

questionamentos dos oficiais de imigração reduz os riscos de retenção em 

salas de entrevista secundária ou de denegação de entrada no país de 

destino. 
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Módulo 10: Seguros de Viagem e Assistência ao Viajante 

 

Aula 10.1: Estrutura e Coberturas do Seguro de Viagem 

O seguro de viagem é um contrato de proteção financeira e assistencial 

projetado para cobrir custos decorrentes de eventos imprevistos e 

emergências ocorridos durante o período de deslocamento do viajante. 

Diferente dos planos de saúde convencionais de cobertura territorial 

limitada, o seguro de viagem atua globalmente oferecendo atendimento 

por meio de centrais telefônicas operacionais dispostas vinte e quatro 

horas por dia. As coberturas básicas incluem despesas médicas, 

hospitalares, odontológicas e farmacêuticas de emergência. 

 

Além da assistência médica, o seguro de viagem abrange um conjunto de 

garantias indenizatórias e operacionais indispensáveis para mitigar 

prejuízos ao longo do itinerário. Coberturas para atraso ou cancelamento 

de voo, extravio definitivo ou temporário de bagagem, traslado de corpo, 

regressão sanitária e interrupção forçada de viagem fazem parte dos 

planos completos. O agente de viagens deve dominar a interpretação dos 

limites de cobertura de cada apólice para recomendar o plano mais 

adequado ao perfil do cliente. 

 

Aula 10.2: Tratado de Schengen e Exigências Internacionais 
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O Tratado de Schengen é um acordo de livre circulação firmado entre 

diversos países europeus que impõe a obrigatoriedade da contratação de 

um seguro de viagem para todos os turistas estrangeiros isentos de visto 

de curta duração. As normas do tratado exigem que o seguro contratado 

possua uma cobertura mínima específica de trinta mil euros destinada 

exclusivamente para assistência médica emergencial, repatriamento 

sanitário e traslado de restos mortais. A comprovação dessa apólice é 

exigida pelos oficiais de imigração na chegada à Europa. 

 

A ausência da apólice dentro das exigências regulamentares do Tratado 

de Schengen constitui motivo suficiente para a negação de entrada do 

visitante no território europeu. Outros países fora da Europa também 

exigem apólices de seguro com coberturas específicas para concessão de 

entrada ou visto. O agente de viagens tem o dever profissional de emitir a 

apólice com vigência exata cobrindo desde o dia do embarque no Brasil 

até o dia do retorno e desembarque final no país de origem. 

 

Aula 10.3: Tipos de Apólices: Lazer, Esportes e Corporativo 

As seguradoras de viagem oferecem apólices segmentadas de acordo 

com a natureza da viagem, a faixa etária do passageiro e o nível de risco 

envolvido nas atividades a serem praticadas no destino. As apólices 

individuais de lazer cobrem viagens convencionais de turismo, enquanto 

as apólices corporativas são estruturadas para executivos em viagens 

frequentes de negócios. Existem também os planos anuais para múltiplos 

trechos, conhecidos como de viagens frequentes, que cobrem todas as 
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saídas do passageiro durante o período de doze meses, respeitando o 

limite máximo de dias por viagem. 

 

A contratação de seguro para viajantes que pretendem praticar esportes 

de aventura, amadores ou profissionais, como esqui na neve, mergulho 

autônomo e montanhismo, exige a inclusão de cláusulas e adicionais 

específicos. Apólices padrão geralmente excluem sinistros decorrentes de 

esportes de risco de suas coberturas genéricas. Da mesma forma, 

gestantes, idosos com doenças preexistentes ou pessoas sob tratamentos 

médicos crônicos necessitam de apólices com limites diferenciados para 

cobrir episódios de emergência decorrentes dessas condições. 

 

Aula 10.4: Gestão de Sinistros e Processos de Reembolso 

A gestão eficiente de um sinistro durante a viagem depende do 

cumprimento dos procedimentos operacionais estabelecidos pelas 

seguradoras nas condições gerais do contrato. Em caso de necessidade 

de atendimento médico ou suporte emergencial, o procedimento correto 

exige que o viajante entre em contato telefônico ou via aplicativo com a 

central de atendimento da seguradora antes de buscar atendimento por 

conta própria. A central direcionará o cliente para a rede credenciada mais 

próxima, onde os custos serão faturados diretamente contra a seguradora. 

 

Quando o atendimento na rede credenciada não é viável devido à urgência 

ou localização remota, o passageiro pode efetuar o pagamento dos custos 
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médicos diretamente e solicitar o posterior reembolso do valor despendido. 

O agente de viagens deve orientar o cliente sobre a necessidade imperiosa 

de guardar todos os laudos médicos detalhados, relatórios de emergência, 

receitas e notas fiscais originais para instruir o processo formal de 

reembolso ao retornar. A intermediação do agente na cobrança do 

reembolso junto à seguradora acelera a liquidação do processo. 

 

Aula 10.5: Venda Consultiva de Seguros e Responsabilidade 

A inclusão do seguro de viagem na proposta comercial deve ser tratada 

como um componente indispensável da prestação do serviço turísticos e 

não como um item opcional secundário. Apresentar os riscos de custos 

operacionais elevados de atendimentos médicos privados no exterior é a 

forma mais eficiente de conscientizar o cliente sobre a importância da 

contratação. Um único atendimento de emergência sem seguro em países 

com medicina privatizada pode resultar em dívidas expressivas para o 

viajante. 

 

Sob a ótica da responsabilidade profissional, caso o cliente opte por 

recusar a contratação do seguro de viagem oferecido, o agente deve 

documentar formalmente essa decisão por meio de um termo de renúncia 

ou registro por e-mail. Esse procedimento comprova que o agente cumpriu 

seu dever de informação e orientação técnica, isentando a agência de 

responsabilidade civil em caso de sinistros ocorridos no exterior sem 

cobertura de seguro contratada. 
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Módulo 11: Atendimento Consultivo, Vendas e Negociação 

 

Aula 11.1: Diagnóstico de Necessidades do Cliente e Briefing 

O processo de venda consultiva no agenciamento de viagens inicia-se 

com a elaboração de um diagnóstico preciso das necessidades, 

expectativas e limitações do cliente por meio do levantamento de briefing. 

Em vez de focar imediatamente no preço ou nos destinos promocionais, o 

agente qualificado realiza perguntas abertas para compreender o objetivo 

da viagem, o histórico de experiências anteriores do viajante, a 

composição do grupo, o nível de conforto desejado e o orçamento 

disponível para o projeto. 

 

O briefing bem estruturado permite ao profissional identificar desejos não 

expressos claramente e antecipar necessidades operacionais específicas, 

como restrições alimentares, acessibilidade ou preferências por horários 

de voos. A partir dessas informações, o agente consegue criar propostas 

personalizadas e assertivas que se conectam emocionalmente com o 

consumidor, reduzindo o tempo de retrabalho na elaboração de múltiplos 

orçamentos e aumentando expressivamente a taxa de fechamento de 

contratos. 

 

Aula 11.2: Técnicas de Apresentação de Propostas Comerciais 

A apresentação da proposta de viagem deve ser conduzida como uma 

experiência envolvente que traduza aspectos técnicos em benefícios 
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tangíveis e emoções reais para o cliente. A estrutura da apresentação 

deve seguir uma ordem cronológica intuitiva, detalhando os voos, 

traslados, localização dos hotéis, passeios e seguros contratados. O 

agente de viagens deve utilizar linguagem clara, evitando jargões técnicos 

excessivos do mercado da aviação e da hotelaria que possam confundir 

ou distanciar o comprador. 

 

Ao apresentar a proposta, o profissional deve ressaltar o valor do seu 

trabalho de curadoria, explicando o porquê da escolha de cada fornecedor 

e destacando os detalhes operacionais que garantem a segurança do 

itinerário. Apresentar duas ou três opções de roteiros organizados por 

níveis de serviços e faixas de preço permite que o cliente sinta que possui 

o controle da decisão de compra, facilitando a escolha da alternativa que 

melhor se adequa às suas prioridades financeiras e pessoais. 

 

Aula 11.3: Superação de Objeções e Técnicas de Fechamento 

A ocorrência de objeções durante a negociação comercial é uma etapa 

natural do processo de vendas, indicando a necessidade de 

esclarecimentos adicionais por parte do consumidor antes do fechamento 

do contrato. As objeções mais comuns no turismo referem-se ao preço 

final da viagem, dúvidas sobre a segurança do destino ou incertezas 

quanto à flexibilidade de datas. O agente deve acolher a dúvida do cliente 

com empatia, investigando a real causa do receio antes de apresentar 

argumentos de contorno baseados em fatos e dados técnicos. 
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Para fechar a venda de maneira eficiente, o profissional pode aplicar 

técnicas de fechamento direcionadas, como a oferta de condições de 

pagamento exclusivas por tempo limitado, o alerta sobre a iminente 

alteração de tarifas aéreas ou a garantia de escassez de vagas em hotéis 

de alta procura. O agente de viagens deve conduzir o processo com 

firmeza e profissionalismo, encaminhando o cliente para a assinatura do 

contrato e o processamento do pagamento assim que todas as dúvidas 

principais forem resolvidas. 

 

Aula 11.4: Pós-Venda, Relacionamento e Fidelização 

A jornada do cliente na agência de viagens não se encerra com a 

assinatura do contrato e a emissão dos comprovantes de pagamento. O 

pós-venda é a fase em que a agência constrói um relacionamento de longo 

prazo com o viajante, garantindo sua fidelização e a indicação de novos 

clientes. O atendimento preventivo antes do embarque inclui o envio do kit 

de viagem com itinerários organizados, a verificação do check-in prévio 

dos voos e o reenvio de lembretes sobre documentos e exigências 

sanitárias. 

 

Durante o período em que o cliente está em viagem, a agência deve 

manter canais de suporte emergencial operacionais para resolver 

imprevistos com rapidez e eficiência. Ao retornar do destino, o contato de 

pós-venda para aplicação de pesquisa de satisfação demonstra o 

compromisso da empresa com a qualidade contínua dos serviços 

prestados. A manutenção de um banco de dados atualizado com as 

preferências e datas comemorativas dos clientes permite a realização de 
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ações de marketing de relacionamento direcionadas e personalizadas ao 

longo de todo o ano. 

 

Aula 11.5: Gestão de Reclamações e Resolução de Conflitos 

A gestão de reclamações em serviços turísticos exige do profissional de 

agenciamento alto nível de controle emocional, escuta ativa e capacidade 

para resolver conflitos de forma ágil e justa. Falhas na prestação de 

serviços por parte de hotéis, companhias aéreas ou receptivos podem 

ocorrer devido à complexidade da operação turística. Ao receber uma 

reclamação de um cliente em viagem ou já retornado, o agente deve 

demonstrar empatia imediata, registrando todos os detalhes do ocorrido 

sem assumir posicionamentos defensivos precoces. 

 

A resolução eficiente do conflito envolve a atuação proativa junto ao 

fornecedor responsável para corrigir a falha de imediato, oferecendo ao 

cliente alternativas compensatórias adequadas, como upgrade de 

categoria de quarto ou inclusão de passeios adicionais sem custo. Caso o 

problema ocorra após o encerramento da viagem, o agente deve 

intermediar a solicitação de reembolso parcial ou indenização amigável 

junto ao prestador do serviço falho, preservando o relacionamento 

comercial com o cliente e evitando a judicialização do litígio. 

 

Módulo 12: Gestão Financeira, Faturamento e Meios de Pagamento 
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Aula 12.1: Modelos de Remuneração e Comissionamento 

A gestão financeira de uma agência de viagens baseia-se no 

entendimento profundo dos diferentes modelos de remuneração 

praticados no setor de turismo. A receita da agência é composta 

principalmente por comissões diretas pagas por companhias aéreas, 

hotéis, consolidadoras, seguradoras e locadoras de veículos sobre as 

vendas efetuadas, além das taxas de serviços e consultoria cobradas 

diretamente dos clientes. A transição do mercado para comissões 

reduzidas em passagens aéreas tornou a cobrança de taxa de consultoria 

uma prática comum e necessária para manter a rentabilidade do negócio. 

 

O controle rígido das tabelas de comissionamento de cada fornecedor é 

indispensável para garantir a apuração correta do faturamento. O agente 

deve acompanhar os prazos de repasse das comissões, que podem 

ocorrer quinzenalmente, mensalmente ou apenas após a efetiva 

realização do serviço pelo cliente, como é frequente na indústria hoteleira. 

O correto mapeamento dessas entradas orçamentárias permite à agência 

projetar seu fluxo de caixa e garantir a honra de seus compromissos 

operacionais e administrativos. 

 

Aula 12.2: Processamento de Cartões de Crédito e Chargeback 

A aceitação de cartões de crédito internacionais e nacionais é o principal 

meio de pagamento utilizado na venda de produtos e serviços turísticos. 

O processamento dessas transações ocorre por meio de portais diretos 

das companhias aéreas, adquirentes bancárias das agências ou sistemas 



 

 
ADLAS CURSOS ONLINE 
www.adlas.com.br 

 

 

de pagamento das consolidadoras. A agência atua como intermediária no 

repasse dos dados do cartão do cliente para os fornecedores primários, 

que realizam a cobrança do valor líquido ou total diretamente na fatura do 

comprador. 

 

O risco de chargeback, que consiste no cancelamento da transação pelo 

titular do cartão sob alegação de fraude ou descumprimento contratual, 

representa uma ameaça direta à saúde financeira da agência. Para se 

proteger contra contests indevidos, o profissional deve adotar protocolos 

rígidos de validação da venda, exigindo a assinatura do formulário de 

autorização de débito, a apresentação de cópias de documentos de 

identificação com foto do titular do cartão e o uso de ferramentas digitais 

de verificação antifraude com biometria. 

 

Aula 12.3: Faturamento Corporativo e Crédito Directo 

No segmento de viagens corporativas, a modalidade de pagamento por 

faturamento quinzenal ou mensal é a prática padrão exigida pelas 

empresas contratantes. Sob esse modelo, a agência de viagens concede 

um limite de crédito operacional à empresa cliente, emitindo passagens, 

diárias e locações ao longo do mês e apresentando uma fatura 

consolidada acompanhada dos respectivos comprovantes de emissão e 

ordens de serviço para liquidação financeira posterior. 
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A gestão do crédito corporativo exige a implantação de políticas rigorosas 

de análise de crédito cadastral, definição de limites operacionais e 

cobrança ativa de faturas em atraso. O atraso no pagamento por parte de 

um cliente corporativo pode impactar severamente o fluxo de caixa da 

agência, que permanece obrigada a liquidar os bilhetes junto às 

consolidadoras e companhias aéreas nos prazos contratuais 

estabelecidos sob pena de bloqueio de emissões. O monitoramento 

contínuo da adimplência é indispensável na operação B2B. 

 

Aula 12.4: Operações Cambiais, Moedas Estrangeiras e Remessas 

A comercialização de produtos e serviços internacionais envolve 

constantemente o manuseio de moedas estrangeiras e a realização de 

operações de câmbio para pagamento de fornecedores no exterior. O 

agente de viagens deve compreender a diferença entre as cotações de 

câmbio comercial, câmbio turismo e as variações das moedas ao longo do 

tempo. O valor final das propostas de viagens internacionais varia 

diariamente em função da flutuação cambial até o momento da efetiva 

liquidação e emissão dos bilhetes e vouchers. 

 

Para realizar o pagamento de prestadores de serviços internacionais que 

não aceitam cartões de crédito locais, as agências utilizam operações de 

remessas financeiras internacionais por meio de corretoras de câmbio ou 

bancos autorizados. Essas operações estão sujeitas ao recolhimento de 

impostos federais específicos sobre a transferência de divisas e à 

cobrança de taxas bancárias de liquidação. O cálculo correto desses 
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encargos financeiros e tributários na elaboração do orçamento previne 

perdas financeiras na conversão cambial. 

 

Aula 12.5: Fluxo de Caixa e DRE no Agenciamento 

A saúde financeira de uma agência de viagens depende da 

implementação de ferramentas de controle e acompanhamento gerencial, 

como a Demonstração do Resultado do Exercício e o Fluxo de Caixa 

contínuo. A DRE permite ao gestor avaliar a lucratividade real da empresa 

em determinado período, confrontando a receita bruta das comissões e 

taxas cobradas contra os custos operacionais diretos, despesas 

administrativas e impostos incidentes sobre o faturamento. 

 

O controle do fluxo de caixa monitora as entradas e saídas efetivas de 

dinheiro no tempo, evitando descompassos entre o momento do 

recebimento das vendas dos clientes e o prazo de liquidação dos 

compromissos junto aos consolidadores e fornecedores. Uma gestão 

financeira eficiente exige a separação clara entre o dinheiro total 

transacionado na venda de passagens e pacotes e a receita líquida real 

pertencente à agência, prevenindo a utilização indevida de recursos de 

terceiros para o custeio das operações rotineiras da empresa. 

 

Módulo 13: Gestão de Crises, Imprevistos e Suporte ao Viajante 
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Aula 13.1: Protocolos de Suporte Emergencial 24/7 

A prestação de um serviço de suporte emergencial operando vinte e quatro 

horas por dia, sete dias por semana, é um dos principais diferenciais 

competitivos e garantias de segurança oferecidos por agências de viagens 

estruturadas. Esse atendimento é voltado exclusivamente para a 

resolução de problemas críticos ocorridos fora do horário comercial 

regulor, como cancelamentos de voos em cima da hora, perda de 

conexões internacionais, extravio de documentos ou recusa de check-in 

nos hotéis contratados. 

 

A operação do plantão emergencial exige que os agentes de serviço 

tenham acesso remoto pleno a todos os sistemas de reserva, arquivos de 

clientes, bancos de dados de vouchers e canais diretos de contato com os 

supervisores dos fornecedores. A padronização dos procedimentos de 

atendimento, o registro detalhado de todas as chamadas recebidas e a 

agilidade na tomada de decisões operacionais minimizam o impacto dos 

imprevistos sobre a segurança e o conforto do cliente em trânsito. 

 

Aula 13.2: Gerenciamento de Cancelamentos e Atrasos de Voos 

O atraso e o cancelamento de voos por motivos operacionais, manutenção 

não programada de aeronaves ou fechamento de aeroportos por 

condições meteorológicas adversas são ocorrências frequentes na 

aviação comercial. Diante dessas situações, a primeira atuação do agente 

de viagens é orientar o cliente presente no aeroporto sobre os direitos de 

assistência material garantidos pelas normas da aviação civil, exigindo do 
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balcão da companhia aérea o fornecimento de voucher para alimentação, 

comunicação e hospedagem com traslado quando aplicável. 

 

Paralelamente, o agente deve atuar ativamente nos sistemas de reserva 

para buscar alternativas de reacomodação em voos próprios da 

companhia aérea ou de empresas congêneres na menor brevidade de 

tempo possível. O acompanhamento em tempo real dos painéis de voo e 

a capacidade de reemitir os bilhetes reacomodados garantem que o cliente 

não fique à mercê de filas nos balões de atendimento dos aeroportos 

congestionados durante o gerenciamento da malha aérea. 

 

Aula 13.3: Extravio de Bagagem e Perda de Documentos 

O extravio de bagagem despachada em aeroportos é um incidente que 

gera transtornos imediatos ao passageiro, exigindo atuação rápida e 

instrução técnica por parte da consultoria de viagens. Assim que 

constatada a ausência da mala na esteira de desembarque, o cliente deve 

ser instruído a dirigir-se imediatamente ao balcão da companhia aérea na 

sala de desembarque para preencher o Relatório de Irregularidade de 

Bagagem antes de deixar o local. O número deste relatório é indispensável 

para o rastreamento da bagagem e para a abertura de sinistro junto ao 

seguro de viagem. 

 

No caso de perda ou roubo de passaporte no exterior, o agente deve 

orientar o cliente sobre o passo a passo para a emissão da Autorização de 
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Retorno ao Brasil ou de um novo documento de viagem junto ao consulado 

brasileiro mais próximo. A orientação inclui a necessidade de confecção 

prévia do boletim de ocorrência na polícia local, a obtenção de fotos no 

padrão consular e o envio de cópias digitais dos documentos perdidos 

mantidos nos arquivos da agência. Essa assistência descomplica os 

trâmites burocráticos e acelera a regularização do viajante. 

 

Aula 13.4: Planos de Contingência em Eventos Climáticos e Crises 

Ocorrencias de grande impacto geográfico, como tempestades de neve, 

furacões, erupções vulcânicas, crises geopolíticas ou pandemias, têm o 

potencial de paralisar completamente o sistema de transporte global e 

fechar fronteiras. Nesses cenários de força maior, a agência de viagens 

deve acionar imediatamente seus planos de contingência, mapeando 

todos os clientes presentes nas regiões afetadas ou com viagens 

programadas para os dias subsequentes às ocorrências. 

 

A gestão de crise em larga escala exige uma comunicação proativa, 

mantendo os clientes informados sobre a situação operacional dos 

aeroportos, prazos de reabertura de fronteiras e políticas excepcionais de 

flexibilização de remarcações adotadas por companhias aéreas e redes 

hoteleiras. O agente atua na negociação de prorrogações de estadas, no 

reagendamento de voos de repatriação e na preservação dos créditos 

financeiros dos clientes para utilização futura assim que as operações 

regulares forem normalizadas. 
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Aula 13.5: Gestão de Riscos e Dever de Proteção (Duty of Care) 

O conceito de Duty of Care, ou dever de proteção e cuidado, aplica-se 

fortemente à atuação das agências de viagens, especialmente no 

segmento corporativo, onde as empresas têm a responsabilidade legal e 

moral de zelar pela segurança e integridade física de seus funcionários em 

viagens a trabalho. A agência atua como parceira estratégica na 

implementação dessas políticas, fornecendo ferramentas de rastreamento 

de passageiros em tempo real e relatórios de localização de viajantes. 

 

A gestão de riscos envolve a avaliação prévia das condições de segurança 

nos destinos contratados, a emissão de alertas de viagem para áreas de 

instabilidade social ou riscos sanitários e a garantia de que todos os 

passageiros estejam devidamente cobertos por seguros de viagem 

adequados. A capacidade de localizar instantaneamente um passageiro 

em uma área afetada por um evento grave e coordenar sua evacuação de 

emergência é o nível máximo de prestação de serviço de segurança 

turística do setor. 

 

Módulo 14: Turismo Corporativo e Gestão de Viagens (TMC) 

 

Aula 14.1: Estrutura do Mercado Corporativo e TMCs 

O segmento de turismo corporativo é caracterizado pelo atendimento a 

empresas de diversos portes que necessitam movimentar executivos, 

colaboradores e prestadores de serviços para a realização de negócios, 
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feiras, treinamentos e auditorias. As agências especializadas nesse 

segmento são denominadas Companhias de Gestão de Viagens (TMCs) 

e operam com foco na eficiência logística, redução de custos de 

mobilidade e automação dos processos de reserva e prestação de contas 

das empresas contratantes. 

 

Diferente do turismo de lazer, onde a decisão de compra é baseada no 

desejo pessoal e na experiência do viajante, no mercado corporativo a 

tomada de decisão é orientada pela conformidade com a política interna 

da empresa, cumprimento de orçamentos e agilidade no atendimento. A 

estrutura de uma TMC exige equipes operacionais dedicadas, sistemas de 

atendimento unificados e gerentes de conta focados na análise contínua 

dos indicadores de desempenho das contas corporativas sob sua gestão. 

 

Aula 14.2: Elaboração e Aplicação de Políticas de Viagens 

A Política de Viagens é um documento corporativo formal que estabelece 

os direitos, deveres, regras e limites de gastos a serem seguidos pelos 

colaboradores de uma empresa ao solicitarem serviços de deslocamento, 

hospedagem e alimentação. Cabe à TMC auxiliar o cliente corporativo no 

desenho, atualização e aplicação prática dessa política, definindo 

diretrizes como a antecedência mínima para compra de passagens 

aéreas, classes de cabine permitidas por hierarquia de cargo e limites de 

diárias para hotéis. 
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A aplicação automatizada da política de viagens é realizada por meio das 

ferramentas de reserva, que bloqueiam a emissão de opções fora dos 

padrões estabelecidos ou exigem a aprovação formal de gestores 

superiores para autorizar exceções. O cumprimento rígido dessas 

diretrizes gera economias financeiras para a empresa contratante e evita 

o uso indevido de recursos corporativos. O agente de viagens deve 

conhecer em detalhes a política de cada cliente para garantir o 

alinhamento das emissões efetuadas. 

 

Aula 14.3: Ferramentas de Autoatendimento (OBTs) e Integrações 

A operação do turismo corporativo moderno é fundamentada no uso 

intensivo de Ferramentas Online de Reserva (OBTs), plataformas web e 

móveis que permitem aos próprios viajantes corporativos ou secretárias 

realizarem a pesquisa, reserva e solicitação de aprovação de passagens, 

hotéis e carros dentro da interface pré-configurada pela TMC. O uso de 

OBTs reduz drasticamente o tempo de atendimento telefônico e o custo 

operacional de transação para a agência. 

 

Essas plataformas são integradas aos sistemas ERP das empresas e aos 

GDSs das distribuidoras, garantindo o fluxo contínuo dos dados 

financeiros, centro de custos e ordens de compra sem a necessidade de 

digitação manual de informações. O papel do agente em uma TMC focada 

em OBT evolui de um simples emissor para um consultor de suporte 

avançado, responsável pelo atendimento de casos complexos, 

reemissões emergenciais e auditoria dos processos de emissão 

automatizados do sistema. 
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Aula 14.4: Gestão de Contratos e Acordos Corporativos 

As grandes empresas corporativas negociam acordos e contratos diretos 

com companhias aéreas, redes hoteleiras e locadoras de veículos, 

obtendo tarifas promocionais negociadas, isenção de taxas de alteração, 

upgrades de categoria e benefícios de fidelidade corporativa em troca do 

compromisso de direcionar um determinado volume de suas viagens para 

esses fornecedores preferenciais. A TMC é responsável pelo 

cadastramento, gestão e acompanhamento do cumprimento desses 

acordos nos sistemas de distribuição. 

 

O acompanhamento do volume de vendas em cada fornecedor corporativo 

é realizado por meio de relatórios analíticos periódicos desenvolvidos pela 

TMC. Se uma empresa não atinge a meta de volume acordada com uma 

companhia aérea, corre o risco de perder as condições tarifárias reduzidas 

no ciclo contratual seguinte. O gestor de contas da TMC orienta a empresa 

sobre como direcionar suas compras para maximizar o retorno das tarifas 

negociadas e garantir o cumprimento de suas metas operacionais. 

 

Aula 14.5: MICE: Eventos, Incentivos e Mão de Obra Especializada 

O segmento MICE engloba a organização e gestão de reuniões 

corporativas, viagens de incentivo, convenções e exibições comerciais. 

Este mercado demanda alto grau de especialização operacional por parte 

da agência, exigindo o gerenciamento simultâneo da logística de 
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transporte e hospedagem de grandes grupos de passageiros deslocando-

se de origens diversas para um destino único de evento. 

 

A realização de viagens de incentivo exige elevado nível de 

personalização, incluindo o planejamento de roteiros exclusivos, 

recepções diferenciadas nos aeroportos, jantares temáticos e entregas de 

brindes personalizados nos apartamentos dos hotéis. A gestão 

operacional de eventos demanda a presença do agente de viagens no 

local do evento para coordenar as chegadas, partidas, traslados e 

atendimentos médicos emergenciais da delegação, garantindo o sucesso 

do evento contratado pela corporação. 

 

Módulo 15: Marketing, Fidelização e Inovação no Turismo 

 

Aula 15.1: Estratégias de Marketing Digital para Agências 

A captação de clientes para agências de viagens exige a aplicação de 

estratégias de marketing digital focadas no atração, engajamento e 

conversão de potenciais viajantes. A presença ativa nas redes sociais por 

meio da produção de conteúdo relevante, como guias práticos de destinos, 

dicas de documentação, análises de promoções e vídeos de experiências 

reais, posiciona a agência como uma autoridade técnica no setor 

turísticos, gerando confiança na marca. 
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A utilização de ferramentas de tráfego pago nos buscadores de internet e 

redes sociais permite à agência direcionar anúncios patrocinados para 

públicos altamente segmentados com base em interesses de viagem, 

dados demográficos e intenções de compra. O agente de viagens deve 

monitorar os custos de aquisição de clientes por meio dos canais digitais 

e otimizar as páginas de captura e atendimento para garantir que o 

investimento publicitário resulte em contatos qualificados para a equipe de 

vendas. 

 

Aula 15.2: Gestão da Presença Online e Reputação de Marca 

A reputação da marca nos canais digitais é um dos fatores de maior peso 

na decisão de compra do consumidor moderno de turismo. As avaliações, 

comentários e notas deixadas por clientes em plataformas de opinião, 

mapas e redes sociais funcionam como prova social da qualidade do 

atendimento e da confiabilidade da agência de viagens. Um histórico 

positivo de avaliações atrai novos clientes de forma orgânica e reduz a 

resistência quanto ao preço dos serviços cobrados. 

 

A agência deve monitorar constantemente a sua reputação online, 

respondendo com agilidade, cortesia e profissionalismo a todos os 

comentários recebidos, tanto aos elogios quanto às críticas operacionais. 

Diante de uma avaliação negativa, a resposta pública deve demonstrar 

empatia, clareza e a disposição da empresa para resolver o problema 

apresentado fora do ambiente público de debate. Essa postura 

transparente fortalece a imagem da agência e demonstra maturidade 

comercial no tratamento dos seus clientes. 
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Aula 15.3: Programas de Fidelidade, Milhas e Pontuações 

O mercado de programas de fidelidade e pontos de recompensa emitidos 

por companhias aéreas, bancos e redes de varejo transformou-se em uma 

moeda complementar relevante no setor turísticos. O agente de viagens 

deve compreender a mecânica de acúmulo, transferência de pontos e 

resgate de bilhetes aéreos e diárias hoteleiras para orientar seus clientes 

sobre como maximizar os benefícios do uso dos seus cartões de crédito e 

programas de milhagem nas suas viagens rotineiras. 

 

O conhecimento técnico da gestão de milhas permite ao agente atuar na 

consultoria de otimização de viagens, auxiliando o passageiro a utilizar 

seus pontos acumulados para a emissão de voos em executiva ou 

upgrades de cabine, enquanto contrata os demais serviços operacionais 

de hospedagem, seguros e passeios diretamente com a agência. Essa 

visão ampla do ecossistema de pontos aproxima o cliente da consultoria e 

cria oportunidades de novos negócios no segmento de lazer e corporativo. 

 

Aula 15.4: Parcerias Estratégicas e Vendas B2B2C 

O desenvolvimento de parcerias comerciais estratégicas com empresas 

de setores afins é uma forma eficiente e de baixo custo para expandir a 

carteira de clientes de uma agência de viagens. Acordos de cooperação 

firmados com academias, condomínios residenciais, clubes de benefícios, 

associações profissionais e empresas de eventos permitem à agência 
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divulgar suas ofertas diretamente para bases de clientes pré-qualificadas 

com condições de pagamento diferenciadas ou descontos exclusivos. 

 

O modelo B2B2C ocorre quando a agência utiliza a estrutura de um 

parceiro corporativo para alcançar o consumidor final, como a oferta de 

viagens de férias para os funcionários de uma empresa atendida no 

segmento corporativo. Essa estratégia diversifica as fontes de receita da 

agência, amplia a captação orgânica de clientes de lazer sem a 

necessidade de grandes investimentos em publicidade de massa e 

fortalece a retenção das parcerias institucionais firmadas pela empresa. 

 

Aula 15.5: Novas Tecnologias: IA, Automação e Chatbots 

A adoção de tecnologias emergentes baseadas em inteligência artificial e 

automação de marketing tem revolucionado a eficiência operacional e a 

agilidade do atendimento nas agências de viagens modernas. Chatbots 

inteligentes configurados nos canais de mensagem da agência 

conseguem realizar o primeiro atendimento qualificando o lead, tirando 

dúvidas frequentes sobre documentação e coletando os dados do briefing 

preliminar vinte e quatro horas por dia de forma automática. 

 

Ferramentas de IA generativa auxiliam os agentes de viagens na pesquisa 

rápida de atrações em destinos pouco usuais, na tradução e estruturação 

de itinerários e na redação automatizada de propostas comerciais 

atrativas. A automação de fluxos de e-mail marketing permite enviar 
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lembretes personalizados aos clientes com base no histórico de suas 

viagens anteriores. O uso estratégico dessas tecnologias libera o tempo 

operacional do agente para que ele se dedique exclusivamente ao 

relacionamento humano e à negociação de vendas complexas. 

 

Módulo 16: Gestão da Agência de Viagens e Empreendedorismo 

 

Aula 16.1: Planejamento Estratégico e Plano de Negócios 

A abertura e a gestão sustentável de uma agência de viagens exigem a 

elaboração prévia de um plano de negócios detalhado que defina a visão 

estratégica, o posicionamento de mercado e a viabilidade financeira da 

empresa. O planejamento deve analisar a concorrência local e digital, 

definir claramente os segmentos de mercado a serem atendidos, mapear 

os investimentos iniciais em tecnologia e definir as projeções de 

faturamento para os primeiros anos de operação do negócio. 

 

O acompanhamento sistemático das metas estratégicas por meio de 

Indicadores Chave de Desempenho permite ao empreendedor avaliar o 

desempenho das vendas, a margem de lucro média por bilhete emitido, a 

taxa de retenção de clientes e o retorno sobre os investimentos 

publicitários. O alinhamento contínuo entre o planejamento estratégico e a 

execução diária das operações garante a adaptabilidade da agência diante 

das transformações do mercado do turismo. 
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Aula 16.2: Escolha do Modelo de Operação: Franquia, Home Office ou 

Loja 

O empreendedor do setor turísticos dispõe de diferentes modelos 

operacionais para estruturar a sua agência de viagens, devendo 

selecionar a opção que melhor se ajusta ao seu capital de investimento 

inicial e perfil profissional. A abertura de uma loja física tradicional exige 

maior investimento em infraestrutura, aluguel e pessoal, mas oferece 

visibilidade da marca e atrai clientes que buscam a segurança do 

atendimento presencial na cidade. 

 

O modelo de franquia de turismo reduz os riscos operacionais ao oferecer 

uma marca já consolidada no mercado, sistemas de tecnologia integrados, 

suporte jurídico e acordos comerciais pré-negociados com consolidadores 

e fornecedores. Por outro lado, o modelo de agência home office ou 

consultoria independente exige investimentos baixos de partida, operando 

por meio de redes de consolidação parceiras e oferecendo flexibilidade de 

horários e mobilidade para o profissional realizar atendimentos 

personalizados. 

 

Aula 16.3: Gestão de Processos Operacionais e Manuais de Atendimento 

A padronização dos procedimentos operacionais padrão dentro da 

agência de viagens é fundamental para garantir a consistência na 

qualidade dos serviços prestados, independente de qual funcionário 

execute a tarefa. O manual de atendimento e operações deve detalhar o 

passo a passo para a elaboração de cotações, os fluxos obrigatórios de 
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conferência de documentos de passageiros, os padrões de preenchimento 

dos cadastros no CRM e os protocolos para a emissão de bilhetes e 

vouchers. 

 

A estruturação clara dos processos reduz a ocorrência de erros 

operacionais dispendiosos, acelera o treinamento de novos colaboradores 

e facilita a auditoria interna das transações realizadas. O agente de 

viagens deve seguir rigorosamente as rotinas de verificação e checagem 

estabelecidas nos manuais da agência, assegurando que todas as etapas 

da venda, desde o primeiro atendimento até o pós-venda, sejam 

conduzidas com excelência profissional. 

 

Aula 16.4: Gestão de Pessoas, Capacitação e Treinamentos 

A qualidade do capital humano é o fator determinante de diferenciação no 

mercado de agenciamento de viagens, onde o conhecimento prático e o 

bom atendimento se traduzem diretamente na retenção do cliente. A 

gestão de pessoas em uma agência de viagens deve focar na contratação 

de profissionais qualificados, na criação de ambiente de trabalho 

motivador e na implantação de planos de remuneração variável atrelados 

ao atingimento de metas de vendas e satisfação do cliente. 

 

A capacitação técnica contínua da equipe de consultores deve ser mantida 

como uma prioridade gerencial permanente. A participação em 

treinamentos de destinos promovidos por secretarias de turismo, 
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workshops de produtos com operadoras, viagens de familiarização para 

conhecimento in loco dos serviços e certificações em novos sistemas GDS 

mantêm os agentes atualizados com o mercado. O investimento na 

formação da equipe resulta em atendimentos mais consultivos, seguros e 

rentáveis para o negócio. 

 

Aula 16.5: Governança, Compliance e Sustentabilidade no Turismo 

A adoção de práticas de governança corporativa, conformidade com a 

legislação e sustentabilidade socioambiental é uma exigência crescente 

por parte de consumidores, corporações e órgãos reguladores da indústria 

turística. O compliance na agência de viagens envolve o cumprimento 

estrito de normas fiscais, trabalhistas, anticorrupção e de proteção de 

dados, garantindo a ética nas relações comerciais com clientes, 

fornecedores e concorrentes do mercado. 

 

O compromisso com o turismo sustentável implica na seleção prioritária 

de fornecedores e prestadores de serviços receptivos que adotem práticas 

de preservação do meio ambiente, respeitem as comunidades locais e 

promovam o desenvolvimento econômico consciente. A promoção do 

turismo responsável por meio da orientação dos clientes sobre como 

mitigar seus impactos ambientais e valorizar o patrimônio cultural dos 

destinos consolida a reputação da agência como uma empresa moderna, 

ética e socialmente responsável. 
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Módulo Extra 

 

Fontes de referência sugeridas para estudos complementares 

 

Ministério do Turismo do Brasil (MTur) – Legislação turística nacional, 

dados do Sistema Cadastur e dados oficiais do setor de turismo brasileiro. 

 

Agência Nacional de Aviação Civil (ANAC) – Regulamentação do 

transporte aéreo, direitos do passageiro, Resolução 400 e atualizações 

operacionais de aviação. 

 

Associação Internacional de Transportes Aéreos (IATA) – Padrões 

internacionais de aviação comercial, códigos de aeroportos e 

documentações sobre a tecnologia NDC. 

 

Organização Mundial do Turismo (UN Tourism) – Relatórios globais sobre 

fluxo de turismo, diretrizes de sustentabilidade e dados do mercado 

internacional. 
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Associação Brasileira de Agências de Viagens (ABAV) – Pesquisas de 

mercado, materiais educativos para o agenciamento e atualizações 

setoriais. 

 

Organização da Aviação Civil Internacional (ICAO) – Normas globais de 

segurança da aviação civil, padronização de passaportes e soberania 

aérea. 

 

Organização Mundial da Saúde (OMS) – Requisitos sanitários 

internacionais, orientações de vacinação para viajantes e alertas de saúde 

pública globais. 

 

Conselhos Consulares e Embaixadas Internacionais – Informações oficiais 

atualizadas sobre concessão de vistos, documentos exigidos e regras de 

imigração por país. 


