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Palavras-Clave Resumen
Pandemia. La pandemia de Covid-19 que se difundié por el mundo impactando
Covid-19. también la actividad turistica y, consecuentemente, las empresas de
Gestion de turismo, tales como las agencias de viajes. En este contexto, los gestores
Riesgos. de las agencias tuvieron que adecuarse a la nueva situaciéon, innovando
Innovacién. para permanecer en el mercado y utilizando la gestién de riesgos para
Agencias de administrar estas empresas de turismo. En este sentido, el objetivo
Viajes. general del presente trabajo es investigar el proceso de innovacién de las
agencias de viajes de Natal para adecuarse a los riesgos durante la
ISSN pandemia de Covid-19. En cuanto a los procedimientos metodolégicos, la
9594-8407 investigacion fue del tipo descriptivo-exploratoria en cuanto a los

objetivos, con un enfoque cualitativo. Asi, se realiz6 un estudio de casos
multiples con cinco agencias de viajes, con la recoleccion de datos

@ realizada entre el 13 y el 23 de diciembre de 2021, y el posterior
@C-Q tratamiento de datos con el método de co-ocurrencia. Los resultados del
estudio sefnialaron que con el advenimiento de la pandemia de Covid-19,
las agencias de viajes necesitaron adecuarse a través de mecanismos de
innovacion, teniendo un impulso en la inversién de las ventas en linea y
del marketing a través de las redes sociales como Instagram. También
comenzaron a priorizar rutas nacionales y del noreste, como Ceara,
Alagoas, Paraiba y Recife, ya que en ese momento era dificil operar con
un enfoque en el mercado de turismo internacional. Se destaca que en
ese periodo se estaban adoptando protocolos de higiene para la
realizacion de los paseos. Se concluye que este estudio contribuyé a
exponer la visién de los gestores de las agencias de viajes sobre los
cambios que tuvieron que realizar debido a la pandemia de Covid-19,
utilizando medios de innovacién en sus negocios para continuar
operando en el mercado.
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A pandemia de Covid-19 que se difundiu pelo mundo impactando também a
atividade turistica, e consequentemente as empresas de turismo, tais como as
agéncias de viagens. Mediante esse contexto, os gestores das agéncias
tiveram que se adequar a nova situagdo, inovando para permanecer no
mercado e utilizando a gestdo de riscos para gerir essas empresas de turismo.
Nesse sentido, o objetivo geral do presente trabalho ¢ investigar o processo
de inovagdo das agéncias de viagens de Natal para se adequarem aos riscos
durante a pandemia de Covid-19. No que se refere aos procedimentos
metodoldgicos a pesquisa foi do tipo descritivo-exploratério quanto aos
objetivos, com abordagem qualitativa. Sendo assim, realizou-se estudo de
casos multiplos com cinco agéncias de viagens, com a coleta de dados
realizada entre 13 e 23 de dezembro de 2021, e posterior tratamento de dados
com o método de co-ocorréncia. Os resultados do estudo apontaram que com
o advento da pandemia de Covid-19 as agéncias de viagens precisaram se
adequar através de mecanismos de inovagdo, tendo um impulso no
investimento das vendas online e do marketing por meio das redes sociais
como o Instagram. Também passaram a priorizar roteiros nacionais e
nordestinos, como Ceard, Alagoas, Paraiba e Recife, posto que para a ocasido
ficava dificil atuar com enfoque no mercado de turismo internacional.
Salienta-se que nesse periodo estavam sendo adotados os protocolos de
higiene para realizacdo dos passeios. Conclui-se que esse estudo contribuiu
para expor o olhar dos gestores das agéncias de viagens sobre as mudancas
as quais tiveram que efetuar em decorréncia da pandemia de Covid-19,
utilizando meios de inovar seus negodcios para continuar atuando no
mercado.
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INTRODUCCION

nnovar es un factor sine qua non (condicién necesaria) para que las empresas se vuelvan
competitivas, ya que aquellas que no innovan corren el riesgo de quedarse obsoletas
(Basana, Ubud, Malelak & Tarigan, 2023). En este sentido, para que el turismo continte
destacandose de manera competitiva en los destinos, son necesarias mejoras en los
emprendimientos y capacitaciéon de emprendedores locales para la gestién de negocios
en sinergia entre las partes interesadas (Udiyana, et. al. 2018).

Ante esto, estudios como el de Beni (2017) senalan que en Brasil las tecnologias de
informacién fueron las responsables de traer innovaciones a las empresas de diversos
sectores, incluidas las agencias de viajes, contribuyendo a la competitividad. En este
contexto, en 2019, Brasil tuvo un aumento del 31,4% en la demanda de servicios
ofrecidos por las agencias de viajes, con un incremento del 29% en los ingresos de los
empresarios (Brasil, 2019). Para atender al publico, las agencias de viajes buscaron
entender la segmentacion y personalizacién del producto especifico para cada tipo de
publico, invirtiendo en promocién, divulgaciéon y comercializaciéon de estos productos
(Servicio Brasileio de Apoyo a las Micro y Pequefias Empresas [SEBRAE], 2019).

Sin embargo, en marzo de 2020 la pandemia de Covid-19 se difundié por el mundo,
afectando a las empresas del sector turistico en Brasil. El informe del Ministerio de
Turismo (Brasil, 2021) mostré que hubo una caida del 38% en los Ingresos Nominales
de las Actividades Turisticas en relacién al ano 2019. Segun este informe, el sector de
agencias de viajes, entre los meses de marzo a junio de 2020, present6 una caida del
82,1% en la recaudacidén, aunque la recaudacién anual mostré una contraccion de solo
el 1% en comparacion con el afo anterior.

Frente a esto, las agencias de viajes necesitaron apoyo del poder publico para
permanecer en el mercado, llevando a los empresarios a reinventarse ante la situacién
que surgié repentinamente en el ano 2020 (Silva, Miranda & Hoffmann, 2021). En medio
de este escenario se encontraban las agencias de viajes de la ciudad de Natal, en Rio
Grande do Norte, las cuales tuvieron que crear nuevos itinerarios dentro del propio
estado y en estados vecinos para poder seguir operando. Asi, se plantea como pregunta-
problema que guia el estudio: {De qué manera innovaron las agencias de viajes de Natal
para adaptarse a los riesgos durante el pospandemia de Covid-19?

De esta manera, se observa que existen investigaciones desarrolladas en el area del
turismo sobre la influencia de una pandemia en la actividad turistica. Hall, Scott &
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Gossling (2020) mostraron que los efectos de la Covid-19 y las medidas para contenerla
llevaron a la reorientaciéon del turismo en algunos casos, mientras que en otros
contribuyeron a politicas que reflejan el nacionalismo egoista de algunos paises. Por otro
lado, Panosso Netto, Oliveira & Severine (2020) afirman que los viajes son partes
significativas de los suenos, pero con la aparicién de la pandemia, las personas fueron
impedidas de desplazarse y otras, sin suficiente dinero, tuvieron que esperar el retorno
a la "normalidad".

Sin embargo, Beni (2020) expuso una direcciéon para la recuperacion del turismo en
Brasil, que incluia eventos en linea, viajes de ocio en automoévil propio hasta 250
kilémetros, turismo para la tercera edad (los primeros turistas vacunados) y actividades
de ecoturismo en reservas ecoldgicas y parques nacionales.

En términos generales, los autores Hall et al. (2020) y Panosso Netto et al. (2020)
ofrecieron puntos de vista sobre la pandemia en el turismo, mientras que Beni (2020)
senal6 caminos para los destinos turisticos. Sin embargo, este estudio adopta como
justificacion teérica el hecho de que ninguno de estos autores abordé especificamente la
situacion de las empresas turisticas, como por ejemplo, como las agencias de viajes
comenzaron a manejar la situacion de la Covid-19 cuando ya habia vacunas disponibles
en varios paises.

Dicho esto, los estudios mencionados datan del afio 2020, periodo en el cual ya se estaba
experimentando la crisis. Sin embargo, a partir del surgimiento de vacunas en 2021, la
preocupacion paso a ser la aparicion de nuevas variantes de Covid-19, lo que requiere
estudios sobre la légica de la gestion de riesgos para la supervivencia de estas empresas.

En cuanto a la justificacién practica, este articulo contribuye a la sociedad al explorar
Iinnovaciones en las estrategias adoptadas por las agencias de viajes frente a situaciones
de riesgo, asegurando la continuidad de estas empresas en el mercado turistico. Esto
sirve de base para que otros gestores de agencias puedan reflexionar sobre cémo
prevenirse ante futuras pandemias y seguir operando en el sector turistico.

El objetivo general de este estudio es investigar el proceso de innovacion de las agencias
de viajes de Natal para adaptarse a los riesgos durante la pandemia de Covid-19. Para
lograr el objetivo general, se han delineado los siguientes objetivos especificos: a)
verificar los impactos de la pandemia en los servicios prestados y en la relaciéon del
turista con las agencias de viajes; b) identificar las innovaciones promovidas por las
agencias de viajes en los itinerarios turisticos ofrecidos; ¢) investigar la opinién de los
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gestores de las agencias de viajes sobre el comportamiento de los turistas frente a la
pandemia de Covid-19.

En resumen, el presente articulo se estructura de la siguiente manera: resumen;
introduccién; pandemia de Covid-19, gestién de riesgos, innovacién y agencias de viajes;
metodologia; resultados y discusiéon; conclusion; referencias.

MARCO TEORICO
Pandemia de Covid-19, gestion de riesgos, innovacion y agencias de viajes

La actividad turistica fue uno de los sectores mas afectados por el distanciamiento social
provocado por la Covid-19, frenando los desplazamientos en todos los aspectos de este
segmento (Panosso Netto, et al. 2020).

Para Beni (2020), el turismo que ocurria antes del periodo pandémico se caracteriza por
una expansion exponencial, la cual no garantizaba las condiciones espaciales necesarias
para satisfacer las demandas, llevando a la saturacion de los flujos turisticos. El autor
también enfatiza que este momento del turismo fue llamado "Overtourism", y que la
pandemia forzé el escenario opuesto a esto, lo que denomina como "Ynfotourism", un
periodo en el cual los movimientos turisticos fueron interrumpidos, siendo esta una
forma de reajustar toda la cadena productiva del turismo.

En cuanto a la relacién entre el overtourism y su paralizaciéon, Panosso Netto et al.
(2020) explican que este contrapunto del "overtourism" hacia la estagnacién también
plantea otra cuestion, que es la dependencia del sistema capitalista, dado que la
actividad turistica es un producto del capitalismo. En este sentido, los mismos autores
afirman que con la llegada de la pandemia de Covid-19, esta dependencia muestra su
lado mas fragil, ya que si por un lado la economia local se desarrolla a partir de la cadena
productiva del sector, por otro lado queda al servicio del flujo continuo de turistas,
quienes desaparecen en momentos de crisis.

En este contexto, la inseguridad causada por la posibilidad de contagio por el
Coronavirus gener6 temor entre las personas de estar aglomeradas, llevandolas a
protegerse en sus hogares, lo cual transformé muchas dinamicas sociales como clases,
celebraciones y conciertos, comprometiendo la mayoria de los tipos de encuentros
sociales (Hall et al., 2020).
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Para los turistas, no queddé mas opcién que esperar la reduccion de los casos y la
reanudacion de las practicas (Shi & Liu, 2020). Ante este escenario, se observa que la
situacion encontrada representa una amenaza, por lo tanto, Udiyana et al. (2018)
aseguran que frente a adversidades que afectan al sector turistico, es pertinente el
desarrollo de estrategias a través de procesos de innovacién para la gestion de los
servicios de las empresas de este sector.

En consecuencia, durante el periodo pandémico de Covid-19 se observd una innovacion,
que fue la implementaciéon de tecnologias de la informacién como una forma de
remodelar las actividades de las agencias de viajes. En este sentido, la preservacion de
vidas se convirti6 en un punto crucial debido a escenarios como los de la pandemia en
las inmersiones de turistas (Shi & Liu, 2020). Por lo tanto, la decisién del turista aborda
factores objetivos en cuanto a la eleccion del destino, dado que las externalidades
intervienen en la actividad turistica, y factores subjetivos, que afectan la confianza que
sienten al visitar los lugares. De esta manera, se ratifica la fragilidad del turismo
(Panosso Netto et al., 2020).

Con la reanudacion de la actividad turistica respaldada por protocolos de bioseguridad,
el turismo gradualmente reanudo6 sus actividades apoyado en medidas de prevencién
contra el Covid-19. Esta reanudacion se logré a través de campanas de vacunaciéon en la
mayoria de los paises, proporcionando inmunizacion a la poblaciéon y facilitando las
actividades presenciales.

Para Sengel (2021), la oferta de vacunas fue una herramienta importante para promover
el turismo en algunos paises. Sin embargo, Coelho y Mayer (2020) sostienen que
mientras la vacuna no llegaba, los emprendimientos turisticos se enfrentaron a un
entorno de readaptacion y recuperacion, preparando las actividades turisticas para el
regreso.

En este escenario de cambios provocados por la pandemia, las agencias de turismo
adquirieron habilidades para desarrollar la promociéon turistica de los destinos. Asi,
Beni (2020) seniala que el mercado experimentd un crecimiento exponencial en el proceso
de digitalizaciéon de servicios, combinando iniciativas innovadoras urgentes con
estrategias indispensables.

Golets, Farias, Costa & Pilati (2020) indican que para la recuperacion de los viajes a
destinos se adoptaron estrategias importantes para garantizar la seguridad, mitigar los
riesgos y reducir los problemas sanitarios existentes. Desde la perspectiva de Neves
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(2010), es fundamental promover una gestion de riesgos en las localidades afectadas por
cualquier tipo de impacto que interfiera en la dinamica del turismo.

La percepcién del riesgo es crucial no solo para los negocios turisticos, ya que para Vaz
(2011), la gestion de riesgos busca controlar las vulnerabilidades que pueden surgir en
una organizacion, asi como desarrollar procedimientos y estrategias que minimicen las
consecuencias de estos riesgos.

En este sentido, segin Vaz (2011), la gestion del riesgo se convierte en una actividad
prospectiva en lugar de ser perspectiva, lo que confirma la importancia de este tipo de
gestién en situaciones como la crisis pandémica. Es importante destacar que el riesgo
es una manifestacion de algiin fenémeno unico, por lo tanto, su control es algo complejo,
a menudo limitandose a contenerlo, vigilarlo, regularlo o supervisarlo (Brandao &
Fraga, 2008). La imprevisibilidad de los impactos de la pandemia refleja esta premisa y
el desconocimiento de las caracteristicas del virus Covid-19, lo cual llevé a diversos
organismos publicos y privados a actuar conjuntamente (Panosso Netto et al., 2020).

En cuanto al desarrollo de estrategias en escenarios fortuitos, Gorni, Dreher & Machado
(2009) senalan que las agencias de viaje, al prestar servicios directamente a los turistas
o intermediar el canal de ventas, se encuentran en un entorno propenso a cambios. Para
estos autores, el uso de la innovaciéon como recurso frente a estos cambios refuerza la
competitividad de las agencias en este contexto.

La gestion del riesgo, de esta manera, se aplica como una herramienta de innovacién
debido a su naturaleza precautoria. Por lo tanto, una justificacién para este argumento
es que las empresas deben innovar permanentemente, buscando clientes, satisfaciendo
y superando sus necesidades y expectativas, permitiendo asi que puedan superar crisis
eventuales y destacarse en un mercado tan turbulento (Soares, 2012).

Es en este punto donde la innovacion contribuye al surgimiento de un nuevo producto o
servicio, como lo indica Damanpour (1996). Sin embargo, la innovacién segin Sundbo y
Gallouj (1998) también se refiere a cambios en los procesos empresariales, con dos
definiciones: el "back office", que son cambios relacionados con la produccién, y el "front
office", que son nuevas formas de satisfacer las necesidades de los clientes. Segun la
Organizacion para la Cooperacion y el Desarrollo Econémicos (OECD, 2005), existen
cuatro tipos de innovaciones: de producto, proceso, marketing y organizativas. La
innovacion de producto se refiere a transformaciones en los propios productos y servicios
ofrecidos, mientras que la innovacién de proceso implica cambios en los métodos y
formas de produccién de las empresas. La innovaciéon en marketing se observa en la
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implementacion de nuevas estrategias o en la reformulacién de practicas existentes.
Finalmente, la innovacién organizativa ocurre cuando las empresas modifican sus
negocios, reuniendo o remodelando la forma en que se relacionan tanto interna como
externamente.

A partir de las definiciones y exposiciones realizadas, existe una relacién entre la gestion
de riesgos y la innovacion. Esta relacién se fundamenta en la postura de innovar ante
las circunstancias derivadas de los caminos hacia la actividad turistica después de un
periodo de turbulencia, donde las agencias de viajes pueden considerar la gestiéon de
riesgos como una herramienta que proporciona mecanismos para garantizar la
seguridad de los turistas, especialmente en la oferta de itinerarios capacitados (OECD,
2005).

Otro punto destacado en las estrategias de innovacion es el desarrollo de nuevos
itinerarios por parte de las agencias de turismo. Segin asegura la investigacién de Gorni
et al. (2009), la creacién de nuevos itinerarios por parte de las agencias y operadores
turisticos se percibe como uno de los aspectos clave para la implementacion efectiva de
la innovacién, a pesar de que muchas agencias sefialan que la oferta de itinerarios
producidos por operadores no constituye una practica innovadora al provenir de otra
organizacion.

En resumen, las agencias de viajes, como parte integral de las empresas turisticas,
también han sufrido los efectos de la pandemia, teniendo que adaptarse a la nueva
situacion mediante la implementaciéon de nuevos itinerarios turisticos y el impulso del
sistema digital para operar en el mercado. En este sentido, estas empresas realizaron
un analisis de riesgo para determinar cuales serian los préximos pasos a seguir.

METODOLOGIA

Con el fin de alcanzar los objetivos propuestos, se adopta como procedimiento
metodolégico el estudio descriptivo-exploratorio. Asi, a través de la investigacién
exploratoria, se buscé conocer en profundidad la gestién de riesgos y la innovacién
adoptadas en las agencias de viajes, dado que este tema ha sido poco debatido en
estudios anteriores. Por otro lado, mediante la investigacion descriptiva, se intentd
presentar las acciones adoptadas en las agencias de viajes, observadas en entrevistas,
con el objetivo de garantizar la supervivencia de estas empresas.

Segun Gil (2002), las investigaciones de caracter exploratorio buscan delinear los objetos
de estudio en profundidad para comprenderlos mejor y formular hipétesis, apoyandose
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en investigaciones bibliograficas y estudios de casos. Por otro lado, la investigacion
descriptiva, para el mismo autor, consiste en la descripciéon de los hechos estudiados,
desarrollando relaciones entre las variables encontradas, y se lleva a cabo mediante
instrumentos de recoleccién de datos estandarizados y sistematicos.

El presente trabajo se trata de un estudio de casos multiples para obtener un mayor
detalle del funcionamiento de cada una de las agencias de viajes en tiempos de pandemia
y observar la relacién entre las situaciones vividas en dichas agencias. Segin Yin (2001),
para llevar a cabo un estudio de casos multiples se planea la investigacion, que incluye
la fundamentacién tedrica, la seleccion de los casos a analizar, la preparacion de los
instrumentos de investigacion, la recoleccion y el analisis de datos, resultando en un
informe sobre cada caso estudiado, donde el cruce de casos busca confirmar o
proporcionar nuevas comprensiones a la teoria existente.

Por lo tanto, se realizaron cinco entrevistas con gestores de agencias de viajes de la
ciudad de Natal, ubicada en el estado de Rio Grande do Norte, Brasil, que operan en la
organizacién y venta de viajes tanto dentro del estado como a otros destinos nacionales.

El criterio de seleccidon incluyd agencias de viajes de gran, mediano y pequefio tamano,
con el objetivo de comprender los procedimientos adoptados individualmente durante la
pandemia, especialmente cuando ya habia vacunas disponibles. Sin embargo, para
proteger la identidad de estas agencias, se utilizaron nombres ficticios durante el
analisis de los datos: Agencia A, Agencia B, Agencia C, Agencia D y Agencia E.

Cabe mencionar que ninguna de las agencias mencionadas estaba preparada para
enfrentar la situacién de la pandemia, pero a lo largo de la misma fueron desarrollando
estrategias para reintegrarse al mercado.

La recoleccion de datos se llevo a cabo mediante entrevistas semiestructuradas en linea
con los gestores de las agencias de viajes de Natal, realizadas del 13 al 23 de diciembre
de 2021, utilizando la aplicacion WhatsApp. Se optd por grabar los audios generados
para su posterior transcripcion.

El guion de la entrevista incluydé preguntas iniciales para caracterizar las agencias de
viajes, como el tiempo de actividad en el mercado, el tamano, la clasificacién y la
exposicién de productos y servicios en Internet. Luego se formularon preguntas que
respondieran a los objetivos especificos, basadas en autores que abordan la gestion de
riesgos, la pandemia de Covid-19, la innovacién y las agencias de viajes, como se observa
en el Cuadro 1.
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Preguntas del guion de la entrevista, segiin los objetivos especificos y basadas en la teoria

Objetivos Especificos

Guion de la entrevista

Base Teorica

a) Verificar los impactos de la
pandemia en los servicios
prestados y en la relacién del
turista con las agencias de
viajes.

1-  (Como impacté la
pandemia en los servicios
prestados por su agencia?

2- ¢(De qué manera la relacion
del turista con la agencia fue
afectada tras las
consecuencias del
surgimiento de la Covid-19?

Beni (2020)

Panosso Netto, et. al.(2020)

b) Identificar las
innovaciones promovidas por
las agencias de viajes en los
itinerarios turisticos
ofrecidos.

3- (Sabiendo de los riesgos
que aun estan presentes
debido a la pandemia, como

se estan desarrollando vy
ejecutando los itinerarios
ofrecidos en 20217 ;Qué

nuevos itinerarios turisticos
serian estos?

4- ;Existe alguna practica de
innovacién desarrollada por
la agencia? (El escenario
posterior a la pandemia
contribuy¢ a la aplicacion de
estas practicas? En caso
afirmativo, ;de qué manera
fue esta contribucién?

5- Pensando en una realidad
futura, (qué tipos de
itinerarios imaginan ofrecer
a los visitantes durante la

Sengel (2021)

Coelho & Mayer (2020)
Soares (2012)

Gorni, et. al. (2009)

pandemia?
¢) Investigar la posicion de | 6- ;Para ustedes, como se | Gorni, et. al. (2009)
los gestores de las agencias | comportaran los turistas
de viajes sobre el | ante la nueva realidad

comportamiento de los
turistas frente a la pandemia
de Covid-19.

pandémica en la que se
encuentra el turismo?

Fuente: Elaboracion de los Autores (2021).
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Los contenidos recopilados en las entrevistas fueron analizados utilizando el método de
analisis de co-ocurrencias. Este método destaca la presencia simultanea de ciertos
elementos en las entrevistas realizadas. Segun Dellagnelo y Silva (2005), el método de
analisis de co-ocurrencias es una aplicacidon que busca extraer las relaciones entre
elementos del texto. Para el tratamiento de los datos se siguieron las siguientes etapas:

e Transcripcion de las cinco entrevistas realizadas.

e Construccién de cuadros para el analisis de cada pregunta respondida.

e La primera columna del cuadro contiene los nombres ficticios dados a cada
agencia de viajes.

e La segunda columna indica el cargo del entrevistado.

e La tercera columna muestra la respuesta literal de cada entrevistado.

e La ultima columna presenta la unidad de co-ocurrencia, de la cual se extrajeron
los datos de las entrevistas.

En términos generales, estas orientaciones metodolégicas sirven como base para
comprender el analisis de los datos en la seccién de "Resultados y Discusion".

RESULTADOS Y DISCUSION

La primera parte del analisis de este estudio se centra en la descripciéon de las
caracteristicas de las agencias de viajes, que identificé informacion sobre el tiempo de
actividad en el mercado, el tipo y tamano de la agencia, la existencia o no de un sitio
web de la empresa y la duracion del sitio web. Todas las agencias de viajes fueron
nombradas con seuddénimos para preservar su identidad, siendo etiquetadas como:
agencia A, agencia B, agencia C, agencia D y agencia E.

El primer punto de analisis fue sobre el tiempo de actividad en el mercado de las
agencias, observandose que este varia entre 9 y 24 afos, lo que indica que se
investigaron agencias con diferentes periodos de operacion. Es importante destacar que
ninguna de las agencias entrevistadas es reciente en el mercado turistico de Natal. La
agencia mas joven tiene 9 anos de actividad (agencia B), lo cual representa un tiempo
considerable de operacion.

En cuanto al tamafio de las empresas, el Cuadro 2 muestra tamanos variados: dos son
pequenas, dos son medianas y una es grande. También se cuestioné el tipo de servicio
prestado por las agencias, donde dos son solo receptivas (Agencia A y D), dos son
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receptivas/operadoras (agencias B y C) y una esta especializada en excursiones de ocio
(agencia E).

Cuando se pregunt6 si las empresas tenian sitios web, solo una indic6 que no tenia
(agencia B). En cuanto al tiempo de existencia de estos sitios web, la agencia A tiene 5

anos, la agencia C tiene 8 anos, la agencia D tiene 15 anos y la agencia E tiene 21 afios
con el sitio web, siendo esta ultima la que lleva mas tiempo en la plataforma digital.

Cuadro 2

Caracterizacion de las agencias de viajes

Agencia de Agencia Agencia B Agencia Agencia Agencia

Viaje A C D E

Tiempo de 24 anos 9 anos 10 afnos 15 anos 21 anos

actuacion en el

mercado

Tamano de la Grande Pequeno Pequena Mediana Mediana

agencia

Tipo de Receptiva Receptiva e Receptiva e Receptiva Agencia de

agencia operadora operadora Ocio y
Excursién

; Existe un Si No Si Si Si

sitio web

para

exponer

productos y

servicios?

Tiempo de 5 anos 0 anos 8 anos 15 afios 21 afos

existencia del

sitio web

Fuente: Datos de la Investigacion, 2021.

En lo que se refiere a la verificacion de los impactos de la pandemia en los servicios
prestados y en la relacién del turista con las agencias de viajes, es posible visualizar
esta informacion en el Cuadro 3 y Cuadro 4. Asi, el Cuadro 3 aborda como la pandemia
1mpacté en los servicios prestados por las agencias de viajes.

La coordinadora de la agencia A relaté que el funcionamiento de la empresa fue
interrumpido durante seis meses y, después de ese periodo, regresaron con un flujo bajo.
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En este sentido, este relato sobre la agencia A recuerda la posiciéon de Panosso Netto et.
al. (2020) respecto a la dependencia del flujo de turistas para la continuidad de la
actividad turistica en momentos de crisis. Ante esto, Udiyana et. al. (2018) sefnialan el
desarrollo de estrategias a través de innovaciones para el sector.

La agencia B, segin el gerente/propietario, paré por aproximadamente un ano y ese
tiempo sirvid para el perfeccionamiento del equipo, realizando cursos y formaciones. El
gestor de la agencia C reveld que el impacto en el ambito de la salud y la sensacién de
inseguridad fueron generados por la proliferacion del virus, asi como las consecuencias
en cuanto a la cuestion financiera y el método del confinamiento. La agencia D paré por
15 meses, como indicé el gerente, y la agencia E comunicod que los servicios quedaron
restringidos durante todo el periodo de la pandemia.

Esta situacion esta en comin acuerdo con el pensamiento de Shi y Liu (2020), ya que
fue un momento necesario para la preservacién de vidas en este escenario de pandemia
hasta que se pudiera retomar las actividades nuevamente con algunas innovaciones.

Cuadro 3

Impacto de la pandemia en los servicios prestados por la agencia

Agencia Cargo del Unidad de co-
entrevista Respuestas Ocurréncia
do
Agencia A Coordinadora Paramos durante 6 meses, e Pararon por un
luego reabrimos con poco tiempo
movimiento. e Reapertura con
movimiento
pequeno.
Agencia B Gerente/proprieta| Al inicio de la pandemia e Pararon por un
rio paramos, practicamente 1 tiempo
ano sin actividades, nos e Enfoque en
enfocamos en la capacitaciéon (cursos /
capacitacion, realizando conocimiento).
cursos y adquiriendo
conocimientos.
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Agencia C Proprietario/ Impacto6 con la cuestion de Impact6 en la salud
agente de viajes | la salud misma y el miedo Miedo de las

de las personas a contraer personas
la enfermedad y Inseguridad
transmitirla a familiares, financiera
asi como la inseguridad Lockdown (cierre de
financiera de ahorrar, y locales)
también por la cuestion del
bloqueo que cerrd algunos
lugares.

Agencia D Gerente Debido a la pandemia de PandemiaCovid
Covid, cerramos durante Cerrar (Parar) por
15 meses. um tiempo

Agencia E Agente de viajes | Durante la pandemia, Restriccion
estuvimos restringidos en
todo sentido.

Fuente: Datos de la Investigacion, 2021.

El Cuadro 4 aborda las respuestas de los entrevistados sobre coémo la relacién entre el
turista y la agencia fue afectada después de las consecuencias del surgimiento de la
Covid-19. En este contexto, el gerente de la agencia B declar6 que a pesar de las medidas
preventivas, muchos turistas estaban temerosos, lo que llevé a un enfoque en grupos
familiares y a la reduccién del personal. Ademas, el temor de los turistas también se
refleja en los estudios de Hall et al. (2020), ya que hizo que se alteraran algunas
dinamicas en el turismo con grupos mas pequenos visitando atracciones turisticas.

Segun el agente de viajes, la agencia E logr6 establecer su canal de ventas debido a sus
clientes leales, lo que garantizd la comercializacién de paquetes, que en su mayoria
pasaron a ser vendidos en linea. Este enfoque de la agencia esta en linea con la
perspectiva de Beni (2020), quien destaca el papel de la digitalizacion de los servicios
como estrategia para mantenerse en el mercado y fidelizar a los clientes.

En cuanto a las agencias C y D, se observa que sufrieron debido a la baja demanda y la
falta de adhesion a los servicios y productos ofrecidos. Finalmente, la agencia A indicé
que el propio cierre fue lo que mas impacto.
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Cuadro 4

Como la relacion entre el turista y la agencia fue afectada después de las consecuencias
del surgimiento de Covid-19

Agencia Cargo del Respuestas Unidad de co-
Entrevistado Ocurréncia
Agencia A Coordinadora 6 meses cerrado. e Cerrado por
meses
Agencia B Gerente/proprietario Muita gente ficou com receio, e Miedo de la
apesar de diminuir a gente
quantidade de turistas e ¢ Dl,s minucién del
numero de
passamos a trabalhar com turistas
grupos familiar, reduzimos e Trabajo con
os colaboradores. grupo familiar
¢ Reduccién de
personal
Agencia C Proprietario/ agente | Houve menor adesio aos e Menor adhesién
de viajes pacotes oferecidos a los paquetes
Agencia D Gerente Tuvimos pocas demandas e Pocas
demandas
Agencia E Agente de viajes Nuestra agencia tiene un e Grupo de
grupo de clientes fieles, la clientes fieles
mayoria de los servicios ¢ Atendimientos
pasaron a ser en linea en su mayoria en
linea

Fuente: Datos de la Investigacion, 2021

En lo que concierne a la identificacién de las innovaciones promovidas por las agencias
de viajes en los itinerarios turisticos ofertados, se presentan en el Cuadro 5, Cuadro 6 y
Cuadro 7. En el Cuadro 5 se expone como se ejecutaban los itinerarios ofertados en 2021,
donde se evidencia la adopcion de medidas sanitarias y protocolos, como el uso de
mascarillas y de alcohol en gel durante la realizacién de los itinerarios. EI mismo caso
de la agencia D, que también limité la cantidad de personas en los paseos.

Medidas fueron realizadas por la agencia B, la cual vio como alternativa el recibimiento
de grupos de familias, disminuyendo en torno a 60% las plazas ofertadas. La agencia C
se enfoco en atender grupos de familias y evité generar grandes flujos en sus viajes.
Ademas, identificé otros segmentos como el turismo rural en ambientes menos
frecuentados en relacién con los centros urbanos. En lo que se refiere a la duracion de
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los viajes, la agencia E buscé interrumpir itinerarios largos, entre 4 y 5 dias, y pasé a
ofrecer itinerarios mas cortos y de ida y vuelta.

Con base en esta informacién, se noté que practicamente todas las agencias se
preocuparon por mantener las medidas preventivas y adherirse a los protocolos de
bioseguridad. Visto que la realidad de los impactos del Covid-19 se sintié en cada
agencia de forma particular, habiendo diversos mecanismos de combate y reduccién de
los impactos de la pandemia. Ante esto, se verifica que la preocupacion de las agencias
por el uso de protocolos de bioseguridad recuerda lo que Golets et. al. (2020) mencionan
sobre las estrategias para minimizar los riesgos mediante la seguridad para la gestion
de problematicas sanitarias.

Cuadro 5

Forma en que se desarrollaron y ejecutaron en 2021 los itinerarios turisticos, incluso ante
los riesgos de la pandemia.

Agencia Cargo do Respuestas Unidade de co-
entrevistado ocurréncia
Agencia A Coordinadora Con todas las reglas del o Reglas y protocolos
covid, mascarillas, alcohol, del Covid
etc., todos los protocolos. o Mascarillas
e Alcohol
Agencia B Gerente/propriet | Continuamos con  los e Paquetes
ario itinerarios, empezamos a familiares
trabajar con grupos e Paquetes para
familiares, amigos amigos
cercanos, redujimos casi el ¢ Reduccion del
60% de las plazas 60% de plazas
ofertadas. Ademas de los e Cursos de
cursos de bioseguridad, bioseguridad
usamos todos los equipos e Equipos
adecuados. adecuados
Agencia C Proprietario / | Disminuimos el turismo de ¢ Reduccion del
agente de viajes | masas y tratamos de turismo de masas
adaptarnos ofreciendo e Paquetes
paquetes familiares, como familiares
viajes a interiores, donde e Viajes a interiores
los ambientes son mas e Ambientes mas
acogedores y menos acogedores
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concurridos. Después de la
pandemia, vendimos mas
turismo de montana,
turismo religioso, etc.

Ambientes menos
concurridos
Turismo de
montana
Turismo religioso

que este tipo de itinerarios

Agencia D Gerente Estamos  tratando de Reglas y protocolos
seguir con todo cuidado, del Covid
cumpliendo con los Mismos paquetes
protocolos del covid. Limitacién del
Continuamos con  los numero de
mismos paquetes, pero con personas
un numero limitado y una
demanda menor.

Agencia E Agente de viajes | Nuestra agencia es una Itinerarios por
agencia que siempre hace carretera de
grandes itinerarios por varios dias
carretera, de 4, 5 dias e detenidos
incluso 1 semana, por lo Opcidon por

servicio de ida y

se ha detenido, no esta vuelta
ocurriendo en este e Reglas y
momento, por el momento. protocolos del
Optamos por servicios de Covid

ida y vuelta, exigiendo e Comprobante de
todos los protocolos de vacunacion
seguridad, incluyendo

solicitar comprobante de

vacunacion.

Fuente: Datos de la Investigacion, 2021.

En lo que respecta a la existencia de practicas de innovacién elaboradas por las agencias
y la forma en que el escenario de la pandemia contribuyé a la aplicacién de estas
practicas, se puede notar en el Cuadro 6. En este sentido, es posible percibir que en las
agencias A y E solo se adoptaron los protocolos de bioseguridad. Los protocolos
adoptados por las agencias estan alineados con el pensamiento de Panosso Netto et. al.
(2020), ya que el turismo reanudd sus actividades auxiliadas por protocolos de
bioseguridad para la prevenciéon del Covid-19.

Por su parte, el gerente/propietario de la agencia B considera que los grupos pequenos
son una forma de innovar, ya que proporcionan una experiencia beneficiosa por el
contacto mas directo con estos turistas.
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En la vision del propietario y agente de viajes de la agencia C, fue necesario reinventarse
y enfocar los esfuerzos de ventas en canales digitales y redes sociales, invirtiendo en los
sectores de marketing y relaciones. La agencia D también visualizo la capacitacion del
equipo como una manera de adquirir conocimiento y buscar medios para innovar. Esta
posicion esta en comun acuerdo con lo que destaca la OECD (2005), ya que esta
Innovacion se caracteriza como una innovacion de proceso, que altera métodos y modos
de producciéon de los emprendimientos a través de inversiones en la capacitacion de los
colaboradores.

Cuadro 6

Practica de innovacion elaborada por la agencia y contribucion del escenario de la
pandemia para la aplicacion de estas prdacticas

Agencia Cargo del Respuestas Unidade de co-

entrevistado ocurréncia

Agencia A | Coordinadora Solo protocolo del covid e Protocolos del

Covid
Agencia B Gerente/proprieta Trabajar con grupos ¢ Trabajo con grupos
rio pequenos, los clientes lo pequenos
aprueban, tienen un e Los turistas tienen
contacto mayor y el mayor contacto
turista aprovecha mejor y e FKl turista
tiene una excelente aprovecha mejor
experiencia. e Excelente
experiencia

Agencia C | Proprietario/ S, tuvimos que e Reinvencion

agentede viajes reinventarnos en la e Ventas en linea
pandemia, pasamos a e Tnversién en
hacer méas ventas en marketing
linea, ademas de una e Redes sociales
mayor  inversion  en e Instagram
marketing,
principalmente en redes
sociales como Instagram.

Agencia D | Gerente Procuramos adquirir e Conocimiento
conocimientos, adquirido
capacitando al equipo, si, e (Capacitacién
poniendo en practica todo del equipo
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el conocimiento. e Conocimiento
puesto en
practica
Agencia E | Agente de viajes Adoptamos el protocolo de e Protocolos del
seguridad, instruido por la Covid
OMS. e Instruccién de la
OMS

Fuente: Datos de la Investigacion, 2021.

En el cuadro 7, se presentan las percepciones de los gestores sobre la oferta de
itinerarios y viajes después del fin de la pandemia. Las agencias A, B y D visualizan el
potencial en la oferta de playas debido a la alta demanda que estos tipos de itinerarios
ofrecen. La agencia C vislumbra el enfoque en estados mas cercanos como Ceara,
Alagoas, Paraiba y Pernambuco. De esta forma, como informa el propietario de esta
agencia, el objetivo es hacer que el turista conozca destinos nacionales. La agencia E
alega que el turismo por carretera hacia la region Nordeste fue un medio para abarcar
mas demandas de turistas.

El turismo regional es percibido como uno de los sectores con mayor potencial, aunque
hay perspectivas de realizar rutas nacionales e internacionales. Ante lo expuesto, se
observa una analogia con lo que expone la OECD (2005), ya que hay un proceso de
transformaciéon en los propios productos y servicios prestados por las empresas,
promoviendo innovaciones para permanecer en el mercado.

Cuadro 7

Tipos de itinerarios que la agencia pretende ofrecer a los visitantes después del periodo
pandémico

Agencia Cargo del Respuestas Unidade de co-
Entrevistado Ocurréncia
Agencia Coordinadora Nuestros clientes e Prayas
A buscan mucho las
playas.
Agencia Gerente/propriet | Itinerarios enfocados en e Prayas
B ario playas.
Agencia Proprietario/ Pretendemos e Turismo en otros
C agentede viajes enfocarnos mas en el estados
turismo en estados e Noreste
cercanos, como Ceara, e Turista conocer el
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Alagoas, incluso pais
Paraiba y Recife, que e Turista conocer otros
estan junto a RN, y lugares

hacer un trabajo
enfocado en que el
turista conozca primero
su pais para que luego
pueda conocer otros

lugares.
Agencia Gerente Continuamos con los e Mismos itinerarios
D mismos itinerarios, con o Playas
un mayor enfoque en el e Noreste
segmento sol y
mar/noreste brasilefio.
Agencia Agente de viajes Estamos volviendo poco e Itinerarios por
E a poco, con los carretera
itinerarios por e Itinerarios nacionales
carretera y nacionales e Noreste
"enfocados en el
noreste".

Fuente: Datos de la Investigacion, 2021.

En cuanto a la investigacién sobre la posicién de los gestores de las agencias de viajes
respecto al comportamiento de los turistas durante la pandemia de Covid-19, se observa
en el Cuadro 8 que el gestor de la agencia A refuerza la cuestiéon de los protocolos
necesarios para enfrentar el Covid-19. La percepcion del gerente/propietario de la
agencia B se centra en el aspecto de la salud a través de los cuidados que los turistas
tenian durante la realidad vigente.

Una visién similar tiene el gerente de la agencia D, quien describe que el miedo es lo
que motiva a los turistas a tomar las precauciones adecuadas. Este temor es considerado
por Panosso Netto et al. (2020) como un punto débil del turismo que es susceptible a
cuestiones externas que influyen en la actividad.

Por su parte, el agente de viajes de la agencia E afirmé que cree en la particularidad de
cada caso en cuanto a como la pandemia podria interferir en el viaje de un turista, dado
que el perfil de cada uno determinara el retorno de las actividades turisticas.
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Agencia Cargo del Respuestas Unidade de

entrevistado co-ocurréncia

Agencia A | Coordinadora Con todos los protocolos del e Protocolos de;
covid covid

Agencia B | Gerente/proprieta | La mayoria tiene un mayor Cuidado con la

rio cuidado con la salud, mucha salud
precaucién, manteniendo el
distanciamiento y usando
mascarilla.

Agencia C | Proprietario / Creo que estan volviendo con Nuevo sentido

agente de viajes todo, ya que ahora la vida ha Viajes
cobrado un nuevo sentido y Momentos con
muchos van a ver los viajes familia y amigos
como una forma de vivir mejor
y disfrutar mas los momentos
con familia y amigos.

Agencia D | Gerente Tuvieron miedo y estan Miedo
tomando todas las Cuidados
precauciones posibles.

Agencia E | Agente de viajes Creo que va a depender Escenario de la
mucho del escenario de la pandemia
pandemia y del perfil del Perfil del turista
turista. Cada caso sera unico Vuelta poco a poco
y poco a poco volvera a la
normalidad.

Fuente: Datos de la Investigacion, 2021.

En resumen, se observa que la innovacién de las agencias de viajes de Natal para
adaptarse a los riesgos durante la pandemia de Covid-19 se llevd a cabo desde el
momento en que se priorizaron los itinerarios nacionales y del Nordeste, dejando de lado
el enfoque en el turismo internacional durante este periodo. Ademas, se tomaron
precauciones con respecto al escenario de la pandemia, adoptando protocolos de higiene
para la realizacién de excursiones.
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Otra innovacién fue que para la venta de estos nuevos paquetes turisticos, las agencias
comenzaron a invertir en ventas en linea y en marketing a través de redes sociales como
Instagram.

CONCLUSION

Las consideraciones finales aqui expresadas se desarrollan como respuesta a los
objetivos de investigacién. En lo que respecta a los impactos de la pandemia en los
servicios prestados y en la relacion del turista con las agencias de viajes, se concluye
que debido a la inseguridad causada por la pandemia, algunas agencias suspendieron
sus actividades por un periodo determinado, reduciendo el nuimero de turistas y
reajustando los paquetes turisticos con un enfoque en grupos familiares.

En cuanto a la identificacién de las innovaciones promovidas por las agencias de viajes
en los itinerarios turisticos ofrecidos, se observé una reduccion en el turismo de masas
y un enfoque en ambientes acogedores como viajes a destinos interiores y playas.
Durante este periodo, las agencias tuvieron que reinventarse aumentando las ventas en
linea e invirtiendo en marketing, utilizando principalmente redes sociales como
Instagram. Asi, se concluye que el retorno a las actividades de estas empresas priorizo
los itinerarios por carretera y nacionales, con un enfoque en el Nordeste.

Por lo tanto, se confirma que la innovacién a través de un mayor compromiso en las
redes sociales, como se observa en la investigacién, estd en consonancia con las
perspectivas presentadas por Shi y Liu (2020), quienes muestran el uso de tecnologias
de la informacién como medio para remodelar las actividades de las agencias de viajes.
En cuanto a la investigacién sobre la posicién de los gestores de las agencias de viajes
sobre el comportamiento de los turistas durante la pandemia de Covid-19, se observo
que buscaron destinos que adoptaran protocolos de seguridad contra Covid-19. Ademas,
los turistas preferian viajes con momentos en familia o entre amigos.

En resumen, se observo que el proceso de innovacién de las agencias de viajes de Natal
para adaptarse a los riesgos durante la pandemia de Covid-19 se llevé a cabo mediante
innovaciones tecnolédgicas, inversiones en el sector de marketing con el uso de protocolos
de bioseguridad y la creacién de nuevos itinerarios turisticos enfocados en entornos
naturales. En cuanto a la realizacién de la investigacién con las agencias de viajes de
Natal, no se encontraron dificultades para el contacto, ya que uno de los autores del
presente estudio conocia a personas que trabajaban en estas agencias desde hacia algin
tiempo, lo que contribuy¢ a agilizar la obtencion de la informacién deseada.
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Por lo tanto, se concluye que este trabajo logro los objetivos y sefiala que las perspectivas
para futuras investigaciones con agencias de viajes podrian abordar los cambios que han
llegado para quedarse en estas empresas, y si, ante lo ocurrido con la Covid-19, los
propietarios de las agencias elaboraron algin tipo de plan de gestion de riesgos en caso
de surgir una nueva pandemia. Ademas, este articulo abrira la puerta a futuros estudios
con empleados y clientes de las agencias, con el fin de comprender qué cambios
ocurrieron en el periodo posterior a la pandemia.

Finalmente, como se observd en la fundamentacion tedrica del presente estudio, la
gestion de riesgos es una forma de controlar los problemas enfrentados por las empresas
turisticas, y un plan de gestion de riesgos ayuda en la elaboraciéon de procedimientos y
estrategias para reducir dichos riesgos.
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