As controvérsias da inovagéo e tecnologia no mundo do trabalho
11 a 15 de setembro de 2023

c. 2 Seminario de Pesquisa do CCSA

GT - GESTAO EM TURISMO

PRATICAS DE GESTAO DE PESSOAS EM AGENCIAS DE VIAGENS:
estratégias para atrair, desenvolver e reter talentos’

Keren Mendes Silva?, Livia Maria Silva Coutinho?®

RESUMO

O presente estudo reflete sobre a importancia da gestdo de pessoas no ambiente
organizacional, especificamente nas agéncias de viagens. Busca compreender a qualificacao
dos colaboradores dessas agéncias, e como pretendem desenvolver suas competéncias e
habilidades no setor turistico, com o foco na promogéao da atividade turistica na empresa em
que trabalha. Nos processos metodoldgicos utilizou-se da pesquisa bibliografica, por meio de
artigos cientificos, dissertagdes, bem como, a pesquisa qualitativa para a aplicacdo de um
questionario on-line, buscando entender como se aplica esse tipo de gestdo dentro das
agéncias de viagens. Com base nos resultados obtidos, percebe-se que os representantes das
agéncias se preocupam com a capacitagao de seus funcionarios, mas encontram algumas
dificuldades para executar esses treinamentos e avaliagdes. Observa-se ainda o quanto é
importante a gestao de pessoas dentro das agéncias, principalmente por ser uma ferramenta
que engloba um conjunto de acdes que ira beneficiar tanto seus colaboradores quanto seus
clientes.

Palavras-chave: Gestao de Pessoas; Agéncia de Viagens; Turismo.

1 INTRODUGAO

A motivacao do turista que busca viajar e conhecer novos lugares se da por
meio de diversos fatores, que podem ser culturais, religiosos e historicos, onde o
turismo esta ligado mundialmente. O ramo turistico engloba setores de hospedagem,
de transporte, de esporte e lazer, de descanso, congressos, de exposicoes, de arte, de
feiras, artesanato e um vasto elenco de ofertas, ligado direta ou indiretamente, as
viagens individuais ou em grupos (Barbosa, 2004). Além disso, na atividade turistica
encontram-se as agéncias de viagens e turismo, que sao responsaveis por operar de
forma a facilitar a comunicacao e o acesso do cliente com os fornecedores dos servigos
necessarios para realizar uma viagem (transportes, meios de hospedagem, servicos,

etc.), atuando como um facilitador (Santos et al, 2018).
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Segundo o Ministério do Turismo (MTur), as agéncias de viagens e turismo
podem ser definidas como "empresas organizadas que tém a funcdo de serem
iIntermediarias de todos 0s servicos turisticos, permitindo o encontro da demanda com
a oferta de servicos, além de prestar assisténcia turistica aos viajantes ou turistas”.
Dessa forma, compreende-se que as principais fungdes dos agentes de viagens sao: a
elaboracao de pacotes e roteiros turisticos, realizacao de reservas nos tipos de servicos
ofertados pela empresa, assessorar o cliente buscando a melhor experiéncia para ele,
entre outras atividades que sao essenciais para manter os turistas satisfeitos.

Castelli (1998) afirma que é necessario que as agéncias de viagens
disponham, em seu quadro de colaboradores, de pessoas que tenham conhecimentos,
habilidades e atitudes pertinentes, o autor retrata que as qualidades procuradas pelas
agéncias de viagem estdo interligadas com o0s seus colaboradores, pois sao
responsaveis pelo que o cliente necessita e deseja, buscando sempre ajudar da melhor
forma possivel e consequentemente ganhar um novo cliente fiel. Com o objetivo de ter
uma equipe de colaboradores altamente qualificados e experientes na sua funcao, o
correto a se fazer é a capacitagao para aquela determinada funcao, assim como investir
cada vez mais nos treinamentos e avaliagdes para desenvolverem cada vez mais suas
habilidades, competéncias e também atitudes na hora de vender um determinado
destino sempre mostrando confianga e clareza. Empresas desse segmento possuem
interesse em pessoas que estao sempre focadas em aprender algo novo, que tenha
facilidade de se adaptar e a forma de como lidar no ambiente profissional.

Com a popularizacao da internet, a rivalidade entre os empreendimentos
nacionais e internacionais tem se acentuado ainda mais com as novas empresas nos
setores (Nino e Gouvéa, 2006). Buhalis & Law (2008) cita que "praticamente desde o
ultimo quarto do século XX que as TIC (Tecnologia da Informagao e Comunicagéo) tém
vindo a transformar o mercado turistico de forma substancial, mas é com a mudanca
do milénio que a transformacao intensiva da internet comeca”.

As agéncias em sua maioria vém mudando a sua gestdo para nao se
desatualizar dos dias atuais, sempre buscando inovar e oferecer o melhor custo
beneficio, para ndo perder os seus clientes fiéis, muitas agéncias ja aderiram a opgao

de possuir um estabelecimento fisico e utilizar os meios de venda pela internet, tendo
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seu proprio site para assim atrair mais pessoas. Essa opgao se torna mais viavel para
aquelas pessoas que precisam de uma consultoria on-line através das redes sociais e
também para ter uma certa autonomia sem precisar se deslocar até uma agéncia fisica.
Por tais motivos, Silva (2016) afirma que o e-commerce é um desafio para as agéncias
de viagens, que além de enfrentar os seus concorrentes diretos, ainda precisam
enfrentar o mercado virtual, que traz alta competitividade e comodidade para o
consumidor final. Apesar desses fatores que trazem mudangas no mercado turistico,
ha ainda pessoas que buscam uma agéncia fisica, por terem medo ou inseguranca de
comprar pela internet, e ainda preferem o famoso “cara a cara” para terem uma certa
confianca no produto que for adquirido pela agéncia.

Segundo a Organizagdo Mundial de Turismo (OMT, 2001)

“Agéncias de turismo sdao empresas de servigos, e sua fungao principal
€ a intermediacdo, das quais derivam outras funcdes como dar
informacgéo, ajudar o cliente, organizar todo tipo de atividade
relacionada ao setor de viagens e turismo e a elaboracao de seus
proprios produtos”.

Por ser um dos principais pilares da administracao, a gestao de pessoas se faz
indispensavel para qualquer ambito profissional, por ser uma ferramenta que engloba
todas as etapas relacionadas a administragdo e ao desenvolvimento dos
colaboradores dentro de uma empresa. Essa ferramenta tem como principal objetivo
criar um ambiente de trabalho produtivo e satisfatorio, em que os colaboradores se
sintam reconhecidos, engajados e motivados, de forma que atuem na empresa com
funcionalidade. E a partir desse meio de gestdo e planejamento que buscamos
melhorias dentro das empresas, inclusive nas agéncias, onde € visivel a importancia de
uma boa gestao para um otimo funcionamento da empresa como um todo.

Sendo assim, a escolha desse tema se deve ao fator importancia do mesmo
para o ambito profissional e académico, por ser uma tematica constantemente
discutida em ambos 0s meios, além de possibilitar novas discussdes e novos olhares
para o tema, principalmente quando se é falado sobre a parte mais humanizada da
gestao de pessoas e oferta de servigos.

A partir de uma revisao bibliografica, sequida pela aplicacao de uma entrevista

semiestruturada com amostra nao probabilistica por conveniéncia, o presente artigo
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tem como principais objetivos estudar o ambito profissional dentro das agéncias de
viagens, descobrir de que forma esses funcionarios atuam no meio turistico, e explorar
os futuros planos das agéncias, como treinamentos e cursos que tragam cada vez mais
conhecimento para seus profissionais. O intuito da pesquisa busca entender e
compreender como é relacionada a gestdo das agéncias de viagens sobre seus
funcionarios, como eles lidam com seus produtos e servigos para obter seu diferencial
entre as demais empresas de viagens e também como fazem para treinar e orientar
para que seus funcionarios sejam bem qualificados no ramo turistico, para isso, se faz
necessario o seguinte questionamento: Como as agéncias de viagens lidam com as
mudangas no modo de viajar dos turistas, e como é a atual capacitagao de seus

funcionarios?

2 REFERENCIAL TEORICO

2.1 Agéncias enquanto facilitadoras de tomada de decisdes

Os processos de uma viagem incluem diversos passos a serem seguidos,
desde o objetivo e motivacao que aquele turista possui, até a viagem em si e 0 pos
viagem. Através desse pensamento, percebemos que as agéncias de viagens acabam
facilitando na hora de decidir o destino que o turista vai escolher, auxilia na hora de
adquirir o passaporte, e muitas das vezes oferece pacotes personalizados para seus
clientes, melhorando ainda mais a experiéncia do turista.

"Para os turistas, as agéncias oferecem a facilidade de lhes
proporcionar informagdes e dicas, recomendando o melhor produto
que venha a satisfazer suas necessidades e desejos. Assim, entende-

se que as agéncias de turismo podem ser prestadoras de servigos.”
Santos et al (2018).

Com base nesse pensamento, percebe-se a ideia de que as agéncias de
viagem necessitam de profissionais que realmente exercam o seu papel fundamental
no ambiente de trabalho, ou seja, pessoas que tenham conhecimento sobre diversas
areas, habilidades para facilitar nas tarefas diarias, e motivacao para que busque a
evolucdo cada dia mais, visando o crescimento individual e da empresa em que
trabalha.
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Ao longo dos anos, o turismo vem se expandindo ao redor do mundo, e isso faz
com que oturista acabe inovando a forma de viajar com o decorrer dessa mudanca.
Atualmente a tecnologia vem transformando esse novo ciclo em relacdo ao turismo,
através da criagdao das Agéncias de Viagens Online (OTAS - Online Travel Agency),
vendas de passagens aéreas de forma online, agente de viagem virtual, entre outras
inovacoes que fazem com que o turista se sinta independente.

“Uma compra que antes era realizada normalmente em uma
agéncia tradicional/fisica, com a ajuda de um agente de viagens,
hoje esta sendo cada vez mais facil ter acesso a um produto
turistico por conta propria através da internet, mais
especificamente através das Agéncias de Viagens Online, do
inglés: Online Travel Agencies (OTA)". Silva et al (2019).

Essa nova ferramenta pode ter suas vantagens e desvantagens no setor
turistico, pois apesar de ser uma ferramenta bastante utilizada nos dias atuais, ainda
possui certos obstaculos, como a experiéncia negativa de compra em algumas
plataformas, ou o fato de precisar de auxilio durante a viagem e nao poder contar com
um agente de viagem, a exemplo da Decolar.com que esta no topo da lista de
reclamacdes feitas pelos clientes ao Orgéo de Protecdo e Defesa do Consumidor do
estado de Sao Paulo (HOSTELTUR, 2014) devido aos clientes precisarem de auxilio e a
plataforma nao se disponibilizar a resolver os problemas.

Quando o cliente faz suas reservas e compras através de OTAs, caso ocorra
algum problema
durante a viagem, o turista tera que resolver sozinho, e muitas das vezes isso envolve
certa burocracia, estes que podem ser resolvidos caso opte por uma agéncia fisica, na
qual tera toda a assisténcia do agente de viagens que fica responsavel por resolver
qualquer empecilho que possa surgir.

Portanto, as agéncias de viagens devem entender e buscar profissionais
capacitados que possam ser treinados e ter conhecimento de como o turismo funciona
na pratica, para assim passar confiabilidade e clareza em cada roteiro e pacotes de

viagens para o cliente se encantar cada vez mais pelo destino escolhido.

“Na contratacdo de novos colaboradores, € comum que estes
apresentem qualificagdes genéricas. Assim sendo, a organizagao deve

5
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treinar novos colaboradores com o objetivo de capacitar a pessoa a
exercer sua funcao. O investimento em treinamento é recompensador
para a empresa, pois além de desenvolver e/ou gerar novas habilidades,
permite ao colaborador melhorar aquelas ja existentes.” Santos et al,
2018.

2.2 Gestado de pessoas no ambiente de trabalho

Os autores Fisher e Fleury (1998) definem gestdo de pessoas como "um
conjunto de politicas e praticas definidas de uma organizagdo para orientar o
comportamento humano e as relagdes interpessoais no ambiente de trabalho”. Essa
area da gestao reune técnicas de recursos humanos que buscam desenvolver o capital
humano dentro das organizacoes, dessa forma, ira auxiliar o quadro de colaboradores
buscando melhorias no ambiente de trabalho, trazendo motivacdes para 0s mesmos,
e consequentemente trara uma maior produtividade dentro da empresa. Quando
falamos da area de gestao de pessoas, estamos citando agédo, desempenho e
proatividade, o que envolve também o planejamento para executar essas técnicas.

O clima organizacional de uma empresa corresponde basicamente a forma que
os colaboradores realizam suas atividades, e a maneira que essas pessoas agem.
Segundo Vieira e Carvalho (2015) percebemos na pratica, que a empresa que possuli
uma politica de gestdo de pessoas diferente das demais, busca através de suas
politicas e praticas de gestao, conciliar suas necessidades e expectativas
organizacionais, com as necessidades e as expectativas de seus funcionarios, visando
permitir a ambas a realizacao de seu potencial de crescimento e consequentemente a
empresa que nao adota, de certa forma esta enfraquecida e carente desse diferencial.
Com base nisso, percebe-se o0 quao importante € a coordenacao correta no ambiente
organizacional. O ato de administrar por meio dessas estratégias busca observar e
atender as demandas que o cliente necessita, além disso, para poder se desenvolver
nesse quesito, o colaborador devera se capacitar e adentrar um pouco mais nos

mercados atuais do segmento que a agéncia proporciona.

3 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

A referida pesquisa caracteriza-se como descritiva, pois vem a expor as
principais caracteristicas da gestdo de pessoas dentro do turismo, mais

especificamente, nas agéncias de viagens, além de descrever o0s principais processos
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da mesma, além disso, utilizou-se da pesquisa bibliogréafica, que é desenvolvida tendo
como base materiais que ja foram elaborados, como livros e artigos cientificos (GIL,
2009). Ao usar de natureza exploratdria, este estudo buscou entender e interpretar as
nuances que envolvem a gestao de pessoas aplicada as agéncias de viagens, sendo
assim, um objeto de exploracao para ajudar na geracao de novas percepcoes, teorias e
praticas.

Também foi realizada a aplicacao de uma entrevista semiestruturada, de
carater qualitativo, com amostra nao probabilistica por conveniéncia, com um total de
trés respondentes, sendo eles, pessoas que possuiam alguma ligacao com uma

agéncia de viagens, principalmente, com o RH das mesmas.

4 RESULTADOS

E notdrio que a gestdo de pessoas precisa de estratégias para o recrutamento
de colaboradores, tendo como pontos mais importantes as competéncias e habilidades
do candidato, além de precisar de uma boa ficha de avaliagao, como por exemplo, um
teste pratico de comportamento entre os concorrentes para assim obter o éxito
esperado no momento final da organizagao, e dar oportunidade principalmente para os
que sdo formados na area. Guimaraes e Menezes (2016) afirmam que:

“Um diferencial das agéncias de viagens tradicionais séo os agentes de
viagens, pois o contato pessoal ainda é importante neste setor. Estes
profissionais devem possuir informacdes confidveis que podem
repassar com seguranca para os clientes e,ainda, podem transmitir

ricas experiéncias devido as inumeras vendas.” (Guimaraes e Menezes,
2016)

A partir desse ponto sera abordada a entrevista que foi aplicada em algumas
agéncias de viagens, que obteve o total de trés respostas. Comegaremos discutindo
sobre a preocupacgao das agéncias de viagens e seus gestores em relagcdo aos novos
meios que os turistas encontram para viajar e adquirir seus produtos e servicos
turisticos. Como ilustrado abaixo no grafico 01, 66,7% dos respondentes dizem que

frequentemente se preocupam, e 33,3% responderam que frequentemente.
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Grafico 01- Preocupacao para com 0s novos meios de viagens

Vocé se preocupa com 0s NoVos meios que os turistas encontram para viajar hoje em dia?
3 respostas

@ Muito frequentemente

@ Frequentemente
Ocasionalmente

@® Raramente

@ Nunca

Fonte: Entrevista semiestruturada aplicada em campo, 2023.

Nos atuais dias 0 uso das tecnologias enquanto facilitadoras de acoes possui
uma alta frequéncia, e no turismo nao seria diferente. Alguns exemplos que se pode
citar € o aumento do uso de aplicativos de viagens, em que 0s turistas estdao cada vez
mais recorrendo a aplicativos moveis para planejar suas viagens. Tais aplicativos
oferecem recursos como reservas de voos, hotéis, aluguel de carros, atracoes turisticas
e até mesmo itinerarios personalizados, tornando a experiéncia de viagem mais
conveniente e acessivel

A'logica é que, com 0s avancos tecnologicos e as mudangas nas preferéncias
dos turistas, novos meios de viajar continuam a surgir, proporcionando aos viajantes
mais opgdes e conveniéncia ao planejar suas aventuras.

Os fatos citados anteriormente, para o turista, sdo de grande ajuda para a
tomada de decisdes deles acerca de um planegjamento de viagem, e a0 mesmo tempo,
é um fator de grande impacto para as agéncias, que podem sim, enfrentar dificuldades,
sendo uma delas, a baixa no numero de clientes. Como exposto no grafico abaixo
(grafico 02), pode-se notar que 66,7% dos respondentes afirmaram concordar
totalmente com a afirmacéao de que a questao anterior impacta nas vendas da agéncia,

e 33,3% afirmam que apenas concorda.
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Grafico 02 - Impacto nas vendas provenientes dos novos meios de viagens

Acha que isso impacta nas vendas de sua agéncia?

3 respostas

@ Concordo totalmente
@ Concordo
Nao concordo, nem discordo
@ Discordo
@ Discordo totalmente

Fonte: Entrevista semiestruturada aplicada em campo, 2023.

Esse impacto pode se dar por causa de alguns fatores, desde a
desintermediacao do processo de reserva - com o surgimento de aplicativos e
plataformas de reserva online, os turistas tém acesso direto a uma ampla variedade de
opcoes de viagem, o que reduziu a dependéncia dos turistas em relacao as agéncias
de viagens tradicionais, que antes eram consideradas a principal fonte de informagdes
e reservas, e como resultado, as agéncias de viagens tém enfrentado uma competicao
mais acirrada e uma diminuigao na demanda por seus servigos. Também aconteceram
mudangas no comportamento dos turistas, que agora estdao cada vez mais
confortaveis em pesquisar e planejar suas proprias viagens de forma independente,
usando recursos online, preferindo ter controle sobre suas escolhas e buscando ofertas
personalizadas que atendam as suas necessidades especificas.

Por mais que a tecnologia esteja tomando muito espaco no mercado e
impactando negativamente nas agéncias de viagens, 0s impactos positivos também
existem. Pode-se mencionar o foco em servicos especializados, nos quais as agéncias,
para adaptarem-se ao novo cenario, existe a énfase no atendimento e consultoria
personalizada, uma vantagem que as agéncias podem fornecer, ja que, enquanto 0s
recursos online fornecem informacoes e opcoes, as agéncias podem agregar valor por
meio de orientagao personalizada, planejamento detalhado e assisténcia durante toda
a viagem.

A captagao de clientes € um aspecto crucial para o sucesso de uma agéncias

de viagens, desde as praticas de marketing, parcerias estratégicas, programas de
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fidelidade e indicagdes, até o modo no qual eles sao tratados durante todo o processo
de aquisicao e pratica do servico adquirido. Para poder entregar um bom servigo, o
agente de viagem ou profissional ali presente deve estar devidamente capacitado,
através do conhecimento do produto e/ou servigo oferecido, estar sempre atualizado,
ter a habilidade para atendimento ao cliente, vendas e negociagao, e competéncias
técnicas. Como pode-se observar no grafico 03, os profissionais das agéncias de
viagens, em 66,7%, concordam que em seu quadro de funcionarios existem pessoas
qualificadas em seus quadros de funcionarios, e apenas 33,3% concordam totalmente.
Grafico 03 - Capacitagao dos funcionarios nas agéncias de viagens

No seu quadro de funcionarios existem pessoas capacitadas para as fungdes que exercem,

principalmente a de vendas de servigos e equipamentos turisticos?
3 respostas

@ Concordo totalmente
@ Concordo
N&o concordo, nem discordo
@ Discordo
@ Discordo totalmente

Fonte: Entrevista semiestruturada aplicada em campo, 2023.

Com base nessa questao, percebemos que essas empresas possuem um certo
cuidado com a forma em que seus funcionarios estao atuando no ramo turistico,
percebe-se que isso se relaciona com a inseguranga que possuem quando se trata das
vendas. Vale ressaltar que a capacitagao vai além de cursos e estratégias, tem que ser
algo constante, onde o agente esteja sempre motivado para buscar sempre o melhor
atendimento e servico adequado para determinado cliente.

Algumas vezes o funcionario até possui a formagao necessaria, mas nao tém
um diferencial que o faca destacar positivamente no mercado, além disso a eficiéncia
desses funcionarios conta muito, mostrado na proxima questao, como apresentado no
grafico 04, os profissionais das agéncias de viagens, em 66,7%, caracterizam como boa

a eficiéncia de seus funcionarios, e 33,3% caracterizam como muito boa.
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Grafico 04 - Eficiéncia dos funcionarios capacitados nas agéncias de viagens

Caso a pergunta anterior tenha uma resposta positiva, avalie a eficacia das pessoas capacitadas da

sua agéncia.
3 respostas

@ Muito bom

® Bom
Indiferente

® Ruim

@ Muito ruim

Fonte: Entrevista semiestruturada aplicada em campo, 2023.

A eficiéncia desses colaboradores envolve as habilidades que possuem ao
realizar suas atividades, por exemplo, ao realizar consultoria ao cliente, ao divulgar e
oferecer pacotes, ao
desenvolver roteiros, entre outras fungoes. Existem dois tipos de colaboradores, o
especialista e o generalista, 0 especialista possui conhecimento sobre diversas areas,
portanto ira ser mais técnico em suas fungdes, ja o generalista € aquele que possui
habilidades que vao além do conhecimento técnico (SILVA, 2005). Esses aspectos s&o
muito importantes de serem trabalhados, principalmente porque existem muitas
pessoas que nao tém aquela capacitacao necessaria através de cursos, mas possuem
experiéncia no ramo por meio de empregos passados, entao isso precisa ser bem
analisado na hora do contratante avaliar os candidatos.

A proxima pergunta do questionario, na qual necessita de respostas abertas é:
“Sua empresa oferece curso, workshops ou outro meio de capacitagao profissional? Se
sim, que tipo de treinamento?’, duas dessas respostas foram positivas, onde relataram
possuir treinamentos para determinados destinos, sistemas e roteiros, workshops de
estratégias de vendas e marketing, treinamentos de especificagao de segmentagao e
localidade. Esse conjunto de agdes, se bem executadas, podem trazer diversos
beneficios tanto para a empresa quanto para seus colaboradores, e consequentemente
ird satisfazer as necessidades de seus clientes. A outra empresa relatou ndo possuir
treinamentos para seus funcionarios.

Quanto ao grau de satisfacdo dos gestores sobre a capacitacdo de seus

funcionarios dentro da empresa, como apresentado no grafico 05, uma porcentagem
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de 66,7% concorda, e 33,3% marcaram a opgao que diz que nao concorda nem discorda,
0 que demonstra imparcialidade.
Grafico 05: Satisfagdo da capacitagao profissional oferecida pelas agéncias de

viagens.

Vocé sente que a capacitagao profissional oferecida pela sua empresa atende as suas

necessidades e expectativas?
3 respostas

@ Concordo totalmente
@ Concordo
Nao concordo, nem discordo
@ Discordo
@ Discordo totalmente

Fonte: Entrevista semiestruturada aplicada em campo, 2023.

A partir das respostas do grafico sobre a capacitagao profissional dos seus
funcionarios,

subentende-se que a maioria vé esse diferencial como positivo, ou seja,
buscando mais conhecimento e experiéncias no setor, acabara impulsionando em um
maior consumo no mercado, entdo para que ISSO aconteca empresas deveriam
influenciar e induzir mais aprendizagem para sua equipe, obtendo sempre mais o seu
proprio networking tanto pessoal, quanto para a empresa que busca se destacar entre
seus principais competidores. que para 0s que marcaram como “nao concordo, nem
discordo", seja pelo motivo de ainda nao ter indagado mais a fundo sobre esse assunto
ou nem ter tido conhecimento imediato sobre, e por esse mesmo motivo tivemos por
finalidade trazer esse questionario on-line saber o que cada um busca promover para
Impulsionar seu negaocio.

A seguinte pergunta também foi analisada no questionario: “De que forma sua
empresa auxilia os funcionarios a atingirem bons objetivos?", como respostas
obtivemos que uma empresa oferece muitos incentivos, ndo especificando quais
serlam esses incentivos, outra empresa citou que eles disponibilizam suporte
presencial e assisténcia ao trabalho na agéncia, e por fim, outra resposta que citou que
auxilia os funcionarios através de politicas humanizadas de trabalho, além de incentivo
pessoal, profissional e financeiro. Com base nessas respostas entende-se que as
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empresas buscam sempre atingir suas metas, entdo depositam essas estratégias
como uma forma de ajudar os colaboradores a estarem sempre disponiveis para
qualquer fungao, fazendo seus trabalhos com bastante eficiéncia. Identifica-se no
grafico 06 que 66,7% concordam totalmente e os outros 33,3% apenas concordam que
pretendem capacitar ainda mais seus funcionarios dentro dos seus

estabelecimentos.

Grafico 06 - Pretensdo de capacitagao para a melhoria de habilidades

Voceé pretende capacitar ainda mais seus funcionarios para melhorar suas habilidades e

possivelmente vender mais?
3 respostas

@ Concordo totalmente
@ Concordo
Né&o concordo, nem discordo
@ Discordo
@ Discordo totalmente

Fonte: Entrevista semiestruturada aplicada em campo, 2023.

Salienta-se nesse grafico o quanto as empresas realmente tém em vista de
que para sua organizagao tenha uma visibilidade sera através de seus agentes que
estarao sempre em contato diretamente com o consumidor. O papel do agente de
viagem tem como objetivo acompanhar as tendéncias e oferta de valor, especializagao
e sempre esta a frente dos problemas e necessidades do cliente. Entao é perceptivel o
quanto as habilidades e competéncias sao indispensaveis para um bom atendimento
e suporte para o cliente final, desse modo a importancia de induzir e incentivar ainda
mais os funcionarios acaba demonstrando o tanto que suas atividades estarao
entrelagadas para atingir um determinado proposito feito pela empresa e despertando
novas habilidades que os agentes acabam se desenvolvendo no decorrer da profissao.
Ainda abordando sobre essa questao, no grafico 07, sera feita a analise para descobrir
de que forma esses organizagdes querem praticar e que intuitos terao para elaborar
essa capacitagdo, logo abaixo o grafico apresenta que 66,7% pretendem fazer
treinamentos ou capacitagdo frequentemente, enquanto 33,3% pretendem aplicar o

misto de todas as alternativas acima para essas melhorias.
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Grafico 07 - Métodos de melhoria na capacitagédo de habilidades

Se sim, de que forma?
3 respostas

@ Criando metas

@ Fazendo treinamento ou capacitagao
frequentemente
Gratificando os funcionarios com
brindes

@ Misto de todas as alternativas acima.

Fonte: Entrevista semiestruturada aplicada em campo, 2023.

Para ter um bom quadro de funcionarios sempre em destaque, devera
compreender que para permanecer tera que sempre buscar melhorias diariamente,
principalmente a qualidade do servigco. Precisara sempre inovar, como workshop,
cursos, entre outros. Assim verifica 0 quanto a empresa tem a preocupagao e visao de
futuro de aperfeicoar ainda mais seu negocio, onde criando metas e estratégias na sua
gestado pode alcangar ainda mais o publico de pessoas, pois como ja foi mencionado o
que atrai os clientes sdo a boa comunicagao,preparacao e a confianga do que cada
servigo esta sendo oferecido. De acordo com Castelli (1998), o investimento na
qualidade, tanto pessoal quanto processual, é essencial para uma empresa. Desta
forma, ao investir em qualidade, obtém-se resultados positivos, como: menos defeitos,
melhores produtos, bem-estar, menor absenteismo, mais clientes satisfeitos e uma
iImagem melhor e mais positiva da empresa.

Para finalizar as questdes abordadas no questionario, utilizou-se a pergunta:
"Quais sao os principais desafios que vocé enfrenta ao buscar oportunidades de
capacitagao profissional?”, nessa pergunta obteve-se duas respostas, uma delas cita a
qualificacao de vendas como seu principal desafio e a outra fala da dificuldade com
relacdo aos valores dos tipos de treinamentos, assim como o dificil acesso a bons
capacitores no ramo. Portanto, através desse questionamento observa-se que apesar
de parecer algo simples na teoria, a capacitacao ainda € algo que pode ser mais bem
trabalhado no ambiente organizacional, visto que possui algumas barreiras como por
exemplo, os precos inacessiveis, que dificulta principalmente quando uma empresa
esta adentrando no mercado. De uma maneira geral o questionario foi uma ferramenta
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para obtencado de dados para que pudéssemos analisar esses aspectos de grande

importancia no tema trabalhado.

5 CONSIDERAGOES FINAIS

O presente artigo teve como objetivo entender e compreender o ambito
profissional dentro das agéncias de viagens, explorar o que as agéncias buscam e
executam para ter uma boa gestao organizacional e equipe de sucesso, e descobrir que
meios e estratégias sao utilizados para que seus produtos e servigos continuem
atraindo o publico através das vendas. Além disso, foram abordados aspectos de como
sao a selecao dos seus contratantes, que tipos de atitudes sdo abordados dentro da
gestdo para ter seu o diferencial, percebemos que constantemente as agéncias
buscam inovar diariamente no mercado turistico principalmente quando citamos
tecnologia e em seqguida as OTAS seu principal competidor, onde atualmente nao é
necessario ter apenas agéncia fisica para poder vender seus pacotes e roteiros de
viagens, € notorio analisar que ter as agéncias on-line fara o mesmo.

No decorrer do artigo observa-se que para atender as necessidades do cliente,
as informacdes e recomendacbes sdao um dos fatores decisivos para ter a
confiabilidade do cliente, onde o funcionario tera que ter a autonomia e seguranga
daquele produto que esta sendo vendido, por isso os funcionarios que tém mais
experiéncias nesse setor, procuram sempre estudar e ter mais conhecimentos daquele
determinado destino e seu roteiro para assim saber do que esta sendo oferecido
naquele produto. Percebe-se ainda, a importancia da gestao de pessoas dentro de uma
empresa, mas especificamente nas agéncias de viagens, onde o conjunto das agdes
gue envolvem a gestao pode contribuir positivamente para o ambiente organizacional,
trazendo uma maior produtividade e eficacia na hora de executar as tarefas,

beneficiando a agéncia como um todo.
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