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RESUMO

Este trabalho académico visa explorar a percepcao dos agentes de viagem sobre as exigéncias
de seu trabalho, com especial atengao a satisfacao profissional dentro das agéncias de viagens.
Para alcancar este objetivo, adotou-se uma metodologia mista que combina pesquisa
bibliografica e uma abordagem qualitativa por meio da aplicagdao de questionarios. A amostra
foi selecionada de maneira aleatdria e ndo probabilistica, abrangendo profissionais de diversos
niveis hierarquicos e com variadas experiéncias em agéncias de viagem. A analise dos dados
recolhidos foi realizada utilizando técnicas estatisticas e descritivas, com foco no nivel de
satisfacao dos profissionais em relacdo ao desempenho, condi¢des de trabalho e os diversos
fatores que afetam suas experiéncias diarias no setor.Os resultados obtidos revelam a
complexidade do trabalho dos agentes de viagem, destacando ndo apenas os desafios
especificos enfrentados, mas também a importancia de um ambiente de trabalho que valorize
e promova o desenvolvimento individual. Foi evidenciado que a percep¢ao dos agentes de
viagem sobre sua satisfacdo profissional ¢ influenciada por uma variedade de fatores,
incluindo a estrutura organizacional das agéncias, a distribuicdo de responsabilidades, e o
reconhecimento e incentivo no ambiente de trabalho. Em conclusdo, este estudo contribui
para o entendimento das percepgdes dos agentes de viagem em relagdo as exigéncias de seu
trabalho e satisfagdo profissional. Os achados destacam a necessidade de politicas
organizacionais que nao apenas atendam as demandas operacionais, mas que também
fomentem um ambiente de trabalho que propicie também o desenvolvimento profissional e
pessoal. Portanto, para otimizar o setor e promover o bem-estar dos profissionais envolvidos,
¢ importante investir em melhorias que integrem as perspectivas dos agentes de viagem.

Palavras-chave: Agéncias de Viagens; Agente de Viagens; Satisfagdo; Reconhecimento;

Ambiente de trabalho.



ABSTRACT

This academic work aims to explore travel agents' perception of the demands of their work,
with special attention to professional satisfaction within travel agencies. To achieve this
objective, a mixed methodology was adopted that combines bibliographical research and a
quantitative approach through the application of questionnaires. The sample was selected
randomly and non-probabilistically, covering professionals from different hierarchical levels
and with varied experiences in travel agencies. The analysis of the data collected was carried
out using statistical and descriptive techniques, focusing on the level of satisfaction of
professionals in relation to performance, working conditions and the various factors that affect
their daily experiences in the sector. The results obtained reveal the complexity of the work of
travel agents, highlighting not only the specific challenges faced, but also the importance of a
work environment that values and promotes individual development. It was evidenced that
travel agents' perception of their professional satisfaction is influenced by a variety of factors,
including the organizational structure of the agencies, the distribution of responsibilities, and
recognition and encouragement in the work environment. In conclusion, this study contributes
to the understanding of travel agents' perceptions regarding their job demands and
professional satisfaction. The findings highlight the need for organizational policies that not
only meet operational demands, but also foster a work environment that also promotes
professional and personal development. Therefore, to optimize the sector and promote the
well-being of the professionals involved, it is important to invest in improvements that

integrate the perspectives of travel agents.

Keywords: Travel Agencies; Travel agent; Satisfaction; Recognition; Desktop.
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INTRODUCAO

Este trabalho surge a partir de uma inquietagdo da minha breve experiéncia como
agente de viagem, marcada por desafios e frustragcdes. Ao longo de cinco anos dediquei-me
aos estudos em Ouro Preto para concluir meu curso de graduacdo em Turismo. Movido por
uma paixdo inabaldvel pelo universo das viagens e pela curiosidade de explorar novas
culturas, minha jornada académica permitiu-me adquirir experiéncia tanto na éarea de
hospedagem quanto no emocionante campo dos agenciamentos. Ao adentrar nesse ultimo
setor, deparei-me com um mercado dindmico e inovador, proporcionando-me aprendizado.
Embora apaixonado pelo universo do turismo, ndo pude evitar sentir-me desvalorizado no
ambiente de trabalho. A falta de reconhecimento e incentivo tornou-se uma barreira para o
meu desenvolvimento profissional, deixando-me desmotivado e sem perspectivas de
crescimento. As longas horas de trabalho e o esfor¢o extra pareciam nao ser correspondidos, o
que impactou significativamente minha dedicacdo a funcdo. A falta de um ambiente que
valorizasse e incentivasse o crescimento individual deixou-me em busca de uma oportunidade
mais gratificante, onde pudesse contribuir plenamente e, a0 mesmo tempo, encontrar espago

para o meu desenvolvimento profissional.

A partir disso, o trabalho busca identificar como ¢ o funcionamento das demais
agéncias de viagens de acordo com sua legislacdo, organizagdo, estrutura para atender as
demandas de trabalho e entender como ¢ a percepcao do agente de viagem sobre as exigéncias

do trabalho, em relagdo a sua satisfacao profissional.

No universo dindmico das agéncias de viagens, ¢ imperativo compreender como essas
entidades se adaptam as legislacdes vigentes, estruturam-se para atender as crescentes
demandas do setor e distribuem as responsabilidades entre os colaboradores. A complexidade
do ambiente de trabalho nesse segmento vai além da mera organizac¢do interna; envolve a
compreensdo das necessidades dos funciondrios para desempenharem suas funcdes e suas

subjetividades.

Nesse contexto, a estrutura operacional e a legislacdo vigente, juntamente com a
maneira como as responsabilidades sdo distribuidas dentro das agéncias de viagens, exercem
um papel significativo na percepcao dos agentes de viagem. Compreender os detalhes desse
ambiente ¢ importante, ndo somente para aprimorar os procedimentos internos das agéncias,

mas também para criar condi¢des de trabalho que sejam ao mesmo tempo gratificantes e
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produtivas para os profissionais envolvidos. A motivacdo para a condugdo desta pesquisa se
expande além da revisdo literaria e se origina de uma experiéncia pessoal do autor no setor de
agenciamento de viagens. Essa imersdo proporcionou um entendimento profundo sobre as
complexidades e os desafios enfrentados por agentes neste campo. Portanto, essa experiéncia
sublinha a relevancia de explorar ndo apenas a perspectiva do autor, mas também as
impressdes de outros profissionais da area, enriquecendo assim o entendimento coletivo sobre

a dinamica do setor.

A investigacdo sobre a percepcao dos agentes de viagem em relagdo as exigéncias do
trabalho ¢ essencial para melhorar a compreensao sobre a satisfagdo profissional, a qualidade
do ambiente de trabalho e a eficacia das estruturas organizacionais nas agéncias de viagens.
Ao compreender as diferentes nuances dessa realidade, este trabalho visa contribuir

significativamente para o conhecimento existente sobre as agéncias de viagem.

J4

Diante desse contexto, o objetivo geral deste trabalho ¢ conhecer a percepcao dos
agentes de viagem em relacdo as exigéncias de seu trabalho, com um foco particular na
satisfacdo profissional dentro das agéncias de viagem. Especificamente, busca-se identificar a
legislagdo, a estrutura e o funcionamento dessas agéncias, descrever o perfil do profissional
atuante no setor, incluindo as habilidades e competéncias necessarias para o exercicio da
profissdo, e compreender como esses agentes percebem os elementos que influenciam sua
satisfacdo profissional.

Para alcancar esses objetivos, a metodologia adotada consiste em uma combinagdo de
pesquisa bibliografica e um questionario através do Google Forms. A revisdo literaria se
baseou em obras-chave no campo do turismo e da psicologia do trabalho, incluindo autores
como Castelli (1998), Pereira, Costa e Barbosa (2020), Dejours (1980) , para fornecer um
embasamento tedrico sobre os temas de satisfagdo no trabalho e dindmicas organizacionais
em agéncias de viagem. Complementarmente, o questionario foi realizado por meio da
aplicacdo de questiondrios aos agentes de viagem. A sele¢do da amostra foi feita de forma
aleatéria e ndo probabilistica, abrangendo profissionais de diferentes niveis hierarquicos e
com variadas experiéncias profissionais. A pesquisa deste trabalho adotou uma abordagem
metodoldgica eficiente, utilizando um formulério elaborado no Google Forms como principal
instrumento de coleta de dados. Este formulario foi distribuido de maneira online, facilitando
0 acesso e participacdo de agentes de viagens de diversos segmentos de agéncias em Belo
Horizonte. Além disso, parte dos entrevistados foi abordada pessoalmente em suas agéncias

para garantir uma abrangéncia representativa. O prazo estipulado para a resposta as perguntas
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foi estrategicamente limitado a uma semana, sete (07) dias corridos, entre os dias 20 de
janeiro de 2024 a 27 de janeiro de 2024, visando obter respostas rapidas e garantir a coleta
oportuna de informacdes relevantes para a pesquisa. A coleta de dados foi realizada por meio
de questionario aplicado entre 16 profissionais que atuam como agentes de viagem.

A andlise dos dados coletados dos questiondrios foi conduzida utilizando técnicas
estatisticas e descritivas, visando entender profundamente as experiéncias e percepgdes dos
agentes de viagem. Especial atencdo foi dada as percepcdes desses profissionais quanto a
satisfacao e com relagao ao seu desempenho, condicdes de trabalho e os aspectos diversos que
moldam suas experiéncias diarias no setor turistico.

O cenario das agéncias de viagem, abrangendo elementos como legislagdo, estrutura
interna e atribuicdo de responsabilidades, desempenha um papel significativo na percepgao e
satisfacao dos agentes de viagem. Compreender as nuances desse cenario ¢ vital ndo s6 para
otimizar os processos internos das agéncias, mas também para promover um ambiente de
trabalho mais satisfatorio e produtivo. A justificativa para este estudo, além da pesquisa
bibliografica, ¢ enriquecida pela minha experiéncia pessoal no setor, proporcionando uma
visao interna sobre as dinamicas e desafios enfrentados pelos agentes de viagem. Ao integrar
minha perspectiva com a de outros profissionais do campo, este trabalho visa a contribuir para
a otimizacao do setor, no Ambito operacional, mas também o bem-estar dos agentes de viagem
envolvidos, compreendendo o funcionamento das agéncias no mercado de trabalho e a partir
disso entender qual o nivel de satisfacao do agente de viagem.

O trabalho esta dividido em trés capitulos. No primeiro capitulo foi abordado o
assunto falando sobre o panorama das agéncias de viagens detalhando desde normativas
especificas até nuances legislativas, o capitulo oferece uma compreensdo abrangente das
obrigacdes legais que norteiam esse setor dindmico. Além disso, a obra adentra na estrutura
interna dessas agéncias, elucidando como as tarefas sdo distribuidas de maneira eficiente de
acordo com as fungdes especificas de cada membro da equipe. A abordagem cuidadosa sobre
tipologias de agéncias proporciona uma visao clara das diversas formas como as agéncias se
configuram no cendrio atual. Em uma incursao igualmente esclarecedora, o capitulo discute o
funcionamento das agéncias tanto no ambito online quanto offline, destacando os desafios e
oportunidades inerentes a cada modalidade.

No segundo capitulo foram exploradas as habilidades e competéncias essenciais do
agente de viagem para o exercicio desta profissio dinamica. Abordando aspectos como a
capacidade de comunicacao eficaz, conhecimento aprofundado em destinos, flexibilidade e

resolucao de problemas. Além disso, foram discutidos os desafios enfrentados pelos
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profissionais do ramo, incluindo questdes de reconhecimento e satisfacdo no trabalho, bem

como a gestao da carga de trabalho em um ambiente muitas vezes exigente.

O terceiro capitulo visa explorar aspectos fundamentais por meio de uma estrutura de
questionario cuidadosamente elaborada. A pesquisa foi direcionada para compreender a visdo
dos agentes de viagem sobre diversos topicos essenciais, abrangendo desde a satisfagao no
trabalho até a percepgao sobre as habilidades e competéncias necessarias para o desempenho
eficaz na profissdo. A estrutura do questionario foi desenhada de maneira a abordar temas
como o ambiente de trabalho, as relacdes com os clientes, o suporte da empresa, os desafios

enfrentados diariamente e as oportunidades de crescimento profissional.
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CAPITULO 1 - LEGISLACAO, ESTRUTURA E FUNCIONAMENTO DAS
AGENCIAS DE VIAGEM

Este capitulo inicia-se com a andlise da legislacdo turistica aplicada as agéncias de
viagens, a fim de compreender as exigéncias necessarias para seu exercicio legal. Em seguida,
sdo detalhadas as tipologias de agéncias e os tipos de atividades que cada uma delas
desempenha no mercado de trabalho. Por fim, destacam-se as formas de funcionamento das
agéncias no mercado turistico, bem como suas distingdes no ambito do atendimento

presencial e virtual.

De acordo com a Lei n ° 11.771, de 17 de setembro de 2008, que dispdes sobre a
Politica Nacional de Turismo e apds a publicacdo da Lei n° 12.974, de 15 de maio de 2014,
relata que Agéncias de Turismo sdo divididas em duas categorias: Agéncia de Viagens ou
Agéncia de Viagens e Turismo (também conhecida como Operadora Turistica). Agéncia de
viagens ¢ um negocio especializado na venda com comissao ou intermediacdo remunerada de
servigos relacionados a passagens, passeios, pacotes turisticos e excursoes. Esses servicos
abrangem diversas modalidades de transporte, como aéreo, aquaviario, terrestre e ferroviario,
além de ofertas combinadas, como passagens aéreas, pacotes turisticos e hospedagem. O foco
da agéncia ¢ atender diretamente ao cliente final, seja pessoa juridica ou fisica. Enquanto
Operadora de Turismo ¢ uma empresa cuja principal fungdo consiste em prestar assisténcia,
planejar e organizar atividades relacionadas a realizagdo de viagens turisticas ou excursoes.
Isso inclui a organizagdo de programas, servigos, roteiros e itinerarios para viagens
individuais ou em grupo, bem como servigos voltados para viagens educacionais ou culturais.
Além disso, a operadora atua na intermediacdo remunerada durante a execugdo e

comercializa¢do desses servicos. Agéncia de Turismo ¢ a denominagdo genérica para ambas.

Compreender a legislagdo que regula as operagdes das agéncias de viagem ¢ essencial
para garantir a integridade e seguranca dos consumidores, bem como o funcionamento ético
dessa atividade. No setor de turismo, as agéncias de viagem desempenham um papel crucial
ao facilitar e organizar os complexos arranjos necessarios para uma jornada suave e
inesquecivel. Nesta perspectiva, exploraremos a legislacdo aplicavel a essas entidades, bem
como os servicos que elas prestam, buscando uma compreensdo abrangente desse cenario

dindmico.

Segundo a Lei N° 12.974, de 15 de maio de 2014, decretada por até entdo a Presidenta

da Republica Dilma Rousseff, as Agéncias de Turismo devem exercer as seguintes funcdes:
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Art. 3° E privativo das Agéncias de Turismo o exercicio das seguintes atividades:

I - venda comissionada ou intermediacdo remunerada na comercializagdo de
passagens, passeios, viagens e excursdes, nas modalidades aérea, aquaviaria,
terrestre, ferroviaria e conjugadas;

11 - assessoramento, planejamento ¢ organizagdo de atividades associadas a
execugdo de viagens turisticas ou excursoes;

v - organizacdo de programas, servigos, roteiros e itinerarios de viagens,
individuais ou em grupo, e intermediacdo remunerada na sua execucdo e
comercializagdo; e

v - organizagdo de programas e servicos relativos a viagens educacionais ou
culturais e intermediacdo remunerada na sua execucdo e comercializacdo. (Brasil,
2014)

Perante as atividades exercidas pelas agéncias de viagens, uma caracteristica principal
deste segmento ¢ o processo de intermediacdo de servigos e produtos turisticos, no qual as
agéncias atuam na comercializacdo e na aproximagdo da oferta com a demanda turistica.
Quanto a especificidade, as agéncias tém um papel importante na assessoramento e
acompanhamento do turista.

As leis que regulamentam as atividades das agéncias de viagens ndo garante
exclusividade de atuag@o aos profissionais agentes de viagens, permitindo que outros atores
também desempenhem func¢des semelhantes no mercado. Este cendrio, impulsionado pela
globalizacdo e avanco tecnologico, introduz uma dindmica competitiva notavel. Além das
agéncias tradicionais, grandes empresas tém a oportunidade de estabelecer conexdes diretas
com o cliente final, transformando as relacdes do setor de turismo.

O avango da tecnologia e a ascensdo das plataformas online possibilitam que
empresas, como companhias aéreas, hoteis e empresas de tecnologia, fornegam servigos
diretamente aos consumidores (Parras; Claro, 2008). Esse acesso direto cria uma concorréncia
intensa, uma vez que as grandes corporacdes podem explorar estratégias de marketing,
precificagdo e personaliza¢do de servigos sem depender necessariamente de intermedidrios,
como as agéncias de viagens.

A competitividade gerada por esse ambiente dindmico incentiva as agéncias de
viagens a inovarem em suas ofertas e servigos, buscando diferenciacdo e valor agregado para
atrair e reter clientes. Além disso, a diversificagao de atores no mercado estimula a criagdo de
parcerias estratégicas e aliangas, promovendo sinergias entre diferentes segmentos da
industria do turismo.

Contudo, a presenca de empresas de turismo operando com vendas diretas no mercado
pode suscitar desafios para as agéncias de viagens tradicionais (Silva; Filho, 2016). Estas, por

sua vez, precisam adaptar-se as novas demandas do consumidor, investir em tecnologia e
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aprimorar a qualidade dos servigos para permanecerem competitivas no panorama global. A
concorréncia elevada exige das agéncias de turismo um posicionamento quanto ao seu

diferencial, perante a legislacdo, sdo atividades de carater privativo das agéncias de turismo

I - obtengdo e legalizagdo de documentos para viajantes;

II - transporte turistico de superficie;

IIT - desembaraco de bagagens, nas viagens e excursdes de seus clientes;
IV - intermediacao remunerada de servigos de carga aérea e terrestre;

A% - intermediac¢do remunerada na reserva e contratacdo de hospedagem e na
locagdo de veiculos;
VI - intermediagdo remunerada na reserva ¢ venda de ingressos para

espetaculos publicos, artisticos, esportivos e culturais;

VII - (VETADO)

VIII - representagdo de empresa transportadora, de meios de hospedagem e de
outras empresas fornecedoras de servigos turisticos;

IX - assessoramento, organizacao e execugdo de atividades relativas a feiras,
exposi¢oes, congressos e eventos similares;

X - venda comissionada ou intermediacdo remunerada de seguros vinculados
a viagens e excursdes e de cartdes de assisténcia ao viajante;

XI - venda de livros, revistas e outros artigos destinados a viajantes; e

XII - outros servigos de interesse de viajantes. (Brasil, 2014)

As multiplas ofertas que o mercado oferece, resiste as agéncias de turismo que
trabalham o aspecto da confianga do turista no agente, no atendimento prestado ao turista e na
capacidade de resolucdo de problemas ao longo da viagem.

A legalidade e regularizacdo das agéncias de viagens junto aos 6rgdos fiscalizadores
desempenham um papel crucial na garantia da integridade, seguranca e confianga dos
consumidores que buscam explorar o mundo por meio desses servicos. A conformidade com
as normas e regulamentacgdes estabelecidas ndo apenas protege os interesses dos clientes, mas
também contribui para a sustentabilidade e credibilidade da industria do turismo como um
todo.

Ao estarem legalmente regularizadas, as agéncias de viagens demonstram
comprometimento com padrdes de qualidade e transparéncia, estabelecendo um ambiente de
confianga para os clientes. Além disso, a conformidade com as normas legais contribui para a
prevencdo de praticas fraudulentas e protege os consumidores contra possiveis abusos, como
informacdes enganosas ou a nao entrega de servigos contratados. Porém nem sempre ¢
impeditivo, como o incidente envolvendo a 123 Milhas, que levou a interrup¢do de suas
operagdes devido a uma falha no planejamento na venda de passagens aéreas por meio de
milhas, gerou repercussdes significativas. A incapacidade de atender completamente a
demanda dos clientes resultou em consideraveis transtornos, incluindo o cancelamento de
viagens e a falta de ressarcimento para os viajantes afetados. Esse desdobramento negativo

colocou a empresa sob escrutinio de 6rgados de protecao ao consumidor e outras entidades
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publicas, destacando a importancia da responsabilidade corporativa e da transparéncia no
setor de turismo. O caso da 123 Milhas ressalta a necessidade de praticas solidas e éticas no
ramo, visando preservar a confian¢a dos consumidores e manter a integridade no mercado.

A supervisao dos 6rgaos fiscalizadores ndao apenas visa a protecao do consumidor, mas
também a saude e a vitalidade do setor do turismo como um todo. As agéncias de viagens
legalmente estabelecidas contribuem para o fortalecimento da credibilidade do turismo,
atraindo investimentos e¢ fomentando o crescimento economico. Tendo isso em vista, as

obrigacdes das agéncias de turismo, conforme artigo 9° da Lei n°® 12.974/2014 consiste em:

I - cumprir rigorosamente os contratos e acordos de prestacdo de servigos
turisticos firmados com os usuarios ou outras entidades turisticas;

II - disponibilizar ¢ conservar instala¢cdes em condi¢des adequadas para o
atendimento ao consumidor, em ambiente destinado exclusivamente a essa
atividade;

I - mencionar, em qualquer forma impressa de promogdo ou de divulgagéo
de viagem ou excursdo, o nome das empresas responsaveis pela operagdo dos
servicos contratados e o numero de registro no 6rgdo federal responsavel pelo
cadastramento e pela fiscalizacdo das empresas dedicadas & exploragdo dos servicos
turisticos;

v - prestar ou apresentar, na forma e no prazo estabelecidos pelo orgdo
federal responsavel pelo cadastramento e pela fiscalizagdo das empresas dedicadas a
exploracdo dos servigos turisticos, as informag¢des e os documentos referentes ao
exercicio de suas atividades;

A% - manter em local visivel de suas instalagdes copia do certificado de
registro no 6rgdo federal responsavel pelo cadastramento e pela fiscalizagdo das
empresas dedicadas a exploragdo dos servigos turisticos;

VI - comunicar ao oOrgdo federal responsavel pelo cadastramento e pela
fiscalizagdo das empresas dedicadas a exploracdo dos servigos turisticos eventual
mudanca de endereco e paralisagdo temporaria ou definitiva das atividades; e

VII - apresentar ao 6Orgdo federal responsavel pelo cadastramento e pela
fiscalizagdo das empresas dedicadas a exploragdo dos servigos turisticos copia do
instrumento que altere o ato constitutivo da sociedade, no prazo maximo de 30
(trinta) dias, contados do seu arquivamento no registro apropriado. (Brasil, 2014)

Dentre as obrigagdes das agéncias de viagens, um dos fatores que apresenta
credibilidade e compromisso com o setor ¢ o registro ativo no Cadastro de Prestadores de
Servicos Turisticos (Cadastur), do Ministério do Turismo (MTur), que retine todas as
informacdes junto ao 6rgao federal.

A transparéncia e clareza nas informagdes sobre os produtos e servigos oferecidos por
uma agéncia de viagens sdo fundamentais para garantir a satisfagdo e confianca dos clientes.
Compreender plenamente as condi¢des associadas a uma compra € essencial para que os
consumidores tomem decisdes informadas e evitem surpresas desagradaveis durante ou apos
a viagem.

Ao disponibilizar informagdes precisas sobre os pacotes, itinerarios, custos adicionais,

politicas de cancelamento e demais condigdes contratuais, as agéncias de viagens
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proporcionam aos clientes uma visdo abrangente do que estdo adquirindo. Isso ndo apenas
fortalece a relagdo de confianca entre a agéncia e o cliente, mas também contribui para a
constru¢do de uma reputacao positiva no mercado.

Além disso, a transparéncia nas informagdes ¢ um pilar ético essencial no setor do
turismo. Clientes bem informados tém a capacidade de fazer escolhas alinhadas as suas
expectativas, or¢gamento e necessidades especificas, o que contribui para experiéncias de
viagem mais satisfatorias.

A precisdo nas condigdes também minimiza possiveis conflitos e mal-entendidos,
promovendo uma comunicagdo aberta entre a agéncia e o cliente. Caso ocorram imprevistos,
a base de informacgdes claras estabelecida desde o inicio facilita a resolugdo de questdes de
forma eficiente e transparente. Consiste como oferta de servigos das agéncias de turismo para

o turista, os seguintes itens:

Art. 10. A oferta do servigo prestado pela Agéncia de Turismo expressara:

I - o servigo oferecido;

I - o prego total, as condi¢cdes de pagamento e, se for o caso, as de financiamento;
I - as condig0es para alteracdo, cancelamento e reembolso do pagamento dos
Servigos;

IV - as empresas e empreendimentos participantes da viagem ou excursao; e

A% - aresponsabilidade legal pela execugdo dos servigos e eventuais restricdes
existentes para a sua realizagdo. (Brasil, 2014)

Com isso, a importancia de ter todas as informagdes explicitas sobre as condigdes dos
produtos oferecidos por uma agéncia de viagens ndo apenas atende as expectativas dos
clientes, mas também fortalece a integridade e a reputag@o da agéncia.

A legislagdo turistica aplicada as agéncias de viagens possibilita um entendimento do
seu papel legal e aponta caminhos para a compreensao de sua estrutura. Em se tratando das
estruturas, o seu projeto deve ser feito cuidadosamente, abrangendo desde a concepgdo e
planejamento de roteiros até a execucdo de servigos, visando proporcionar aos viajantes uma
vivéncia satisfatoria. Assim, as agéncias de turismo desempenham um papel fundamental na
organizacao e facilitagdao das experiéncias turisticas.

As agéncias desempenham papéis distintos para atender as variadas necessidades e
preferéncias dos viajantes. De acordo com Calderén (2012), as agéncias de viagem atuam
como intermedidrias profissionais entre os viajantes € as empresas turisticas, sejam elas
nacionais ou estrangeiras. Essas empresas desempenham um papel fundamental na divulgacao
de destinos especificos. A segmentacao desse setor ¢ evidenciada pela existéncia de diferentes

tipos de agéncias de viagem, cada uma com sua especializagdo e estrutura especifica. Assim,
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a diversidade de agéncias de viagem reflete a ampla variedade de necessidades e preferéncias

dos consumidores.

A definicao da tipologia ¢ um passo essencial para a organizacdo e estruturacdo de
uma agéncia de viagens no dindmico mercado de trabalho. Ao escolher sua especializagdao ou
nicho especifico, a agéncia estabelece uma identidade tnica que a diferencia da concorréncia
e atende de maneira mais eficaz as demandas de seus clientes.

A importancia de definir a tipologia reside na capacidade de concentrar esforcos e
recursos em um segmento especifico, tornando-se especialista naquilo que faz.

Neste contexto, o quadro Ol apresenta aspectos elucidativos sobre a "Funcdo
Tipolégica" e a "Matriz de Servigos" das agéncias de viagens, fornecendo uma visdo
detalhada das caracteristicas e especializagdes que definem essas organizagdes no dindmico
cenario do turismo.

A "Fungdo Tipoldgica" destaca a importancia da agéncia de viagens definir sua
especializacdo ou nicho especifico. A andlise aborda a diversidade de agéncias, desde as
tradicionais até as online, destacando como cada tipologia atende a diferentes demandas e
expectativas do cliente.

Por sua vez, a "Matriz de Servigos" explora a amplitude dos servigos oferecidos por
agéncias de viagens. A analise se aprofunda em diferentes categorias de servigos,
evidenciando como as agéncias podem diversificar suas ofertas para se destacar no mercado

competitivo.
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QUADRO 01: FUNCAO TIPOLOGICA E MATRIZ DE SERVICOS

Funcéo Tipolégica Matriz de Servicos

Receptivo (transfer in/out, hotéis, aeroportos e rodovidrias);
Operacdes (grupos aéreos e terrestres, bloqueios e operagdes de
servicos receptivos);

Vendas (city tour, sightseeing, shows, jantares, passeios de barco e
ingressos para visitagdo em centros de lazer);
Rodoviario (contratagdo de transportes rodoviarios, 6nibus, vans e
mini-vans).

Agéncia de Viagens e Turismo
Receptiva

Vendas nacionais (venda de pacotes, excursdes, bilhetes aéreos e
servicos complementares);
Vendas internacionais (venda de pacotes, excursdes, bilhetes aéreos
e servi¢os complementares);

Contas correntes (atendimento exclusivo a clientes correntistas);
Grupos e operagdes (operacdo e cotizagdo de pacotes e excursdes
nacionais e internacionais);

Eventos (captagdo de eventos, meeting, atendimento a congressistas);
Financeiro contabil (cobrangas e emissdo de faturas).

Agéncia de Viagens e Turismo
Detalhista

Pré-estagio e ambientacio profissional (programas e cursos para o

Agéncia de Viagens e Turismo . . . . .
mercado profissional, treinamento em areas administrativas

Escola L, .
—gerenciais e programas de trainee).
Emissao nacional (atendimento e cotizagdo de tarifas, reservas e
Agéncia de Viagens e Turismo emissdo);
Consolidadoras Emissio internacional (atendimento e cotizagdo de tarifas, reservas e

emissdo);

Todos os servigos descritos acima e:
Operacoes nacionais (locagdo e contratacdo de transportes, chartes,
hotéis e servigos terrestres);
Operacdes internacionais (locacio ¢ contratagio de transportes,
chartes, hotéis e servigos terrestres);

Agéncia de Viagens e Turismo
Maioristas

Fonte: http://turismobrazilja.blogspot.com/2015/06/estrutura-organizacao-e-funcionamento.html, 2015.

Dando continuidade a andlise, apds explorar a "Fun¢do Tipoldgica" e a "Matriz de
Servicos" das agéncias de viagens no quadro anterior, agora nos voltamos para outro aspecto
essencial: a "Organizacdo Estrutural e Funcionamento Integrado com os Provedores". O
quadro 02 fornece informagdes sobre como as agéncias estruturam suas operagdes e
estabelecem relagdes integradas com provedores de servigos turisticos para oferecer

experiéncias completas e eficientes aos clientes.


http://turismobrazilja.blogspot.com/2015/06/estrutura-organizacao-e-funcionamento.html
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QUADRO 02: ORGANIZACAO ESTRUTURAL E FUNCIONAMENTO

Organizacao Estrutural / Funcionamento Integrado com os provedores

Negociacdo e acordos tarifarios
Locacao de veiculos
Locagdo e fretamento
Transporte rodoviario

Agéncia de Viagens e Turismo Receptiva

Reservas / Bloqueios
Emisséo de bilhetes
Agéncia de Viagens e Turismo Detalhista Vo6os chartes
Fretamentos de voos
Empresas aéreas

Acordos comerciais
Reservas e ingressos
Equipamentos de lazer
Destinos turisticos

Agéncia de Viagens e Turismo Escola

Vendas e acordos comerciais
City tour, by night, sightseeing
Servicos receptivos
Servigos complementares

Agéncia de Viagens e Turismo Consolidadoras

Bloqueios, reservas e acordos tarifarios
Timeshare
Hotéis, resorts, Spas, pousadas
Rede hoteleira

Agéncia de Viagens e Turismo Maioristas

Reservas / Bloqueios
Emissdo de bilhetes
Voos chartes
Fretamentos de voos

Agéncia de Viagens e Turismo Tours Operators| Empresas aéreas
Acordos comerciais
Reservas e ingressos

Equipamentos de lazer

Destinos turisticos

Fonte: http://turismobrazilja.blogspot.com/2015/06/estrutura-organizacao-e-funcionamento.html, 2015.

A partir disso, ¢ possivel ter uma compreensdo aprofundada sobre a "Organizagao
Estrutural" e o "Funcionamento Integrado com os Provedores". O quadro 2 visa enriquecer
ainda mais nossa compreensdo sobre o complexo ecossistema das agéncias de viagens e seu
papel vital na intermediagdo entre os viajantes € 0s servigos turisticos.

Da perspectiva de compreender a estrutura passamos para um momento fundamental
de reconhecer o formato de funcionamento das agéncias de viagens. O funcionamento das
agéncias pode ocorrer tanto de forma offline, por meio de escritdrios fisicos, quanto online,
utilizando plataformas digitais.

Nas agéncias de turismo offline, os clientes tém a oportunidade de interagir

pessoalmente com agentes de viagens. Os escritorios fisicos proporcionam um ambiente onde


http://turismobrazilja.blogspot.com/2015/06/estrutura-organizacao-e-funcionamento.html
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os viajantes podem discutir detalhes de suas viagens face a face, criando um atendimento
personalizado e construindo uma relagdo de confianca.

Por outro lado, as agéncias de turismo online operam através de plataformas digitais,
permitindo que os clientes pesquisem, comparem pregos € realizem reservas remotamente.
Esse modelo oferece conveniéncia e flexibilidade aos usudrios, que podem acessar
informagdes a qualquer momento e de qualquer lugar.

Na figura 01 é apresentado como ¢ o funcionamento nesses dois modelos de agéncia:

FIGURA 01: MODELO DE MULTICANAIS DE DISTRIBUICAO

Fornecedores (cias aéreas. hotéis, locadoras de veiculos)
|

OF FLINE ONLINE

GDS (Sistemas de
Distribuicio
Global)

Sistemas de busca ¢
reservas

Esentorio de . Agéncia de .
_ e Agéncia de B : Site dos
venda dos = viagem virtual ’
. viagem fisica < S formecedores
fornecedores ; (OTA)

Consumidor

Fonte: Agéncias de turismo no contexto dos multicanais de distribuicdo - os desafios do mercado online e offline
de viagens, 2014.

Segundo Pazini e Abrahdo (2014), no agenciamento, existem operadoras turisticas que
seguem o modelo tradicional e continuam atendendo apenas as agéncias de viagem, enquanto
outras abriram lojas em shoppings e outros pontos de venda para estarem mais proximas do

publico.

Ambos os modelos, offline e online, tém suas vantagens distintas. As agéncias offline

oferecem um toque mais pessoal e consultivo, enquanto as online proporcionam conveniéncia
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e acessibilidade. Algumas agéncias operam em um modelo hibrido, integrando elementos

presenciais e digitais para oferecer o melhor dos dois mundos.

Ferreira e Rodrigues (2020) relata que a pandemia de COVID-19 transformou a
dinamica de trabalho em varios setores, desafiando organizagdes a se adaptarem rapidamente
a uma nova realidade sem planejamento prévio. Apesar de ser um setor acostumado a
enfrentar crises, o turismo agora enfrenta desafios inéditos ligados a pandemia. A necessidade
de adaptacdo ¢ inegavel, e as solug¢des requerem criatividade diante das mudangas inevitaveis.
Enquanto o turismo ¢ um dos setores mais impactados pela crise economica global, ha
esperanca de que seja também um dos primeiros a se recuperar. Diante desse cendrio, as
agéncias devem considerar estratégias para o pos-COVID-19, destacando-se nas plataformas

digitais.

Pearce (2009) apresenta uma abordagem estratégica importante para os gestores de
agéncias de turismo: a identificagdo e atendimento das necessidades do cliente de acordo com
o perfil do negocio. Este enfoque visa aprimorar a sintonia entre as ofertas da agéncia e as
expectativas dos clientes, resultando em experiéncias de viagem mais satisfatérias e

fidelizacao.

FIGURA 02: PROCESSO DE DEFINICAO DE ESTRATEGIA PARA
DISTRIBUICAO EM TURISMO

(1) ldentaficar as
necessidades dos

clientes

(3) Identificar as (%) Decidir
. (4) Considerar e (7)Y Monitorar e

ETCIOTIR ROR0ES O8 Canies O ) EH TN
fumcionalidade \ d (6) Implementar

Itematng avaliar
requeridas ¥ EiTeratives distribuicdo

(2) Mentificar as
necessidades da
SMpTesh

Fonte: Agéncias de turismo no contexto dos multicanais de distribui¢do - os desafios do mercado online e offline
de viagens, 2014.
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Essa fase destaca-se como um ponto necessario para o sucesso das agéncias, onde a
eficacia na integracdo desses elementos influencia diretamente a experiéncia do cliente e a
eficiéncia operacional do canal.

A fase para identificacdo da funcionalidade do canal esta associada ao acesso a
informacgao desejada, a oferta de produtos adequada ao publico-alvo, a possibilidade

de combinacdo de produtos para uma viagem, € aos recursos para reserva e
confirmag¢do de pagamento. (Pazini; Abrahao, 2014)

Independentemente do formato, a eficicia de uma agéncia de turismo estd
intrinsecamente ligada a sua capacidade de compreender as necessidades dos clientes,
oferecer informagdes claras e transparentes, além de proporcionar experiéncias de viagem
memoraveis. A dualidade entre as operagdes offline e online reflete a diversidade de escolhas
disponiveis aos viajantes, permitindo que eles optem pelo modelo que melhor se alinhe as

suas preferéncias e conveniéncias.

Em conclusdo, a identificacdo da legislagdo, estrutura e funcionamento das agéncias
de viagem revela-se como um passo crucial para compreender o ambiente normativo e
operacional que norteia esse setor. Ao compreender as leis que regem as atividades, a
estrutura organizacional necessaria € 0s processos operacionais fundamentais, os profissionais
do ramo podem assegurar um desempenho ético, eficiente e em conformidade com as

exigéncias legais.
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CAPITULO 2 - HABILIDADES, COMPETENCIAS E PRODUTIVIDADE DO
AGENTE DE VIAGEM

Este capitulo discorre sobre essa profissdo dinadmica, investigando as habilidades
essenciais que permeiam o cotidiano do agente, as competéncias necessarias para se destacar
em um mercado competitivo, e a relagdo entre esses atributos e a produtividade no
desempenho das fungdes.

A funcdo de um agente de viagem desempenha um papel importante na experiéncia do
cliente, atuando como um guia especializado e facilitador para aqueles que buscam explorar o
mundo. A importancia desse profissional vai além da simples reserva de passagens e
hospedagens; ele desempenha um papel essencial na criagdo de experiéncias de viagem
memoraveis e sem complicacdes.

Um agente de viagem serve como um recurso valioso para os clientes, oferecendo
conhecimento especializado sobre destinos, acomodacdes, atividades e op¢des de transporte.
Sua experiéncia permite que os viajantes recebam orientagdes personalizadas, levando em

consideragdo as preferéncias individuais, orcamento e expectativas.

O profissional atuante tem papel de grande importancia na empresa e ¢ uma peca
fundamental para o funcionamento da agéncia, pois além de ser o contato dos
clientes, também ¢ contato para todos os fornecedores, sejam eles meios de
transporte, hospedagem, seguradoras, casas de cadmbio ou despachantes, por
exemplo. (Oliveira; Holm, 2017)

Além disso, os agentes de viagem desempenham um papel fundamental na
simplificagdo do processo de planejamento. Em um mundo onde a sobrecarga de informagdes
¢ comum, esses profissionais ajudam os clientes a navegar por opgdes e escolhas,

proporcionando uma abordagem personalizada e economizando tempo e esforco.

Ao adquirir bens e/ou servigos turisticos, o turista espera que suas necessidades ou
que a motivagdo que o levou a aquisi¢do destes produtos e/ou servigos seja atendida
e para isto o empreendimento deve contar com uma equipe preparada para atender o
consumidor (Dias, 2006).

A expertise do agente de viagem também ¢ valiosa em situagcdes imprevistas, como
alteragdes de itinerario, cancelamentos ou problemas durante a viagem. Sua presenca oferece
suporte aos clientes, proporcionando solugdes rapidas e minimizando contratempos,

garantindo uma experiéncia mais tranquila.

Oliveira ¢ Holm (2017) relata que ao estabelecer uma conexao significativa com o
cliente, o agente ndo apenas coleta informagdes sobre preferéncias de destinos, orgamentos e
interesses especificos, mas também entende as expectativas emocionais que envolvem a

viagem. Essa compreensao profunda permite ao agente alinhar cuidadosamente as escolhas do
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cliente com os fornecedores de servigos turisticos, criando um itinerario sob medida que vai
além das expectativas. A capacidade de conectar os desejos do cliente com as ofertas dos
fornecedores nao so fortalece a relagdo de confianga entre o agente e o viajante, mas também

assegura que cada viagem seja uma experiéncia auténtica e inesquecivel.

Cientes disso, julga-se que sdo necessarias algumas caracteristicas especificas para
que a fungdo seja desempenhada com sucesso, como por exemplo, a empatia,
responsabilidade, agilidade, informagdes confidveis e atualizadas, citadas tdo
somente como exemplos. Atesta-se que ¢ preciso que haja qualificacdo, de modo
que as informacgdes passadas sejam corretas e atualizadas, bem como se consiga
passar credibilidade ao cliente para que este adquira na agéncia os produtos e/ou
servicos e ndo por outro meio. Assim, € possivel afirmar que o profissional da area
deve manter-se atento as transformacdes do mercado e de tudo que nele esta
implicado, pois estes fatores interferem diretamente no servigo prestado. (Oliveira;
Holm, 2017)

A natureza dinamica e global do setor de turismo frequentemente exige flexibilidade,
levando esses profissionais a se dedicarem além das horas regulares para garantir um servigo
eficiente e atender as demandas dos clientes. As mudancas nos fusos hordarios, urgéncias de
ultima hora e a necessidade de lidar com imprevistos durante as viagens podem resultar em
jornadas estendidas.

Cada Agente de Viagens possui uma rotina especifica de acordo com a empresa
onde desempenha suas fungdes; todavia, é necessario chamar atengao para as rotinas
realizadas, pois vdo além das designadas ao trabalho de Agente de Viagens. A
implementagdo do entdo chamado “plantdo emergencial” submete o individuo a total
disponibilidade para emitir bilhetes aéreos, hospedagens e demais servigos ofertados
pela empresa,ou seja, as mesmas atividades que desempenha durante sua jornada
formal de atividade laboral desenvolve fora do ambiente de trabalho, muitas vezes
em sua propria residéncia. (Pereira; Costa; Barbosa, 2020)

O agente de viagem, além de desempenhar as fungdes tradicionalmente atribuidas a
sua posi¢ao, muitas vezes assume responsabilidades que transcendem os limites

convencionais de seu cargo.

Neste contexto, se percebeu que, além das rotinas destinadas a fungdo
desempenhada, alguns desses trabalhadores realizam outras atividades. Além da
func¢do de vendedor (Agente de Viagens) existem outros oficios atribuidos a estes,
como desempenhar tarefas financeiras ¢ de limpeza [...] (Pereira; Costa; Barbosa,
2020)

A venda de produtos turisticos ¢ singular, pois se trata de uma transagdo que oferece
algo intangivel e efémero, consumido no exato momento da experiéncia. Ao contrario de bens
tangiveis que podem ser tocados e armazenados, um produto turistico € a promessa de uma
vivéncia unica e passageira. A emocao de explorar novos destinos, vivenciar culturas diversas
e criar memorias inesqueciveis ndo pode ser transferida ou armazenada da mesma forma que

um objeto fisico.
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De acordo com Zeithalm e Bitner (2003) o servigo ¢ consumido na hora em que ¢
produzido e prové valor agregado (em formas como: conveniéncia, divertimento, economia
de tempo, conforto ou saude), que ¢ essencialmente intangivel e dedicado, primordialmente, a
quem compra.

A presenca de profissionais qualificados e habilidosos em uma agéncia de viagens ¢
necessaria para o sucesso e a satisfacdo do cliente. O setor do turismo ¢ dindmico e complexo,
exigindo habilidades especificas e competéncias variadas para lidar com uma ampla gama de
situacoes.

Castelli (1998) afirma que ¢ necessario que as agéncias de viagem disponham, em seu
quadro de colaboradores, de pessoas que tenham conhecimentos, habilidades e atitudes
pertinentes, além de estarem suficientemente motivadas para realizar o seu trabalho.

A presenca de funciondrios motivados ¢ um elemento necessario para alcangar alta
qualidade e resultados eficazes no ambiente de trabalho. A motivagdo ndo apenas impulsiona
o desempenho individual, mas também contribui para a coesdo da equipe € a criacdo de um
ambiente positivo. Colaboradores motivados tendem a demonstrar maior comprometimento,
criatividade e iniciativa, influenciando diretamente na qualidade dos servicos prestados e nos
resultados alcancados. A motivacdo também estd intrinsecamente ligada a satisfacdo no
trabalho, o que se traduz em maior produtividade, menor rotatividade de funciondrios e um
clima organizacional mais saudavel. Investir no bem-estar e na motivacao dos colaboradores
ndo apenas promove um ambiente de trabalho mais positivo, mas também se reflete de
maneira significativa na exceléncia operacional e na obten¢do de resultados consistentes e
satisfatorios.

Segundo Limongi, (2008) pode-se definir Qualidade de Vida no Trabalho (QVT)
como "conjunto de agdes no sentido de implantar melhorias e inovacdes gerenciais,
tecnoldgicas e estruturais no ambiente de trabalho, alinhada e construida na cultura

organizacional, com prioridade absoluta para o bem-estar das pessoas na organizagao.

Na contratagdo de novos colaboradores, ¢ comum que estes apresentem
qualificagdes genéricas. Assim sendo, a organizagdo deve treinar novos
colaboradores com o objetivo de capacitar a pessoa a exercer sua fungdo. O
investimento em treinamento ¢ recompensador para a empresa, pois além de
desenvolver e/ou gerar novas habilidades, permite ao colaborador melhorar aquelas
ja existentes. (Morello; Froehlich, 2010)

Essa énfase na qualidade, por sua vez, se traduz em maior produtividade, uma vez que
tarefas realizadas com precisdo e eficacia demandam menos retrabalho e sdo concluidas de
maneira mais eficiente. Dessa forma, a interligacdo entre qualidade de trabalho e

produtividade € um pilar essencial para o crescimento sustentavel de uma empresa,
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influenciando positivamente ndo apenas a satisfacdo dos clientes, mas também a motivagao e

engajamento dos colaboradores.

Segundo Santos e Santos (2018), ao investir em qualidade, obtém-se resultados
positivos, como: menos defeitos, melhores produtos, bem-estar, menor absenteismo, mais

clientes satisfeitos e uma imagem melhor e mais positiva da empresa.

Mesmo com todo o investimento realizado na qualidade dos servigos turisticos, ¢
preciso levar em consideragdo o nivel de satisfacdo do profissional agente de viagem. Desde
os aspectos ambientais € contratuais até a sua relacdo com as fungdes e atividades influenciam

diretamente no desejo de continuidade da atuagdo deste trabalhador.

Na compreensdo dos aspectos de satisfacdo relacionados ao trabalho, Locke (1969)
define satisfacdo no trabalho como o resultado da avaliagdo que o trabalhador tem sobre o seu
trabalho ou a realizacao de seus valores por meio dessa atividade, sendo uma emogao positiva
de bem-estar. Em uma perspectiva distinta, Harris (1989) afirma que a satisfagdo no trabalho ¢

um sentimento que resulta da situagdo total do trabalho.

Retomando Castelli (1998), além dos conhecimentos, habilidades e atitudes
relevantes, mas que também estejam profundamente motivados para desempenhar suas
fungdes, ele argumenta que a exceléncia na prestagdo de servigos pelas agéncias de viagem
estd intrinsecamente ligada a competéncia e a qualidade de seu pessoal. Nesse contexto, €
imperativo que tais profissionais ndo sé estejam equipados com as ferramentas necessarias
para seu trabalho, mas também se sintam satisfeitos e valorizados em seu ambiente
profissional. Cabe reforcar que Locke (1969) oferece uma perspectiva importante ao definir a
satisfagdo no trabalho como o resultado da percepcao do trabalhador sobre seu emprego e a
extensdo em que suas atividades laborais refletem seus valores pessoais, manifestando-se
como uma emogao positiva de bem-estar. Enquanto Harris (1989) complementa essa visao ao
considerar a satisfagdo no trabalho como um sentimento que emerge da totalidade da
experiéncia laboral. Portanto, para alcancar a satisfacdo plena dos agentes de viagem, ¢
necessario um alinhamento estratégico que nao apenas reconheca e valorize seus esforgos,
mas também promova um ambiente de trabalho que esteja em harmonia com seus valores e
aspiragdes pessoais. A satisfacdo do trabalhador, assim, torna-se um elemento chave para
impulsionar a qualidade do servigo, evidenciando a importancia de investimentos continuos

em melhorias que enriquecam a experiéncia profissional de forma significativa e gratificante.
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Para esta investigagdo e para o desenvolvimento das andlises do capitulo seguinte
adota-se a compreensdo de satisfacdo no trabalho proposto por Fraser (1996) que define como
um estado pessoal, subjetivo, dinamico e constantemente modificavel por condigdes

Intrinsecas e extrinsecas do trabalho e do trabalhador.

Ao abordar as habilidades e competéncias do agente de viagem ¢ evidente a sua
importancia vital para o enfrentamento eficaz dos desafios didrios, sejam eles relacionados a
complexidade do setor ou as demandas especificas dos clientes. O desenvolvimento continuo
dessas habilidades ndao apenas permite ao profissional superar obstaculos com destreza, mas
também desempenha um papel importante na gestdo do estresse inerente a profissdo. A
capacidade de lidar eficientemente com as adversidades ndo sé preserva o bem-estar
emocional do agente, mas também reflete diretamente na qualidade e produtividade dos
servicos oferecidos. Assim, compreender e aprimorar as habilidades e competéncias torna-se
um investimento fundamental ndo apenas no desenvolvimento individual do agente de

viagem, mas também na elevagdo do padrdo de exceléncia que a profissdo aspira alcangar.
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CAPITULO 3 - A PERCEPCAO DO AGENTE DE VIAGEM SOBRE O AMBIENTE
PROFISSIONAL

Neste capitulo ¢ apresentada uma pesquisa realizada recentemente através de um
questionario cuidadosamente elaborado entre agentes de viagem e foi conduzida com o
objetivo de compreender através da visdo desses profissionais a percep¢do na pratica da

satisfagcdo profissional em relacdo as exigéncias do trabalho.

A pesquisa realizada para investigar a perspectiva dos agentes de viagem sobre suas
atividades e funcdes foi conduzida de maneira abrangente e personalizada. Utilizando um
questionario elaborado no Google Forms, buscou-se obter resultados detalhados sobre a visao
desses profissionais em relacdo as demandas didrias, enfrentando pessoalmente as pressoes e
dificuldades que permeiam sua rotina de trabalho. Optou-se por uma abordagem mais online e
visitas presenciais nas agéncias ao realizar o questionario diretamente com os agentes de
viagem, proporcionando um entendimento mais profundo da complexidade que envolvem

suas responsabilidades

O questionario foi aplicado entre 16 profissionais que atuam como agentes de viagens
e proporcionou uma visdo abrangente das experiéncias e desafios enfrentados por esses

especialistas do setor.
Funcgdes e habilidades dos agentes de viagens

A atuagdo eficaz de um agente de viagem requer uma intrincada relagdo entre os
servicos prestados, as funcdes desempenhadas e as habilidades necessarias para enfrentar os
desafios do setor. Essa abordagem demanda habilidades interpessoais, comunicacao eficiente
e conhecimento aprofundado sobre diversos aspectos do turismo. A capacidade de adaptagdo
a mudancas, solucdo de problemas e a incorporacdo de inovagdes tecnologicas sio
habilidades essenciais em um cenario turistico dindmico. A relagdo intrincada entre esses
elementos ¢ necessaria para proporcionar experiéncias de viagem excepcionais e para a

construcdo de relagdes duradouras com os clientes.

A seguir serdo apresentados graficos sobre fungdes e habilidades que sdo

desenvolvidas pelos agentes de viagem.
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Grifico 01 - COMPETENCIAS PESSOAIS DOS AGENTE DE VIAGENS
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seguranga ¢ confian¢a", "Demonstrar capacidade de resolver situagcdes imprevistas",
. A . .

"Demonstrar capacidade de organizacdo", "Demonstrar capacidade de lideranca" e

"Demonstrar capacidade de atuagdo". A partir disso, € notavel que um agente de viagem tem a

necessidade de estar em plenas condi¢des de trabalho e satide para exercer essas habilidades

na hora de realizar um atendimento e realizar suas fungoes.

Conforme Castelli (1998), a qualidade dos servicos oferecidos pelas agéncias de
viagem esta diretamente relacionada a qualificagdo e a motivacao de seus colaboradores. Esta
perspectiva ressalta que, além da posse de conhecimentos, habilidades e atitudes pertinentes,
¢ crucial que os agentes de viagem estejam profundamente motivados e engajados com seu
trabalho. A motivacdo e a satisfacdo no trabalho ndo apenas impulsionam a exceléncia no
servico, mas também contribuem para a sadde e o bem-estar dos funcionarios,

permitindo-lhes exercer suas habilidades com maior eficacia e eficiéncia.

As habilidades e competéncias aprimoradas sdo facilitadores para o exercicio de
funcdes inerentes ao cargo, visto que os agentes de viagem desempenham uma variedade de
atividades cruciais na venda de servigos turisticos, oferecendo suporte abrangente aos clientes
ao longo de todo o processo de planejamento e reserva. A seguir estdo algumas atividades

exercidas pelos profissionais:
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Grifico 02 - VENDA DE SERVICOS TURISTICOS
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Da esquerda para direita estdo as seguintes atividades respectivamente: "Vender
passagens aéreas, hidrovidrias e terrestres", "Vender pacotes turisticos e excursoes", "Vender
roteiros personalizados", "Vender hospedagem", "Alugar carros", "Vender seguro de viagem e
assisténcia", "Vender opcionais", "Emitir passagens", "Emitir vouchers", "Prestar assisténcia
no embarque e desembarque", "Verificar satisfacdo do cliente (pds venda). A partir das
respostas dos entrevistados, percebe-se que ¢ um servicos multifacetado no qual o agente de
viagem presta um servico muito importante para a agéncia de viagem, pois, sempre estd em
contato direto com o cliente e os fornecedores, por isso ¢ necessario, entender bem quais os
desejos do cliente na hora do atendimento, ter a habilidade em negociar com fornecedores ¢ a
competéncia para lidar com imprevistos e a oferta de suporte continuo durante a viagem sao

elementos que elevam a experiéncia do cliente como foi visto no grafico O1.

Com base nas respostas do questiondrio, foi possivel explorar outras atividades
relacionadas ao agente de viagem que vao além das expectativas convencionais. As
percepcdes e experiéncias compartilhadas pelos profissionais revelam nuances adicionais
sobre as responsabilidades desempenhadas no dia a dia. A analise dessas atividades
proporcionam uma compreensdo mais abrangente do papel do agente de viagem na
atualidade, enriquecendo nossa visdo sobre as diversas facetas dessa profissao dinamica. Para
Pereira, Costa e Barbosa (2020), observa-se que, além das atividades convencionais
associadas a fun¢do de venda, os agentes de viagens frequentemente assumem uma variedade
de outras tarefas. Essa diversidade de funcdes destaca a natureza abrangente do trabalho do
agente de viagens, que transcende as fronteiras tradicionais de suas responsabilidades
profissionais. A capacidade de desempenhar com sucesso uma gama tdo ampla de atividades

ndo apenas sublinha a importancia da versatilidade e adaptabilidade nessa profissdo, mas
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também enfatiza a necessidade de reconhecimento e valorizagdo adequada desses

profissionais no setor turistico.
Fungdes em relacdo ao planejamento de eventos:

Ao enfrentarem a complexidade do desafio ao realizar o planejamento de eventos,
esses profissionais destacam-se pela sua habilidade excepcional em identificar e compreender
as necessidades especificas do cliente. A capacidade de conduzir pesquisas minuciosas € uma
ferramenta fundamental, permitindo aos agentes ndo apenas antecipar as expectativas, mas
também supera-las. Além disso, a responsabilidade de elaborar orcamentos personalizados e
eficientes destaca-se como uma demonstragdo clara da competéncia e comprometimento
desses especialistas, que buscam ndo apenas atender, mas exceder as expectativas de seus

clientes em eventos sob sua coordenagao.

Grifico 03 - FUNCOES DOS AGENTE DE VIAGENS NO PLANEJAMENTO DE
EVENTOS
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Ao organizar eventos como parte das fungdes de um agente de viagem exige uma
combinagdo Unica de habilidades e competéncias. Além das responsabilidades habituais,
como a reserva de passagens e acomodagdes, o agente de viagem precisa ter solido
conhecimento em logistica, planejamento e coordenacdo a partir das necessidades do cliente,

realizando as pesquisas e 0s orgamentos.

Fungdes em relacdo ao promover servigos turisticos:
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Munidos de conhecimento aprofundado sobre destinos, culturas e opgdes de lazer, os
agente de viagens sdo extremamente necessarios na divulgacdo e comercializacdo de pacotes

turisticos.

Grifico 04 - FUNCOES DOS AGENTE DE VIAGENS AO PROMOVER SERVICOS
TURISTICOS
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O agente de viagem, visando promover os servigos turisticos de maneira eficiente,
engaja-se em diversas atividades estratégicas para montar os tarifarios. Sua participacao ativa
em workshops, encontros técnicos e feiras, onde os fornecedores apresentam suas ofertas, nao
apenas amplia seu conhecimento sobre os produtos disponiveis, mas também estabelece
valiosas conexdes profissionais. Esses eventos proporcionam um network crucial para

manter-se atualizado sobre as ultimas tendéncias do setor.

Além disso, a participacdo em famtours oferece ao agente de viagem uma experiéncia
pratica e imersiva nos servicos turisticos. Ao vivenciar destinos, hospedagens e atividades, ele
adquire um entendimento mais profundo, possibilitando a transmissao de informagdes

auténticas e personalizadas aos clientes.

Os treinamentos para vendas de pacotes turisticos constituem outra faceta importante.
Ao se envolver em programas de capacitagdo, o agente aprimora suas habilidades de venda,
aprendendo a destacar os pontos fortes dos pacotes, a lidar com objecdes e a personalizar
ofertas de acordo com as necessidades dos clientes. Esses treinamentos nao apenas fortalecem
as competéncias do agente, mas também impulsionam as vendas, contribuindo para o sucesso

no competitivo mercado de turismo.



38

Fungdes em relagdo ao reservar servigos turisticos:

A funcao do agente de viagem se estende a gestdo cuidadosa das reservas e transacdes
financeiras associadas aos servigos turisticos. Em um ambiente dindmico e multifacetado, os
agentes desempenham um papel fundamental ao monitorar prazos e garantir pagamentos
pontuais aos fornecedores. A habilidade de manter uma coordenagao eficiente entre clientes e
parceiros comerciais ¢ essencial para assegurar uma experiéncia de viagem sem

contratempos.

Grafico 05 - FUNCOES DOS AGENTE DE VIAGENS AO RESERVAR SERVICOS
TURISTICOS
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A fung¢do do agente de viagem ao realizar bloqueios de servicos turisticos,
especialmente ao organizar viagens em grupo, desempenha um papel estratégico na garantia
de disponibilidade e condi¢des vantajosas para seus clientes. Esses bloqueios envolvem
negociacdes diretas com fornecedores para reservar um nimero especifico de lugares em
hoteis, transporte e demais servigos no destino desejado. E uma pratica crucial para assegurar
tarifas preferenciais e acomodacdes adequadas, especialmente em viagens de grupo, onde a
coordenagdo ¢ essencial. O agente de viagem, ao realizar bloqueios, deve manter uma
vigilancia constante sobre prazos para reservas, pagamentos € o envio da lista de clientes aos
prestadores de servigos contratados. Essa gestdo eficiente ndo apenas garante a exceléncia na
execucdo da viagem, mas também evidencia a habilidade do agente em criar experiéncias
turisticas unicas para seus clientes, a capacidade de um agente de viagem para atender e
superar as expectativas dos clientes. A atuacao profissional depende intrinsecamente de uma

combinac¢do de fatores, incluindo preparagdo técnica, bem-estar pessoal e motivagao
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profissional. Investir em melhorias que abordem essas 4reas ¢ importante para promover a
exceléncia na prestagdo de servicos e assegurar a satisfacdo tanto dos clientes quanto dos
colaboradores, alinhando-se assim com a visdo proposta por Castelli (1998) sobre a

importancia da qualidade do pessoal no setor de turismo.
Func¢des em relagdo ao comunicar-se:

A comunicagdo eficiente ndo apenas estabelece expectativas realistas, mas também
permite uma resposta agil a mudangas ou imprevistos durante a viagem. Além disso, um
agente de viagem que domina a arte da comunicacao constréi relagdes solidas e de confianga
com os clientes, criando um ambiente propicio para a personalizagdo de experiéncias. Em um
setor dindmico como o turismo, onde a satisfagdo do cliente ¢ primordial, a habilidade do

agente em comunicar de maneira clara, empdatica e proativa ¢ essencial para garantir uma

viagem organizada.

Grifico 06 - IMPORTANCIA DOS AGENTE DE VIAGENS EM RELACAO A
COMUNICACAO

15 Il Exerco M Nao exerco

10

Elaborar material promocional Divulgar produtos e servigos Elaborar relatérios Orientar cliente e/ou
autoridade sobre
documentagao de viagem

A clareza e persuasdo na comunica¢do sdo fundamentais ao desenvolver material
promocional, pois ¢ através dele que o agente conquista a atencao e o interesse dos clientes. A
habilidade de transmitir informacgdes de forma envolvente ¢ igualmente vital na divulgacao de
produtos e servigos, influenciando diretamente as escolhas dos clientes. A comunicacao
eficiente torna-se ainda mais evidente na orientagdo aos clientes, onde o agente precisa
transmitir informagdes detalhadas sobre destinos, itinerarios e requisitos praticos da viagem.
Além disso, ao elaborar relatérios, a precisdo e organiza¢do na comunica¢ao sdo essenciais

para a gestao eficaz de informagdes e o monitoramento do desempenho.



40

A andlise dos graficos revela a diversidade e complexidade das fungdes
desempenhadas pelos agentes de viagem, destacando a necessidade de habilidades
multifacetadas para o exercicio eficaz dessa profissdo. Além da expertise técnica, os dados
sugerem que o trabalho dos agentes demanda um investimento significativo em estudo
continuo para acompanhar as tendéncias do setor. Além disso, a importdncia das boas
condi¢des de trabalho ¢ evidente, uma vez que a alta demanda e a variedade de
responsabilidades podem ser desafiadoras. A qualidade de saude também emerge como um
fator crucial, ja que o papel do agente de viagem exige energia, flexibilidade e resiliéncia para
lidar com situagdes diversas. Logo, a profissdo de agente de viagem, como indicam os
graficos, ¢ uma atividade dindmica que demanda ndo apenas conhecimento técnico, mas
também um ambiente propicio e aten¢do a saude para garantir um desempenho eficiente e

satisfatorio.

Satisfacio e perspectiva dos agentes de viagens

Apbés a compreensdo sobre as fungdes exercidas pelos agentes de viagem
entrevistados ¢ apresentado, em continuidade, uma analise sobre a satisfacdo e perspectiva
dos profissionais desse setor. A pesquisa foi baseada na escala Likert, sendo as respostas
consideradas em uma escala de 1 a 5, onde o (1) representa Muito insatisfeito, o (2) Satisfeito,
o (3) Indiferente, o

(4) Satisfeito e o (5) Muito Satisfeito.

Quanto as relacdes dos agentes de viagem com com os colegas de trabalho e
superiores dentro das agéncias ¢ possivel perceber:

Quanto as relagdes interpessoais que tenho com meus colegas de trabalho estou...
16 respostas

8 (50%)

4 (25%)

2 (12,5%)

1(6,3%) 1(6,3%)
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Quanto as relagdes interpessoais que tenho com meus superiores (gerente, proprietario/a) estou...
16 respostas

6 (37,5%)

4 (25%)

3 (18,8%) 3 (18,8%)

0 ((T%)

1

E perceptivel que o ambiente de trabalho entre os profissionais nio é um ponto muito
forte, pois quando se refere ao relacionamento entre os colegas de trabalho 50% dos
entrevistados ndo estdo muito satisfeitos. E quando se refere ao relacionamento com os seus
superiores a satisfacdo ¢ menor ainda considerando que de todos os 16 entrevistados apenas 6
se consideram muito satisfeitos. Isso se deve uma boa parte a dificuldade da comunicagao
dentro do ambiente de trabalho, seja para resolu¢do de problemas e também ao expor seus

pensamentos e ideias.

J& sobre a relacdo com os clientes, como ja vimos anteriormente, ¢ de extrema
importancia e precisa ser realizada com aten¢do e cuidado para atender todas as suas
necessidades e fideliza-lo, ndo deixando os relacionamentos internos afetarem no momento do

atendimento.

Quanto ao contato e relagdo com os clientes estou...
16 respostas

15

10 11 (68,8%)

1(6,3%) 1(6,3%)
2 (12,5%)
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De acordo com os dados da pesquisa 11 dos entrevistados estdo satisfeitos nas suas
relagdes com os clientes, podendo ainda assim melhorar para tornar esse cendrio mais positivo
e realizar um melhor atendimento. Porém, nem sempre ¢ uma tarefa facil de realizar, pois
nesse mercado dindmico sempre € preciso lidar com varios tipos de pessoas, pensamentos €

ideias diferentes.

As condicdes de trabalho dos agentes de viagem estdo ligadas aos equipamentos
disponiveis para desempenhar suas fun¢des de maneira eficaz. A qualidade dos equipamentos,
como computadores, sistemas de reserva e acesso a internet, desempenha um papel crucial na
agilidade e na eficiéncia das operagdes didrias. A disponibilidade de tecnologias atualizadas
ndo apenas otimiza o processo de pesquisa e reserva, mas também contribui para a prestagao
de servicos de qualidade aos clientes. Além disso, o ambiente de trabalho, incluindo a
ergonomia do espaco e a infraestrutura, impacta diretamente o bem-estar do agente de
viagem. Condi¢des adequadas e equipamentos modernos ndo s6 promovem a eficiéncia
operacional, mas também influenciam positivamente a motivagao e a satisfacdo no trabalho,

garantindo um ambiente propicio para o desempenho profissional.

Quanto as condigdes do local de trabalho estou...
16 respostas

6 (37,5%)

4 (25%)
3 (18,8%)

2 (12,5%)

1 (6,3%)

Através da pesquisa compreende-se que em relacdo as condigdes do local de trabalho
e aos equipamentos disponiveis, os agentes de viagem se sentem razoavelmente satisfeitos, o

que ¢ de extrema importancia para o funcionamento e desempenho dos servigos prestados.
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Quanto ao equipamentos disponiveis que tenho para trabalhar estou...
16 respostas

7 (43,8%)

5 (31,3%)

2 (12,5%)

1 (6,3%) 1 (6,3%)

Outro fator muito importante ¢ a relacao entre satde fisica e mental no contexto do
estresse didrio no trabalho, particularmente devido a pressdo intensa, ¢ um tema de extrema

relevancia.

Quanto a minha saude mental estou...
16 respostas

7 (43,8%)

5 (31,3%)

3 (18,8%)

1 (6,3%) 0 ((I)%)

1 2 3 4 5

Quanto a minha salde fisica estou...
16 respostas

3 (18,8%)

1 (6,3%)
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Através dos gréficos, observa-se que mais da metade dos entrevistados percebe um
impacto negativo em sua saude, atribuido ao estresse diario no trabalho. Este fendmeno ¢
particularmente relevante para agentes de viagem, que rotineiramente lidam com prazos
apertados, imprevistos e demandas continuas, tornando o estresse uma constante em sua vida
profissional. A pressdo no ambiente de trabalho ndo apenas afeta a saitde fisica,
manifestando-se através de sintomas como fadiga e tensdo muscular, mas também tem um

impacto profundo na saude mental dos individuos.

Segundo a teoria de Christophe Dejours, a psicodinamica do trabalho considera essas
questdes, enfatizando como a organizagdo do trabalho, as condi¢des laborais e as relagdes no
ambiente de trabalho influenciam a saude psiquica e fisica dos trabalhadores (Dejours, 1980).
Dejours argumenta que a forma como o trabalho ¢ estruturado e as relagdes sociais no local de
trabalho sdo cruciais para a saude mental dos funcionarios. Ele destaca a importancia do
reconhecimento e do significado no trabalho como fatores que podem mitigar os efeitos

negativos do estresse laboral.

Neste contexto, a analise dos graficos revela uma necessidade urgente de abordar o
estresse no ambiente de trabalho dos agentes de viagem, alinhando-se com as perspectivas de
Dejours sobre a satde no trabalho. Para promover um ambiente de trabalho mais saudavel e
satisfatorio, ¢ fundamental considerar ndo apenas as demandas operacionais, mas também a
organizacdo do trabalho, as relagdes interpessoais entre colegas e supervisores, € a
implementagdo de estratégias que valorizem o reconhecimento ¢ o bem-estar dos
funciondrios. Assim, compreender a dindmica do estresse laboral e seus efeitos sobre a satde
exige uma abordagem que integre os insights da psicodindmica do trabalho, visando uma
melhoria continua nas condi¢des de trabalho e no suporte aos profissionais do setor de

viagens.
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Quanto aos desafios enfrentados diariamente (estresse e pressédo na agéncia, problemas com

fornecedores, problemas com clientes) estou...
16 respostas

8 (50%)

3 (18,8%) 3 (18,8%)

2 (12,5%)
0 (?%)

5

Entre os 16 entrevistados, 14 deles sofrem com pressao devido ao estresse € problemas
no trabalho. O constante enfrentamento de desafios pode levar a exaustdo, ansiedade e até
depressdo. Assim, ¢ importante que os profissionais do setor reconhecam a importancia do
equilibrio entre trabalho e vida pessoal, bem como adotem estratégias de gerenciamento de
estresse. Iniciativas como pausas regulares, apoio emocional, e praticas de autocuidado sdo
fundamentais para preservar a saude fisica e mental dos agentes de viagem diante das
pressdes inerentes ao seu ambiente de trabalho.Dejours (1980) enfatiza a importancia de
reconhecer e lidar com esse sofrimento por meio de estratégias que promovam o bem-estar no
ambiente de trabalho, como a reorganizacdo das tarefas, a valorizacdo do trabalho realizado e

o suporte emocional entre colegas.

Apesar da complexidade e do estresse inerente ao setor, muitos agentes de viagem
enfrentam uma remuneracdo que, em alguns casos, nao reflete adequadamente o valor do seu
trabalho. A concorréncia acirrada, as margens estreitas e as flutuagdes do mercado
contribuem para essa realidade, deixando muitos profissionais do ramo insatisfeitos com a
compensac¢do financeira em relagao ao esfor¢o e expertise demandados pela profissao. Sobre
a remunerac¢do e a valorizacdo do trabalho dos agentes de viagem, a teoria de Dejours (1980)
argumenta que a valorizag@o do trabalho ndo se limita a compensacdo financeira, mas inclui
também o reconhecimento social, a autonomia e a oportunidade de expressar a criatividade e
competéncia. A insatisfagdo com a remuneragdo, nesse sentido, pode refletir uma falta mais

ampla de reconhecimento e valorizagdo do trabalho dos agentes de viagem.
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Quanto ao saldrio que recebo estou...
16 respostas

5 (31,3%)

4 (25%)

3 (18,8%)

2 (12,5%) 2 (12,5%)

Dentre os entrevistados as respostas ficaram bem divididas em relacao ao salario que
recebem, metade se sentem relativamente satisfeitos enquanto a outra metade nio se sentem
tao satisfeitos referente a sua remuneracao. A necessidade de uma reavaliagcdo nos modelos de
remunera¢do no setor de viagens € evidente, reconhecendo de maneira justa o papel vital que

os agentes de viagem desempenham na construcao de experi€ncias para os viajantes.

Diante de todas essas informagdes na area de agentes de viagem, muitos profissionais
enfrentam uma série de dificuldades que, por vezes, podem minar a perspectiva de progresso
na carreira. Desafios como a crescente concorréncia, as constantes mudangas nas preferéncias
dos clientes e as pressdes econdmicas do setor tornam-se obstaculos frequentes.
Adicionalmente, a remuneracdo muitas vezes nao reflete adequadamente a complexidade e a

dedicacdo exigidas pela profissao.

Todos os fatores questionados pelos agentes de viagens podem levar a uma sensacgao
de estagnagdo, onde alguns agentes de viagem ndo vislumbram oportunidades claras de

avanco em suas carreiras como podemos ver nas respostas dos entrevistados a seguir:
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Quanto as possibilidades de progresso de carreira estou...
16 respostas

5 (31,3%) 5 (31,3%)

3 (18,8%)
2 (12,5%)

1 (6,3%)

A satisfacdo dos agentes de viagem muitas vezes se situa em uma posi¢do mediana,
refletindo a complexidade do ambiente de trabalho. Enquanto a paixdo pelo turismo e a
oportunidade de criar experiéncias Unicas para os clientes sdo aspectos gratificantes, os
desafios, como a pressdo por resultados, a concorréncia acirrada e as longas horas de trabalho,

podem contribuir para uma satisfacdo apenas moderada.

De 1 a 10 qual é o seu nivel de satisfagao profissional como Agente de Viagem
16 respostas

1 (6,3%)

A busca constante por atualizacdo e adaptagdo as mudangas no setor pode gerar um
equilibrio delicado entre o entusiasmo e as demandas da profissdo. Nesse cendrio, as
empresas € o setor em geral tém o desafio de criar condi¢des propicias para elevar a satisfagdo
dos agentes, reconhecendo e valorizando seus esfor¢os, oferecendo suporte adequado e
promovendo um ambiente de trabalho saudéavel. A satisfagdo no trabalho, frequentemente
observada em um nivel mediano entre os agentes de viagem, sublinha a importancia critica de

empreender melhorias continuas que enriquegam a experiéncia profissional, tornando-a mais
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positiva e gratificante. Locke (1969) conceitua a satisfagdo no trabalho como a manifestacao
da percepcdo do trabalhador acerca de seu emprego ou a realizacdo de seus valores através
dessa atividade, caracterizando-a como uma emocdo positiva de bem-estar gerada pelo
contentamento com a propria fungdo. Esta definicdo ressalta a importancia de alinhar as
expectativas e os valores dos agentes de viagem com as realidades de seu trabalho, como uma

via fundamental para fomentar a satisfacao profissional.

Por outro lado, Harris (1989) oferece uma visdo complementar, argumentando que a
satisfacao no trabalho emerge como um sentimento derivado da condigdo total do trabalho.
Essa perspectiva sugere que a satisfacao ¢ influenciada ndo apenas pela natureza do trabalho
em si, mas também por fatores externos, como o ambiente de trabalho, o suporte

organizacional e as relagdes interpessoais no local de emprego.

Portanto, para maximizar a satisfagdo dos agentes de viagem, as empresas devem se esforcar
para criar um ambiente de trabalho que ndo somente atenda as necessidades profissionais, mas
também promova o bem-estar ¢ o desenvolvimento pessoal. Isso implica na implementagao
de politicas que incentivem o equilibrio entre trabalho e vida pessoal, oportunidades de
crescimento profissional e um ambiente organizacional que valorize a contribui¢do individual.
Assim, ao adotar uma abordagem holistica que considere tanto a avaliagdo intrinseca do
trabalho quanto os fatores contextuais que afetam a experiéncia profissional, as empresas

podem efetivamente aumentar a satisfacdo e o engajamento dos agentes de viagem.
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CONSIDERACOES FINAIS

Os resultados da pesquisa revelam uma realidade significativa sobre o impacto do
estresse no cotidiano dos agentes de viagem. A constante responsabilidade e pressao inerentes
a profissdo emergem como fatores que ndo apenas afetam a saide mental e fisica desses
profissionais, mas também prejudicam sua produ¢do. A auséncia de um suporte adequado no
ambiente de trabalho acentua ainda mais esses desafios, criando um cendrio em que a
exaustdo se torna uma barreira para o desempenho eficaz. Além disso, a falta de
reconhecimento proporcional ao esfor¢o investido gera um sentimento de desmotivagao,
deixando o agente de viagem sem perspectivas claras de crescimento profissional. Diante
desse cendrio, ¢ imperativo reconhecer a importancia de criar ambientes de trabalho que nao
apenas valorizem o empenho dos agentes, mas também oferecam o suporte necessario para

preservar sua saude e estimular seu desenvolvimento profissional a longo prazo.

Os objetivos propostos neste estudo foram alcangados, proporcionando uma visao
ampliada sobre as dindmicas internas das agéncias de viagem e o papel crucial desempenhado
pelos agentes participantes da pesquisa. A analise da legislacdo, estrutura e funcionamento
dessas agéncias langou luz sobre o contexto regulatorio e organizacional que molda o
ambiente de trabalho desses profissionais. A descri¢ao do perfil do agente de viagem permitiu
a identificacdo precisa das habilidades e competéncias essenciais para o exercicio da
profissdo, enriquecendo o entendimento sobre as exigéncias do trabalho. Além disso, a
pesquisa teve como foco a percepcao dos agentes de viagem em relacdo aos fatores que
influenciam sua satisfacdo profissional, destacando as nuances emocionais e praticas que
moldam suas experiéncias no setor. Ao contribuir significativamente para o conhecimento
existente sobre as agéncias de viagem, este estudo destaca a importancia de considerar nao
apenas os aspectos técnicos, mas também os elementos psicossociais que impactam a

satisfacao e o desempenho desses profissionais fundamentais para o turismo.

A busca pela satisfagdao dos agentes de viagens e a otimizacao do ambiente de trabalho
emergem como pilares fundamentais para o sucesso do turismo. Uma estratégia eficaz para
melhorar a experiéncia profissional desses profissionais envolve a implementagdo de
melhorias abrangentes, comec¢ando pelo reconhecimento justo de seu trabalho por meio de
salarios condizentes com suas responsabilidades e desempenho. Além disso, oferecer
incentivos atrativos e oportunidades continuas de treinamento ndo apenas valoriza os agentes,
mas também eleva o padrdo de competéncia do setor como um todo. Um ambiente de

trabalho



50

saudavel ¢ construido sobre a base de relacionamentos positivos entre colegas e superiores,
promovendo a colaboragdo e a comunicacdo eficaz. Essas melhorias ndo apenas contribuem
para a satisfacdo pessoal dos agentes de viagens, mas também tém um impacto direto na
qualidade do atendimento ao cliente, assegurando uma experiéncia de viagem excepcional e
fortalecendo a reputacdo da agéncia no mercado.

’,

E importante reconhecer as limitagdes inerentes a pesquisa, especialmente em relacdo
a amostra de agentes de viagens participantes. A coleta de dados foi restrita devido a desafios
logisticos e limitagdes de tempo, resultando em uma amostra que pode ndo representar
integralmente a diversidade de experiéncias e perspectivas presentes na profissdo. A obtencao
de um niimero maior de participantes teria proporcionado uma analise mais abrangente e uma
compreensdo mais aprofundada que permeia a percepcao dos agentes de viagens em relagao

as exigencias do trabalho e a satisfagdo profissional.

As limitacdes quantitativas da amostra destacam a necessidade de cautela ao
generalizar os resultados, sendo necessario considerar essas restricdes ao interpretar as
conclusdes da pesquisa. Futuros estudos poderiam buscar uma participagdo mais ampla para
refinar e enriquecer ainda mais as descobertas, proporcionando uma visdo mais completa do

cenario profissional dos agentes de viagem.

A pesquisa desempenha um papel importante tanto para os agentes de viagem quanto
para os gestores de agéncias, sendo uma ferramenta valiosa na compreensdo das dindmicas
internas que moldam a satisfacdo profissional e o desempenho no setor. Para os agentes, a
pesquisa proporciona uma plataforma para expressar suas experiéncias, desafios e aspiragoes,
validando suas contribui¢des e destacando areas que requerem atencdo. Aos gestores de
agéncias, os resultados provenientes da pesquisa oferecem uma visdo aprofundada sobre as
necessidades e expectativas de sua equipe, permitindo estratégias mais eficazes para
promover um ambiente de trabalho saudavel e produtivo. Além disso, a pesquisa contribui
preenchendo lacunas no conhecimento existente sobre as agéncias de viagem e fornecendo
uma base para futuras investigagdes. Em ultima andlise, a pesquisa emerge como uma
ferramenta unificadora, conectando agentes, gestores e académicos em uma busca pela

melhoria do setor.
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