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RESUMO: O professor de espanhol para o turismo desconhece o traba-
lho dos profissionais dessa drea e, portanto, tem dificuldades ao preparar
sua programagao docente. O objetivo desta pesquisa ¢ aproximar-se da
situagdo de trabalho dos agentes de viagens de forma a antecipar o que
se pode ensinar em lingua espanhola a esses trabalhadores. Como mar-
co tedrico ¢ metodoldgico, utilizam-sc os conceitos ¢ métodos da
Ergonomia situada e da Ergologia, conjugados 4 concepgao dialdgica de
linguagem. Os resultados encontrados apontam para a condugio do
ensino de espanhol para os agentes de viagens no caminho do desenvol-
vimento prioritdrio das competéncias escritas ¢ leitoras.

1) Introdugao

Este estudo’ apresenta, a partir da concepgao dialdgica de
linguagem (Bakhtin, 2003) e da abordagem ergolégica (Schwartz,
1997), uma andlise do trabalho dos profissionais de turismo de
forma a antecipar o que se pode ensinar em lingua espanhola a
trabalhadores da drea. Como a carreira de Turismo engloba um
grande leque de especialidades, esta pesquisa se centra numa de-
las, no trabalho dos agentes de turismo; mais especificamente, de
profissionais atuantes numa agéncia de viagens ¢ numa operado-
ra de turismo, ambas generalistas e emissivas®.

Esta investigagio vem atender parcialmente a demanda,
tanto de professores quanto de institui¢oes de ensino, por
parametros para a construgio dos programas docentes. Essa ne-
cessidade deve-se ao fato de, por um lado, o professor de linguas
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estrangeiras desconhecer o trabalho desses profissionais e, por
outro, haver uma grandc caréncia de produgao académica especi-
fica sobre a drea em questdo.

A seguir, serao apresentadas quatro segdes: a primeira com
questes tedricas sobre o ensino de linguas para a formagao pro-
fissional; a segunda com a descricao dos instrumentos e situagoes
de trabalho pesquisadas; a terceira com uma sistematizagio do
uso da lingua espanhola no trabalho dos agentes de turismo; a
Gltima com as consideragbes finais.

2) Fundamentos tedricos do ensino de linguas paraa formagao
profissional

Estudar o uso que os profissionais do turismo fazem do
espanhol em busca de parimetros para a construg¢io de progra-
mas docentes, &, na verdade, langar um olhar sobre o trabalho dos
profissionais de turismo. Como diz Souza-e-Silva (2002: 63),
isso obriga o lingiiista interessado nessas interagdes a recorrer a
conceitos e métodos das disciplinas que tém como objeto a andli-
se das situagoes de trabalho, como a Ergologia.

Em fins dos anos 70 e inicio dos 80, o filésofo Yves Schwartz
comegou a cunhar a abordagem ergoldgica do trabalho (Schwartz,
2000).

Schwartz (2004) reformula conceitos da Ergonomia situada—
especialmente os de trabalho prescrito e real — e também a nogdo das
comunidades cientificas ampliadas criadas por Ivar Oddone e seus
colaboradores® . Propée, entio, uma nova visao do objeto trabalho,
algo que todos pensam conhecer muito bem. Para isso, recomenda
seu tratamento como uma matéria “estrangeira’, que ndo pertence
a0 dominio do pensamento do analista, e sim como algo novo, que
obrigue a aprendizagem e a reflexdo sobre o trabalho. Isso € institu-
ido pela Ergologia, “o estudo das atividades humanas naquilo que
elas exigem, para serem apreciadas e conhecidas, o encontro de sabe-
res multiplos e de experiéncias diversas” (Institute d Ergologie, 2004)" .
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Na concepgao ergolégica, o elemento universal no traba-
lho é o debate de normas — normas antecedentes e renormalizacées
— sua reformulagio dos conceitos ergondmicos de trabalho pres-
crito e real. Para Schwartz, as normas antecedentes (R1) abarcam
as prescrigdes, mas vao além delas, pois nao se restringem 2 sua
dimensio impositiva, do que é determinado exteriormente ao tra-
balhador. Elas sao construgdes histéricas que vio de elementos
mais especificos, como as prescri¢des particulares para a realiza-
gao do trabalho de um operador, aos mais amplos, como os poli-
ticos, econémicos e sociais. Incluem, portanto, os conceitos, os
saberes cientificos e técnicos, as aquisi¢des da inteligéncia e experi-
éncia coletivas, as redes de poder e de autoridade, os valores do bem
comum (Schwartz, 2002a: 135; Alvarez e Telles, 2004: 72-74).

Essas normas antecedentes sio renormalizadas (R2) durante
a atividade, pois o trabalhador, com suas experiéncias e valores,
institui a sua maneira de realizar o que foi prescrito.

Na atividade, o trabalhador faz “uso de si”, ou seja, renormaliza
as normas antecedentes criando a sua parte, mesmo que seja aparen-
temente mintscula, de forma a singularizar a atividade.

Essa concepgio do trabalho implica uma visio diferente da
formagao dos trabalhadores. Para Schwartz (2002b: 111-113), a
relagio entre a formagio e o trabalho é um movimento perma-
nente de dupla antecipagio.

A primeira antecipagio ¢ a tradicionalmente considerada
como a formagao profissional, ou seja, o ensino, no Ambito aca-
démico, dos saberes formalizdveis e descritiveis de uma atividade
(Schwartz, 2002b: 114). No entanto, para a Ergologia, a primei-
ra antecipagio ¢ apenas uma parte da formagio. A outra, a se-
gunda antecipagio, significa antes de tudo a constatagio de que o
ensino académico nio dd conta de toda a atividade, pois cada
situagdo tem suas singularidades e retrabalha permanentemente
as normas da primeira antecipagio. Portanto, se por um lado o
saber formal antecipa a experiéncia, por outro, a concepgio do
trabalho como o debate de normas obriga que os conceitos
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construidos sobre ele, e que sdo ensinados na formagio académi-
ca, sejam retrabalhados, ou seja, a experiéncia antecipa o trabalho
futuro dos criadores dos conceitos e dos formadores. E também
fundamental, principalmente para o formador, a consciéncia de
que é impossivel antecipar tudo, pois a recriagio no momento da
atividade humana é permanente (Schwartz, 2002b).

Dessa forma, a relagio dialética estabelecida pela Ergologia
entre a formacio e o trabalho abre caminhos especialmente inte-
ressantes para o ensino de linguas para formagao profissional, pois
se percebe que, ao contrdrio do que prevé o paradigma do Language
for Specific Purposes (LSP), o trabalho nio pode ser acessado pelo
que ¢ dito sobre ele, pela fala dos trabalhadores sobre a sua ativi-
dade em entrevistas ou questiondrios. De acordo com Franga
(2002: 41-42), os ergonomistas observaram que determinados
aspectos da atividade, como as habilidades manuais e as regulagdes®
ndo se prestam i expressio verbal.

No caso do ensino de espanhol para profissionais do tu-
tismo no Brasil hd problemas até mesmo na primeira antecipa-
cdo. Um levantamento bibliografico realizado ranto na produgio
académica espanhola, quanto na brasileira, indica que esta inves-
tigagdo talvez seja a primeira tentativa na criagio de parametros
que possam servir de base para a programagcio docente, para o
caso especifico dos profissionais atuantes em agéncias de viagens
emissivas brasileiras.

A preocupagio dos lingiiistas com o estudo da linguagem
em situacio de trabalho ¢é recente. A abertura desse campo de
reflexio é fundamental para a compreensio do trabalho, pois nio
existe situacio de rrabalho em que ndo haja algum tipo de interagio
verbal, mesmo que ela no faga parte da realizagio da atividade
stricto sensu. Dessa forma, ndo é possivel compreender e investi-
gar as atividades sem as contribuicdes provenientes das trocas ver-
bais entre os trabalhadores (Faita e Donato, 1997: 149).

No que diz respeito is caracteristicas dos estudos lingiifsticos
sobre a atividade de trabalho, é importante observar que nio ¢
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possivel apenas coletar os materiais verbais em situagio, delimitar
um corpus e aplicar-lhe determinadas categorias de andlise de
maneira descontextualizada. Em situagdes de trabalho a lingua-
gem deve ser analisada como “parte da atividade em que constitu-
intes fisioldgicos, cognitivos, subjetivo, social etc., se cruzam em
um complexo que se torne ele préprio uma marca distintiva de
uma experiéncia especifica em relagio a outras” (Nouroudine,
2002: 21-22).

A primeira tentativa de recorte metodolégico da andlise da
linguagem em situagao de trabalho foi a distingao das falas pro-
posta por Johnson e Kaplan, em 1979, ¢ desenvolvida por Lacoste
(1998).

Essa proposta diferencia a linguagem sobre, no e como tra-
balho. A linguagem sobre o trabalho é a produgao de saber sobre
a atividade, seja durante a sua realizagio, entre os préprios atores,
seja em algum questionamento posterior, como por exemplo quan-
do o trabalhador ¢ consultado por um pesquisador. A linguagem
como trabalho é aquela que é utilizada durante e para a realizagio
da atividade. Por fim, a linguagem 7o trabalho ¢ a que nio se
relaciona diretamente com a execugio da atividade, mas que ocorre
na propria situagao de trabalho (Lacoste, 1998).

A distingdo das falas, apesar das suas limitagées, é impor-
tante no contexto de realizagio desta pesquisa, porque os proce-
dimentos metodolégicos como questiondrios e entrevistas, sio
espacos de manifestagio da linguagem sobre o trabalho. Sem des-
prezar esse aspecto, pois a fala sobre o trabalho pode fazer emergir
informagées relevantes sobre ele (Nouroudine, 2002: 26), o foco
do professor de linguas para formagio profissional deve estar, em
esséncia, na linguagem come trabalho. Somente com a pesquisa
de campo, com a presenca do pesquisador em situagio de traba-
lho ¢ possivel analisar a linguagem como trabalho e a maneira
como ela se insere no conjunto das atividades.

Cabe acrescentar que a concepeao de linguagem adotada nesta
investigagao ¢ a do enunciado concreto e dialdgico desenvolvido
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pelo circulo de Bakhtin, pois esta vai ao encontro dessa complexi-
dade do ser humano e do seu trabalho por considerar a lingua
como uma atividade concreta de trocas verbais (Franga, 2004:
125). Assim, tal concepcio possibilita um estudo lingiiistico-
dialégico de situagdo de trabalho que integra ao fendmeno verbal
o atributo “industrioso”, relativo i poténcia humana de
agenciamentos da vida. A lingua ¢, assim, concebida como fruto
do trabalho humano de interacdes entre sujeitos que se dio nas
mais diversas esferas de atividade.

Por meio da compreensio do enunciado concreto e
dialégico como “real unidade da com unicagio discursiva’
(Bakhtin, 2003: 274), a interface entre a Lingiiistica e as Ciéncias
do Trabalho ganha uma nova dimensao: por um lado, ndo existe
atividade humana sem uso da linguagem; por outro, ndo h4 lin-
guagem fora de um campo da sua atividade humana.

3) Situagoes de trabalho analisadas e instrumentos de
pesquisa

As situacdes de trabalho analisadas sdo duas agéncias de
turismo, ambas generalistas e emissivas. Uma delas se enquadra
na classificacio do mercado de turismo como agéncia de viagens
e a outra, como operadora de turismo.

Dentre as intimeras fungdes existentes nas operadoras e
agéncias, foram selecionadas, na operadora, a atividade do operador
internacional, e na agéncia, a atividade de atendimento e vendas,
ou seja, a dos agentes de viagens stricto sensu. A escolha se deve ao
fato de que essas sdo as fungdes técnicas das agéncias de turismo
(Petrocchi e Bona, 2003: 30) e que, portanto, costumam estar
cargo de especialistas na drea, onde mais provavelmente encon-
tram-se aqueles que receberam formagio especifica em turismo.

Num primeiro momento, os profissionais que formaram o
coletivo da pesquisa foram entrevistados. O objetivo dessa entre-
vista era, por um lado, realizar uma primeira aproximagao do tra-
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balho dos agentes de turismo, provocando uma fala sobre seu tra-
balho (Lacoste, 1998); por outro, construir um texto sobre suas
experiéncias, sua formagio e seus estudos de linguas estrangeiras.
Seguindo a proposta de Daher, Rocha e Sant’Anna (2004), entre-
vista € aqui compreendida como um evento dialégico, que em
lugar de responder as questdes de pesquisa, assume o papel de um
momento de construgio de um texto, sob a ética discursiva, que
retoma situagoes de enunciagio anteriores e que estao inacessiveis
ao pesquisador.

E importante ressaltar que, numa perspectiva ergoldgica, a
entrevista dd respostas sobre o trabalho num nivel “ideal”, relaci-
onado ao plano do prescrito, ou seja, de como as trabalhadoras
véem as suas atividades e a utilizagdo de linguas estrangeiras. Para
analisar a atividade de trabalho, o modo como os trabalhadores
reconfiguram as normas antecedentes, é necessria a observagio
do trabalho vivo por meio da pesquisa de campo, pois conhecer
as prescrigoes nio ¢ conhecer todo o trabalho. Portanto, se o
objetivo desta pesquisa é uma andlise do trabalho dos profissio-
nais atuantes nas agéncias de turismo nio apenas pelo viés das
prescri¢des, mas principalmente pelo do trabalho real, nio hd como
fazé-lo a nao ser pela observacio de suas atividades.

O trabalho de campo inspirado na Abordagem Ergolégica
do Trabalho (doravante AET) visa a observar e compreender as
condutas dos trabalhadores em situacio real de trabalho. A aten-
§a0 se centrou nos elementos que pudessem responder 2 pergunta
de pesquisa, pois, como ressalta Franca (2002: 20), os aspectos
que devem ser privilegiados na andlise sio os indicados na de-
manda. Dessa forma, os usos da linguagem, em especial as falas
como trabalho (Lacoste, 1998), foram os observdveis mais impor-
tantes, apesar de os outros aspectos da situacio de trabalho nao
terem sido ignorados. Também foi examinado o fluxo das ativi-
dades, jd que esse € um elemento muito importante para a com-
preensio do conjunto do trabalho dos agentes, conforme atestam
os estudos em Ergonomia e Ergologia.
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4) A lingua espanhola no trabalho dos agentes de turismo: os

escritos

As hipéteses construidas no inicio da pesquisa sobre a pre-
senca da lingua espanhola no trabalho dos agentes de turismo sao
as seguintes: na agéncia de viagens as linguas estrangeiras seriam
pouco usadas, j4 que se dedicam primordialmente 2 venda de pro-
gramas das operadoras e ¢ com elas que realizam a maioria dos
seus contatos profissionais; na operadora, as linguas estrangeiras
seriam muito usadas nas suas atividades, em virtude do contato

por meio do telefone, do correio eletrdnico e do fax com os forne-

cedores de servigos no exterior.
Com as observacdes e andlise das situagdes concretas de

trabalho verificou-se que as hipéteses estavam, pelo menos em
parte, equivocadas. Naagéncia de viagens faz-se uso cotidiano da
lingua espanhola, especialmente a partir da competéncia leitora,
enquanto que na operadora de turismo todas as interagdes entre
as operadoras € os fornecedores de servigos durante a pesquisa de
campo se deram em lingua espanhola. Houve um predominio
do uso do correio eletronico e do programa de comunicagio ins-
rantinea. A interacio telefénica, entretanto, 56 foi registrada em
uma ocasido, por motivo de urgéncia.
E importante ressaltar que no trabalho dos agentes de turis-
mo a atividade verbal é o essencial da tarefa (Lacoste, 1998: 15) e
todo o fazer material se estrutura em torno da linguagem, seja oral,
seja escrita. Na agéncia de viagens estudada, por seu cardrer varejis-
ta e emissivo, quase a totalidade das interagbes orais é em portugu-
&s, com os clientes brasileiros e com as operadoras estabelecidas no
pais. O espanhol estd presente no seu trabalho nos escritos, mais
especificamente na leitura de vdrios materiais nessa lingua.
H4, tanto na agéncia quanto na operadora, uma verdadeira
- finidade de escritos® e alguns deles estdo em lingua espanhola.
Na situacdo de trabalho dos agentes de viagens os escritos
em espanhol sdo de trés naturezas: (a) correios eletrdnicos recebidos
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de fornecedores para promover seus servigos turisticos; (b)
folheteria” em suporte papel enviada por fornecedores, especial-
mente operadoras de turismo, para informar e promover seus ser-
vigos; (c) sitios visitados na znterner para obter alguma informa-
¢ao sobre destinos ou servigos.

E importante observar que quase a totalidade dos escritos
que chegam 4 agéncia enviados pelas operadoras européias e do
Cone Sul estd em espanhol; portanto, sempre que hd a possibili-
dade de uma venda para os destinos operados por aqueles forne-
cedores, esse material promocional é consultado.

Além disso, conforme afirma Beni (2001: 92), os agentes
de viagens estdo se convertendo em “consultores de viagens” e
isso traz como conseqiiéncia para seu trabalho a necessidade de
uma pesquisa constante, em busca de informagoes. Na agéncia
de viagens em questio, quando nio sdo encontradas as respostas
para aquilo de que necessitam nos escritos que estio arquivados
na situagao de trabalho, sejam eles em suporte papel ou meio
eletrénico, a pesquisa é realizada em sitios da internet. Quando se
trata de um destino internacional, a op¢io é procurar sitios em
lingua espanhola, dada a dificuldade manifesta das agentes em ler
em inglés.

Na situagio de trabalho dos operadores de turismo os es-
critos em espanhol sao de seis naturezas: (a) correios eletrénicos
recebidos de fornecedores para promover seus servigos; (b)
interacio por meio do correio eletrénico entre fornecedores e as
operadoras para fins de venda ou organizagiao de um programa
turistico; (c) interagio por meio de programa de comunicacio
instantinea entre fornecedores e as operadoras para fins de venda
ou organizagio de um programa turistico; (d) folheteria recebida
de fornecedores para informar e promover seus servicos; (e) tarifrio
recebidos de fornecedores para informar os valores dos servicos;
(t) material® a ser entregue ao cliente, em especial, vouchers, com
a comprovagio da compra efetuada; (g) sitios visitados na internet
para obter alguma informacio sobre destinos ou servigos.
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E possivel verificar que os escritos em espanhol presentes
em ambas as situagdes de trabalho constituem “tipos relativamente
estdveis de enunciados” (Bakhtin, 2003: 262), ou seja, géneros do
discurso. A excecao é a internet, pois em virrude da sua amplitu-
de ¢ muito dificil agrupar a imensa variedade de pdginas
pesquisadas pelos agentes de turismo. H4 uma coincidéncia en-
tre alguns escritos encontrados nas duas situagoes pesquisadas: os
correios eletronicos e a folheteria recebidos de fornecedores para
informar e promover seus servigos.

Em Freitas (2004) encontra-se uma andlise de trés géneros
do discurso nas situagoes de trabalho pesquisadas: os correios cle-
tronicos recebidos de fornecedores para promover seus servigos, a
folheteria em suporte papel enviada por fornecedores para infor-
mar ¢ Promover seus Servigos, além das interagdes por correio
cletrénico entre os fornecedores e as operadoras para fins de venda
ou organizagio de um programa turistico.

5) Consideragdes finais

O objetivo desta pesquisa foi analisar o trabalho dos agen-
tes de viagens de forma a antecipar o que se pode ensinar em
lingua espanhola a trabalhadores da drea. Para isso, recorreu-se
a0 conceito ergoldgico de trabalho, cuja concepgio da relagao
entre a formagio e o trabalho como um movimento permanente
de dupla antecipagdo abre caminhos especialmente interessantes
no ensino de linguas para a formagao profissional. O professor,
nesse caso, ¢ um especialista no ensino de linguas, mas desconhe-
ce a atividade profissional enfocada no scu curso. Portanto, o
problema reside na primeira antecipagio, ou seja, no ensino dos
saberes formalizdveis ¢ descritiveis da atividade.

Para a andlise das trocas verbais ocorridas no trabalho dos
agentes de viagens, recorreu-se aos principios dialégicos de lin-
guagem do circulo de Bakhtin, que consideram a lingua como um
fenémeno concreto, indissocidvel das diversas esferas da atividade
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humana e dos seus sujeitos. Assim sendo, o papel do lingiiista
que centra seus estudos nos enunciados concretos produzidos em
situagdo de trabalho ¢ a de um participante daquele didlogo, nio
a de um analista hipoteticamente neutro.

As observagdes ¢ andlises das situacoes concretas de traba-
lho, com o acompanhamento das atividades e os didlogos em si-
tuagdo, demonstraram que o uso da lingua espanhola no trabalho
dos agentes de turismo contrariava as suposices do senso co-
mum e, parcialmente, as hipéteses da investigagio. Com a pes-
quisa de campo, percebeu-se que nas agéncias de turismo faz-se
uso cotidiano da lingua espanhola por meio de escritos.

No trabalho dos profissionais atuantes na agéncia de via-
gens estudada, ¢ necessdria a competéncia leitora em espanhol.
No caso da situagio de trabalho das operadoras de turismo, além
da competéncia leitora, elas também utilizam a escrita. Tsso re-
quer a mobilizagao dos elementos lingiiisticos, dos géneros utili-
zados e do saber enciclopédico para atividades de naturezas dife-
rentes, mas imbricadas: a leitura e a escrita.

De acordo com os resultados desta pesquisa, uma anteci-
pagio adequada das atividades dos agentes de turismo em lingua
espanhola recomendaria a condugio do ensino no caminho do
desenvolvimento prioritirio das competéncias escritas e leitoras,
com foco nos géneros do discurso mais utilizados no seu trabalho
e nos clementos lingiiisticos presentes nesses géneros. E também
importante considerar que a competéncia requerida em espanhol
na realizagao de uma atividade de trabalho na qual a linguagem
constitui o clemento fundamental ¢ bem maior que as competén-
cias necessdrias para uma atividade nao-profissional. Um proble-
ma na leitura ou na escrita de um texto pode gerar graves conse-
qiiéncias para a empresa, para o trabalhador envolvido e para seus
companheiros.

O ensino de lingua espanhola para a formagio de profissi-
onais do turismo é uma drea pouco investigada. Esta pesquisa
buscou suprir uma parte dessa caréncia, mas hd ainda um enorme
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campo que permanece inexplorado: as agéncias receptivas € as
espccializadas, as centrais de reserva, os servigos publicos de
turismo (administrago turistica, postos de informagoes). Os trans-
portes, 4 recreagio € o entretenimento, a alimentagio, a hospeda-
gem. Por se tratar da interface entre dois campos que, cOmo Vi-
mos, tém passado por uma forte expansao no Brasil e no mundo,
0 que se espera € qUE surjam novas tentativas no sentido de dar ao
ensino de espanhol para profissionais do turismo uma maior con-
sisténcia académica e uma melhor prdtica docente.
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' Uma versio completa das reflexdes ora apresentadas pode ser encontrada em Freiras
(2004), disserragao de mestrado orientada pela Profa. Dra. Del Carmen Daher e
co-orientada pela Profa. Dra. Maristela Franga, no Programa de Pés-graduagao em
Tetras, drea de concentragio em Lingiifstica, UER].

* As agéncias de turismo sao empresas mediadoras cuja finalidade ¢ comercializar
produtes turisticos (Beni, 2001: 91). Segundo a ordenagio existente no mercado,
elas se classificam em dois grupos: as operadoras de turismo, empresas aracadistas, e as
agéncias de viagens, empresas varejistas. Uma agéncia de rurismo € gencralista quando
comercializa produrtos turfsticos em geral ¢ emissivas quando se dedica a venda ou
operagao de servigos turlsticos que visam a saida de turistas de sua regido ou pais.

5 Oddone ¢ um médico italiano que fez parte de um grupo de operirios, cientistas,
trabalhadores, esrudantes e sindicalistas reunidos na Bolsa de Trabalho de Turim ¢ que
criou essa nova concepgdo de pesquisa, que se propoe a CONgregar o saberes formais
dos cientistas € os informais dos trabalhadores. Formam-se, entdo, essas comunida-
des cientificas ampliadas para produgio de saberes sobre o trabalho (Schwarz, 2000).
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4 Tradugio nossa,

* Como o trabalho nio ¢ a simples execugdo das normas, cada trabalhador regula a
sua atividade de forma a lidar com as variagdes nas suas condigoes. Essas variacoes
sdo as situagdes imprevistas, imponderdveis € que podem ranto se situar no ambito
das condigpes de produgio quanto do trabalhador.

¢ Naagéncia de viagens, foram identificados escritos de catorze naturezas diferentes
e, na operadora, de doze, cada um deles com fungdes e caracterfsticas especificas
(Freitas, 2004: 120-125).

" Conjunto de materiais impressos arquivados na agéncia de turismo e que inclui
desde um simples prospecto de apenas uma folha até brochuras com centenas de
pdginas. Tisses impressos sao enviados pelos fornecedores de servicos turisticos ¢

pelas empresas publicas de promogio de turismo.
" Conjunto de objetos e/ou documentos entregues ao cliente que compra um servico
turistico (bilhetes, vouchers, mapas, bolsas de viagens, identificador de malas etc).




