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REsumo:

O presente artigo busca compreender quais sio as principais competéncias necessdrias a profissionais atuantes na 4rea de vendas
das agéncias de viagens localizadas em Porto Alegre/RS. Para tanto, realizou-se uma pesquisa de natureza quantitativa, utilizando
uma survey para coleta de dados. Dentre as cento e oitenta agéncias de viagens existentes em Porto Alegre/RS, foram recebidos
69 questiondrios respondidos. Para analisar os dados foram utilizadas a estatistica descritiva, a andlise fatorial, a correlagio, o teste
T ¢ a Anova, conforme a natureza dos dados. Apesar do construto utilizado na pesquisa apontar trés dimensées para analisar as
competéncias — Conhecimentos, Habilidades e Atitudes, o estudo apontou cinco dimensdes: Habilidade, Qualificagio Técnica,
Conhecimento Ticito, Atitude e Conectividade. Os resultados evidenciaram, também, que a formagio do profissional ¢ baseada
na escolaridade, mas as suas vivéncias pessoais, tornam cada profissional tnico. Os resultados apresentados mostram que o fator
Habilidade ¢ considerado o mais relevante sob o ponto de vista dos gestores.

PALAVRAS-CHAVE: Competéncias, Profissional de Vendas, Agéncias de viagem.

ABSTRACT:

This study focus on understand the main competences which are necessary for travel agency professionals located in Porto Alegre/
RS. Therefore, a quantitative research has taken place by way of gathering data in a survey format. Amongst one hundread and
eighty travel agencies in Porto Alegre/RS, sixty nine questionnaires have been completed and received. In order to analyze the
data, the following methods have been used: descriptive statistics, factorial analysis, correlation, T-test and Anova, depending
on the nature of the data. Even though the research model pointed out three dimensions to analyze competences - Knowledge,
Hability and Attitude, this study has identified five categories: Hability, Technical Qualification, Tacit Knowledge, Attitude and
Connectivity. The results have identified that although each professional accquires knowledge through education, their personal
experiences make each professional unique. The results show that the Hability factor is considered the most relevant among the
managers view.

KEYWORDS: Competence, Sales Professional, Travel agencies.

INTRODUCAO

As agéncias de viagens tém como objetivo a intermedia¢io da compra e venda de servigos turisticos entre
os fornecedores ¢ o consumidor final. Este servico vem perdendo espaco para os portais online e precisa
constantemente encontrar diferenciais no seu atendimento e na oferta de novos produtos. Esta necessidade
faz com que muitas agéncias acabem abrindo mao das operadoras turisticas (fornecedores), sendo necessirio
elaborar pacotes de viagens diferenciados e inovadores.

A internet mudou a forma como as pessoas consomem o turismo ¢ adquirem viagens: as OTAs (Online
Travel Agency) sdo responséveis por este novo panorama. Devido ao grande crescimento dos portais online
no Brasil, as agéncias de turismo tradicionais procuram utilizar a internet a seu favor agregando servigos
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personalizados ao servi¢o de consultoria em viagens, enfatizando a importincia do agente de viagens para
poder competir com estes portais (GUIMARAES; MENEZES, 2016).

Paralelamente ao impacto negativo nas agéncias de viagens, a internet ¢ uma ferramenta de trabalho
essencial neste setor, pois oferece ao agente novas oportunidades e ideias. Estas oportunidades podem ser
determinantes na sobrevivéncia da empresa em um setor bastante competitivo e tecnoldgico (MARSILIO;
VIANNA, 2015). Em 2001, Tomelin ¢ Beli estudaram o reposicionamento do agente de viagens, apontando
para a necessidade de um perfil menos provedor e mais administrador de informagées junto aos clientes.

Para a comercializagao destes produtos e servicos a empresa deve contar com o apoio de colaboradores
capacitados e bem preparados, auxiliando e assessorando os clientes. Sao estas a¢oes que podem facilitar o
processo de compra.

Corréa ¢ Teixeira (2014) apontam que, ao analisar a demanda e as competéncias dos profissionais que
atuam em agéncias de viagens, ha caréncia de mao-de-obra qualificada para a ocupagao de cargos operacionais
e que os profissionais com maior dificuldade de contratagio nas agéncias sao os vendedores. Além da
caréncia de profissionais qualificados, existe divergéncia de opinides por parte dos gestores quanto ao grau
de importincia de determinadas competéncias para esses profissionais, uma vez que a atuagao nao ¢ limitada
pelo conhecimento tedrico e empirico armazenados por determinada pessoa ao longo de sua vida. Faz-
se necessdria uma inteligéncia pratica para lidar com determinadas tarefas e situagdes, um aglomerado de
aprendizagens que podem ser construidos ou descontruidos, como por exemplo: modelos mentais que
sio modificados ao longo do desenvolvimento pessoal. E importante destacar que alguns conhecimentos
sao construidos com base nas vivéncias e experiéncias individuais de cada pessoa, na interpretagao ¢ na
forma como se apropria desta informacao, sendo assim intransferivel. J o conhecimento teérico, formagao
académica e especializagdes, sao conhecimentos que podem ser repassados, assimilados, apreendidos, testados
¢ sua absor¢ao pode ser comprovada (LUCKESI, 2008).

Os resultados do estudo de Cetin, Demircifti e Bilgihan (2016), sobre as competéncias necessirias para
gestores que atuam na industria do turismo, sugerem que cursos de Turismo e Hotelaria deveriam oferecer
disciplinas de recursos humanos, marketing, economia, estratégia, empreendedorismo e comportamento
organizacional, a fim de promover a formagao mais qualificada ¢ ampliada. Nesta pesquisa, os gestores
declararam que o conhecimento formal adquirido nao foi suficiente para sua atuacio e que os desafios
enfrentados por gestores deste setor podem ser minimizados a partir da cooperagio.

Diante deste contexto, a questao de pesquisa que originou este estudo é: quais as competéncias necessarias,
sob a 6tica do gestor, para os profissionais que trabalham na area de vendas de agéncias de viagens localizadas
em Porto Alegre?

A escolha por Porto Alegre se deu pelo nimero de agéncias disponiveis na cidade e, consequentemente
com um universo de respondentes considerdvel. Da mesma forma, a existéncia de dez institui¢oes de nivel
superior que oferecem graduagao de turismo na regiao metropolitana foi um ponto importante, uma vez que
¢ preciso compreender o que o mercado estd buscando neste profissional. O artigo busca contribuir com a
discussao sobre o tema competéncias de profissionais atuantes na drea de vendas das agéncias de viagens. Além
disso, discute as vantagens e desvantagens na contrata¢ao de determinados perfis profissionais.

O artigo estd assim estruturado: no referencial teérico sao abordados conceitos basicos de turismo e de
agéncias de viagens e aimportincia das competéncias para o profissional que atua na drea de vendas. O método
detalha os procedimentos adotados para realizagao da pesquisa. Na apresentacio e andlise dos dados sao
expostos os resultados decorrentes da pesquisa e na Discussao, sao apresentadas as principais reflexdes acerca
dos resultados obtidos relacionando-os as referéncias utilizadas. Finalmente, nas consideragoes finais sao
elencadas as principais conclusoes geradas a partir do estudo, bem como as limita¢oes da pesquisa e sugestoes
de novos trabalhos.
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O MERCADO DO TURISMO E O PROFISSIONAL DE VENDAS

O turismo ¢ uma atividade socioecondmica bastante abrangente e multidisciplinar. Para a Organizagao
Mundial do Turismo - OMT (1994), o turismo é a atividade do viajante ao realizar visitas e estadas em lugares
diferentes do seu entorno habitual, por um periodo superior as 24h e inferior a um ano, com objetivo de
lazer, negdcios ou outras.

Neste mercado do turismo atuam as agéncias de viagens. Lohmann (2012) aponta que a agéncia de viagens
¢ uma formaindireta de canal de distribui¢ao, uma vez que funciona como um intermedidrio entre o potencial
turista e os fornecedores. Para os turistas, as agéncias oferecem a facilidade de lhes proporcionar informagoes
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 servicos. Segundo Zeithaml e Bitner (2003 ), servigos
520 atos, processos e performances, como também todas as atividades econdmicas cujo produto nao ¢ fisico
ou construido. O servigo ¢ consumido na hora em que é produzido e prové valor agregado (em formas
como: conveniéncia, divertimento, economia de tempo, conforto ou satde), que ¢ essencialmente intangivel
e dedicado, primordialmente, a quem compra.

Para Denton (1999), os fornecedores de servico com qualidade sio decididamente empresas orientadas
para as pessoas, ou scja, empresas que levam em consideracio a qualidade subjetiva (exprime do conteudo
emocional) do servico. Segundo este autor, essas empresas reconhecem que “servios sao pessoas” e,
consequentemente, procuram tratar bem seus colaboradores, uma vez que estes sao a ligagio entre a
organizagao e os clientes.

Em se tratando de agéncias de viagens, Schliiter e Winter (2003) afirmam que elas podem ser classificadas
em trés fungdes. A primeira ¢ o canal de distribuicio, que estd relacionado a intermediagao realizada pela
empresa entre fornecedores (meios de hospedagem, servigos, transportes, etc.) e cliente final. Na segunda
funcio, denominada viagem sob medida (forfait), sio oferecidos servigos para grupos ou apenas uma pessoa,
com a venda de pacotes turisticos alinhados a necessidade e ao desejo do cliente, de forma totalmente
personalizada. Finalmente, a terceira fungao ¢ a consultoria que consiste no fornecimento de informagées aos
clientes e potenciais turistas, auxiliando na decisao do destino, bem como nos produtos e servigos turisticos
a serem adquiridos.

Independente da fungio que exercem, Lohmann (2012) classifica as agéncias de viagens em trés grupos
distintos: a) emissivas: quando enviam turistas para outros destinos; b) receptivas: quando recebem turistas
em seu destino turistico, ¢ ¢) mistas: quando realizam tanto atividades emissivas, quanto receptivas.

Desta forma entende-se que as agéncias operam de forma a facilitar a comunicagao e o acesso do cliente
com os fornecedores (transportes, meios de hospedagem, servicos, etc.), atuando como um facilitador. Por
meio do conhecimento de seus colaboradores, ¢ possivel prestar uma consultoria auxiliando e direcionando
o cliente na aquisi¢ao de produtos e/ou servigos alinhados a sua experiéncia, bem como fornecer informagoes
e dicas para transformar a viagem em uma experiéncia agradével.

Castelli (1998) afirma que ¢ necessdrio que as agéncias de viagem disponham, em seu quadro de
colaboradores, de pessoas que tenham conhecimentos, habilidades e atitudes pertinentes, além de estarem
suficientemente motivados para realizar o seu trabalho. O autor ressalta que a qualidade na prestagao dos
servicos das agéncias de viagem estd atrelada a qualidade das pessoas que ali trabalham. Estes colaboradores
podem ser especialistas e generalistas (SILVA, 2005). O empregado especialista ¢ totalmente técnico,
diferente do generalista que além dos conhecimentos técnicos, possui outras habilidades importantes para a
realizagio de atividades relacionadas a funcio. Além de diferenciar os tipos de colaboradores, Silva (2005)
aponta que toda habilidade ¢ uma competéncia.

Competéncia ¢ o conjunto de conhecimentos, habilidades e atitudes que um profissional
demonstra, podendo ser conhecida, também, pela sigla CHA - Conhecimento, Habilidade e Atitude
(MCCLELLAND, 1973; MORELLHO; FROEHLICH, 2010). Sendo assim, a competéncia deve estar
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direcionada para as realizacoes que a pessoa ou equipe entrega. Trata da capacidade para aplicar habilidades,
conhecimentos e atitudes em tarefas didrias e/ou operacionais. Pode-se dizer que competéncia é a mobilizagao
de saber fazer, saber ser e saber agir, sendo assim definido como uma habilidade para alcan¢ar um determinado
propdsito (DEPRESBITERIS, 2001).

Na contratacao de novos colaboradores, ¢ comum que estes apresentem qualificagoes genéricas. Assim
sendo, a organizagao deve treinar novos colaboradores com o objetivo de capacitar a pessoa a exercer
sua funcdo. O investimento em treinamento ¢ recompensador para a empresa, pois além de desenvolver
e/ou gerar novas habilidades, permite ao colaborador melhorar aquelas ja existentes. A satisfacao do
colaborador nao, necessariamente, melhora seu desempenho nas suas fungoes, mas afeta diretamente o seu
comportamento, seja com os colegas, ou com relagio 2 eficiéncia ¢ eficicia de seu trabalho (MORELLO;
FROEHLICH, 2010).

Atualmente, percebe-se a busca por profissionais em constante adaptagio e com conhecimentos,
relacionamentos e capacidade para desempenhar as atividades em sintonia com os objetivos da empresa.
De acordo com Castelli (1998), o investimento na qualidade, tanto pessoal quanto processual, ¢ essencial
para uma empresa. Desta forma, ao investir em qualidade, obtém-se resultados positivos, como por exemplo:
menos defeitos, melhores produtos, bem-estar, menor absenteismo, mais clientes satisfeitos ¢ uma imagem
melhor e mais positiva da empresa.

Percebe-se, entao, que estudos sobre competéncias para o turismo ainda precisam ser estudadas. Cetin,
Demirciftci e Bilgihan (2016) apontaram esta necessidade ao analisarem os conhecimentos, habilidades e
atitudes necessarios para a gestao efetiva de receitas na industria hoteleira, indicando quatro grupos principais
de competéncias: a) pessoais, b) genéricas, c) técnicas e d) éticas. E possivel dizer que estes grupos estio mais
relacionados a visio do individuo.

Zarifian (2001) apresenta uma visao mais voltada para a prépria organizacio, classificando competéncias
da seguinte forma: a) competéncias sobre processos, que se referem aos processos de trabalho; b)
competéncias sobre a organizacio, relacionadas ao conhecimento do fluxo de trabalho; ¢) competéncias
técnicas, que dizem respeito ao conhecimento especifico sobre algo a ser realizado; d) competéncias de
servicos, que alinham as competéncias técnicas ao resultado final gerado para o consumidor; ¢) competéncias
sociais, aquelas a0 comportamento individual (comunica¢ao, autonomia, etc.).

Bitencourt (2005) afirma que o desenvolvimento de competéncias contribui para a formagao de pessoas,
com relagao 2 mudanca de percepgao e atitude no ambiente de trabalho e suas atividades. Com énfase na
formagao, Boyatizis (1982) diz que competéncias sio aspectos relacionados 3 natureza humana, ¢ que em
grande parte, podem determinar o resultado da organizagio. Da mesma forma, Spencer e Spencer (1993)
relacionam competéncias com as caracteristicas intrinsecas de uma pessoa, que servem de base para seu
comportamento ¢ desempenho na organizagao. Direcionado para a aptidio e valores, Boog (1991) afirma
que competéncias sao as qualidades de um individuo para resolver determinadas questoes ou fazer alguma
determinada atividade. Apesar dos autores divergirem em alguns aspectos, pode-se dizer que os conceitos
enfatizam formagao, resultados, aptidao e desempenho.

Percebe-se, entio, que as competéncias profissionais possuem o objetivo de formar colaboradores
qualificados para o setor, assegurando o cumprimento das tarefas e obrigacoes profissionais de forma mais
assertiva (AKATIEVA; BATALOVA; MERZLYAKOVA, 2015).

Para Starbuck (1992) o conhecimento ticito traz contribui¢ao significativa ao negdcio quando aplicado.
Complementando este pensamento, Polanyi (1967), afirma que o conhecimento técito ¢ de cardter pessoal,
de dificil formalizagao e transmissao, uma vez que decorre da experiéncia pritica de cada individuo. Com
o tempo, esse conhecimento pode se converter em conhecimento explicito, que se trata de formalizar o
conhecimento e comunicé-lo em linguagem sistematica.

Com um posicionamento mais préximo ao desenvolvido por McClelland (1973), Deluiz (2001)
afirma que o conceito tradicional de qualificacdo estava relacionado apenas aos componentes explicitos
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da qualificagao do colaborador: educacio escolar, formagao técnica e experiéncia profissional. No plano
educacional era relativo a escolaridade e diplomas; no mercado de trabalho, aos salarios, cargos e carreiras.

Silva (2005) afirma que algumas empresas modificaram seu sistema de contratagio buscando pessoas
multifuncionais e autdnomas. Isso demonstra o quanto os profissionais de postura passiva e preocupados
apenas em realizar as fun¢des de seu cargo, estao perdendo espago no mercado de trabalho. O estudo
de Akitieva et al (2015) aponta para a ocorréncia de dois grupos de competéncias para os bacharéis em
turismo: a) genérica e b) profissional. As competéncias genéricas sio reveladas nao s6 na resolucio de
tarefas de especialistas, mas também em como as pessoas percebem, avaliam e compreendem o mundo
além de suas atividades profissionais. J4 as competéncias profissionais prosseguem os objectivos-chave do
sistema de formagao profissional, que ¢ o objectivo da formagao de pessoal qualificado para a industria do
turismo. E importante ressaltar que a empresa também possui o importante papel de auxiliar e facilitar o
desenvolvimento dessas pessoas no ambiente de trabalho.

Neri (1999) ressalta a importancia de programas de treinamento em organizagoes que trabalham com
sistemas de competéncia. Nao se trata apenas do saber fazer, mas também ¢ necessario entender o porqué
algo ¢ feito. Desenvolver competéncias ¢ utilizar e potencializar a capacitacio pelas vivéncias, realizando
uma negociagao entre pessoas ¢ empresa sobre os resultados esperados. Este processo de treinamento tem
como objetivo principal, fazer com que as pessoas pensem e reelaborem os significados da contribuicio de
seus resultados para a organiza¢ao, além de ensina-las a fazer autocritica. Treinar envolve também ensinar as
pessoas a utilizarem técnicas e/ou préticas interativas de conhecimento, com o objetivo de fazé-las refletir e
se posicionarem diante das situagoes empresariais e pessoais.

De acordo com Ruas, Antonello e Boff (2005), a crescente utilizagio da nog¢io de “competéncia”
no ambiente empresarial brasileiro tem renovado o interesse sobre esse conceito. Sob uma perspectiva
mais estratégica (competéncias organizacionais, competéncias essenciais), ou sob uma conﬁguragéo mais
especifica de préticas associadas a gestao de pessoas (selecao, desenvolvimento, avalia¢ao e remuneracio por
competéncias), a nogao de competéncia tem aparecido como importante referéncia dentre os principios e
préticas de gestao no Brasil.

H4 uma maior relevincia na construc¢ao da no¢ao de competéncia atribuida principalmente pela crescente
instabilidade da atividade econdmica, pela baixa previsibilidade da relagao das empresas com seus mercados
e clientes, e pela intensificagao das estratégias de customizagao. Esses elementos sio mais visiveis no plano
estratégico do que nos niveis tatico e operacional, pois assumem novas formas de conceber e organizar o
trabalho, mudando de uma disposi¢ao mais estavel e previsivel para outra bastante diferenciada e fluida. Esse
cendrio propicia que o processo tenha uma tendéncia a ser mais focado no objetivo do trabalho (seu resultado)
do que na forma de como deve ser feito (processo). O setor de servicos é considerado a atividade econdmica
predominante no contexto atual de negdcios, tendo seu foco cada vez mais dirigido para os resultados e para
a responsabilidade do que para a tarefa.

Diante dos autores apresentados e buscando contemplar os diferentes aspectos apontados, esta pesquisa
adota 0 mapa de competéncias apresentado Figura 1 como base para a coleta e analise dos dados.
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Figura 1~ Mapa das competéncias (CHA)

- Conhecimentos necessanios para atender ao perfil da funcao, 0s quais 30 adquirdos por meio da educaco continuada (Cursos,
programas de capacitacdo, cursos de idiomas e informatica e constante atualizacio por meio de leituras, visitas técnicas, programas
C Conhecimento culturais, etc.).
(saber) - Grau de instruco (requisito minimo de acesso e desejavel para a funco)
- Experiéncias profissionais.
Hablllt::;:leer)[saber - Atividades da funcdo que devem ser exercidas pelo profissional

- Comportamentos exigidos para o desempenho da funcao.
A Atitude Exemplo: | . . . .

(saber ser) Visdo sistémica: conhece o mercado de atuacdo da sua area de negdcio; realiza leitura de cenarios internos e extemnos e visualiza
tendéncias; percebe a interacao e a interdependéncia das partes que compdem o todo; conhece todos os processos-chave da empresa,
assume riscos calculados na tomada de decis@o conforme o seu escopo de atuacéo e nivel de autonomia decisoria; avalia o impacto de
suas decisdes e resultados.

Mapa das competéncias (CHA)
adaptado de Morello e Froehlich (2010)

METODO

Este estudo tem uma abordagem quantitativa. O planejamento da pesquisa ocorreu em sete etapas:
a) identificacio do objetivo, b) organizagio e elaboracio do referencial tedrico, ¢) escolha do tipo de
questiondrio, plataforma e meio de alcangar os respondentes, d) elaboracio do questiondrio em si na
plataforma escolhida, e) envio do link dos questiondrios, f) realizacio dos testes no SPSS a partir dos
questiondrios recebidos ¢ g) andlise dos resultados.

Instrumento de pesquisa

Com o objetivo de detectar o nivel de importincia das competéncias que os gestores consideram quando
necessitam contratar novos colaboradores, sendo que estas competéncias foram segmentadas com base
McClelland (1973), ficando divididas em: conhecimentos, habilidades e atitudes. O instrumento foi
composto por quatro blocos.

O primeiro bloco continha questdes referentes & caracterizacao do respondente: 1) género do respondente
(feminino ou masculino); 2) idade do respondente[2] (18 a 36 anos, 37 a 56 anos, mais de 57 anos); 3)
formagio (primeiro grau incompleto, primeiro grau completo, segundo grau incompleto, segundo grau
completo, superior incompleto, superior completo, pés-graduagio); 4) tempo no qual trabalha na empresa
(menosde 1ano, 1 a5 anos, 6 a 10 anos, mais de 10 anos); 5) cargo exercido (administrador, diretor/gerente,
outros).

No segundo bloco incluiu-se apenas uma questao referente a idade da empresa, uma vez que todos os
respondentes atuam em agéncias de viagens ¢ turismo (menos de 1 ano, 1 a 5 anos, 6 a 10 anos, mais de 10
anos). No terceiro bloco, o respondente avaliava cada competéncia por meio de uma escala do tipo Likert,
de Discordincia/Concordincia, composta de cinco pontos. Os itens foram adaptados de instrumentos
utilizados em pesquisas anteriores (CORREA; TEIXEIRA, 2014; REIS; GUTIERREZ, 2008). No quarto
bloco, o respondente deveria ordenar as sugestoes fornecidas de acordo com sua opiniao sobre as principais
dificuldades na contratagio na drea de vendas.

Ameostra e coleta de dados

Para identificar as agéncias de viagens existentes em Porto Alegre, foi realizada uma pesquisa no site da
Cadastur([3] em 11 de abril de 2016. Nesta pesquisa foram aplicados os seguintes filtros: a) prestadores (em
operagio), b) agéncias de turismo, ¢) UF Rio Grande do Sul, d) Localidade Porto Alegre, ¢) Nao possuem

34



THAIS BELLENZIER DOS SANTOS, ET AL. COMPETENCIAS SAO IMPORTANTES PARA AGENTES DE VIAGEM? UM ESTUDO...

frota propria, f) Servigos prestados: venda ou intermediagio remunerada de seguros de viagem, passcios
ou excursoes ¢ de cartdes de assisténcia destinados a viajantes. Para estes filtros foram encontrados 180
resultados, sendo este o universo desta pesquisa.

Os filtros utilizados foram baseados em agéncias em funcionamento, dentro da cidade de Porto Alegre.
O critério “sem frota prépria” permitiu que fossem identificadas somente agéncias que prestam servico de
intermediacao entre fornecedores de hotéis, passagens aéreas, fretamento rodovidrio, seguro viagem e demais
produtos turisticos com o consumidor final, retirando do filtro “qualquer operadora de turismo”.

A coleta de dados foi realizada por meio de questionério, cujo link https://pucrs.qualtrics.com/jfe/form/
SV_5is6 AVt6XkKRNSB foi enviado para o endereco eletronico de todas as agéncias, sendo recebidas 69
respostas entre o periodo de 25 de abril a 25 de julho. Entretanto, ao analisar os dados no software SPSS
17, foram consideradas validas somente 67 respostas. A exclusao de dois questiondrios ocorreu porque havia
questdes nao respondidas. O percentual de questiondrios recebidos em relagao a populagao é de 37,22%.

Tratamento dos dados

Inicialmente, foi realizada a analise descritiva dos dados nominais coletados, indicando as frequéncias de cada
caracteristica respondida no primeiro e segundo blocos do instrumento de pesquisa. Para analisar os dados
do terceiro bloco, foram utilizadas as técnicas estatisticas: a) andlise fatorial, b) correlagao, c) Teste T e d)
ANOVA (BRUNI, 2011; FIELD, 2009; HAIR et al., 2005). Os dados do quarto bloco foram analisados a
partir da andlise descritiva e considerou-se a frequéncia de respostas em cada colocagio (1° ao 6° posicio de
preferéncia). Todos os testes foram realizados no SPSS 17.

Na técnica de andlise fatorial exploratéria (AFE), que tem como objetivo reduzir as varidveis a dimensoes
(HAIR et al., 2005; FIELD, 2009), foram extraidos os fatores a partir das varidveis que compdem o terceiro
bloco do instrumento. Cada fator foi transformado em uma variavel a partir da média das respostas do
conjunto das varidveis que o compde. Aplicou-se, entao, a técnica de correlagao para verificar a intensidade
da relagao entre dois fatores de cada vez.

Em seguida, foi realizado o Teste T para verificar se as diferencas nas médias obtidas em cada fator para
homens e mulheres. Da mesma forma, utilizou-se a técnica ANOVA para verificar a diferenga nas médias
para cada fator conforme os seguintes critérios: a) idade do respondente, b) formagao, ¢) tempo que trabalha
na empresa, d) cargo, ¢) idade da empresa.

APRESENTACAO E ANALISE DOS RESULTADOS

A primeira andlise realizada foi referente ao perfil dos respondentes. A Figura 2 apresenta os dados referentes
ao perfil dos respondentes em forma de grafico.
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FIGURA 2
Perfil dos Respondentes
dados da pesquisa (2016)

A amostra ¢ formada por 68% dos respondentes do género feminino e 32% do género masculino. Com
relagio aidade, 55% tinham de 18 a 36 anos, 36% de 37 a 56 anos ¢ 9% mais de 57 anos. Quanto a escolaridade,
a maioria possui graduagio (39%) ¢/ou pds-graduagao (30%). Dentre aqueles que nao possuem graduagio,
26% tém curso superior incompleto; 2% ensino médio completo, 2% ensino médio incompleto e 1% ensino
fundamental completo. Quanto ao tempo de empresa, 36% estao naempresade 1 a5 anos; 29% possuem mais
de 10 anos de empresa; 26% dos respondentes estio de 5 a 10 anos na empresa, e a menos de 1 ano somente
9%. Em relagao ao cargo dos respondentes, 45% assinalou o campo “outros” que caracteriza o coordenador de
vendas e o sécio/proprietdrio; 41% sao diretores/gerentes, e 14% sao administradores. Quando questionado
sobre a idade da empresa, as respostas foram que 54% tinham mais de 10 anos; 25% entre 6 ¢ 10 anos; 20%
entre 1 e 5 anos, € 1% menos de 1 ano de existéncia.

Ap6s analisar o perfil dos respondentes, iniciou-se a andlise multivariada dos dados, realizando a AFE,
com rota¢io Varimax. Nos primeiros testes realizados, observou-se que o valor do teste KMO foi de 0,682,
o que caracteriza a adequagio dos dados. Além do KMO, o teste de Bartlett também foi adequado, com p <
0,000 ¢ x2 = 243,362 com graus de liberdade = 91 (HAIR et al., 2005). Outro teste utilizado foi o Alpha de
Cronbach, que mede a consisténcia ou confiabilidade do instrumento. Este valor deve ser préximoa 1 (HAIR
et al,, 2005) ¢, no caso da amostra foi 0,750. Ou seja, estes testes apontam que o instrumento ¢ confidvel,
medindo aquilo que se propoe a medir. A estrutura inicial apresentada na anélise extraiu cinco fatores com
varidncia explicada de 66,62%. Este percentual indica a capacidade de explicagio dos cinco fatores em relagao
as competéncias exigidas do profissional que atua com vendas em agéncias de turismo. Entretanto, um dos
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fatores apresentava somente duas varidveis, o que nio ¢ indicado por Hair et al. (2005). Ressalta-se que a
exclusdo de cargas menores do que 0,5 foram utilizadas.

Com o objetivo de buscar a adequagio das varidveis em trés fatores - CHA (Conhecimento, Habilidade
e Atitude), conforme indicado na revisio da literatura, foi realizado novo teste estabelecendo-se a extragio
de trés fatores. Da mesma forma, foi realizado o teste com a extragio de 4 fatores. Entretanto, os resultados
apontaram a exclusio de duas varidveis. A fim de manter todas as varidveis, a anélise permaneceu com cinco
fatores que foram assim nomeados: a) Habilidade; b) Qualificagio técnica; ¢) Conhecimento tacito; d)
Atitude, e €) Conectividade.

O fator Habilidade foi formado pelas varidveis: a) facilidade na comunicacao; b) habilidade em vendas;
c) bom relacionamento com o cliente, ¢ d) capacidade de entender as necessidades do cliente, ressaltando
o foco no cliente. Em Qualificagio Técnica ficaram alocadas as varidveis: a) conhecimento em turismo;
b) conhecimento em outros idiomas, ¢ c) formagio superior, apontando para o conhecimento adquirido
formalmente (LUCKESI, 2008). Para Conhecimento T4cito foram consideradas as varidveis: a) experiéncia
pessoal em viagens; b) experiéncia na drea, c) conhecimento operacional, o que indica a importincia do
conhecimento adquirido informalmente e a partir da vivéncia (STARBUCK, 1992). O fator Atitude
foi formado pelas varidveis: a) pro-atividade e b) bom relacionamento interpessoal, reforcando a ideia
de um comportamento ativo e que busque a cooperagao (CETIN; DEMIRCIFTIL BILGIHAN, 2016).
Finalmente, em Conectividade foram alocadas: a) facilidade de aprendizagem e b) conhecimento em
informdtica, que estd alinhado 2 necessidade atual apontada por Cetin, Demirciftci e Bilgihan (2016). A
distribuicao das varidveis e suas cargas fatoriais, bem como o Alpha de Cronbach por fator foram expressas
na Tabela 1.
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TABELA 1
Fatores extraidos e Cargas Fatoriais das Variaveis

Fatores

Habilidade Q}lah.ﬁcau;ao Conhecimento
técnica

W11 - Facilidade na

cotmuicacio

W12 - Habilidade em wendas 0,768
W10 - Bom relacionamento

commn clientes

W20 - Capacidade de

entender as necessidades 0,526
do cliente

0,779

0,562

'ﬂ_ﬁ - Conhecimento em 0762
turisimo

W13 - Conhecimento em

outros idiomas 0.744
W17 - Fonmagéo superior 0,702
W19 - Experiéncia pessoal
£l VIAgEns

W14 - Experiéncia na area
WO - Conhecimento
operacional

W21 - Pro-atividade

W22 - Bom relacionamento
mterpessoal

W18 - Facilidade de
aprendizagem

W15 - Conhecimento em
nformatica

Alpha de Cronbach por

0,681 0,680
fator

Tacito

0,846
0,671

0,503

0,698

dados da pesquisa (2016)

M¢étodo de extragio Anélise de componentes principais

Atitude  Conectividade

0,868
0,568

0,587

M¢étodo rodado Varimax com normatizagio Kaiser.

0,853

0,550

0,410

38



THAIS BELLENZIER DOS SANTOS, ET AL. COMPETENCIAS SAO IMPORTANTES PARA AGENTES DE VIAGEM? UM ESTUDO...

Ap6s extrair e nomear os fatores, foi aplicado o teste Correlagao de Pearson. Percebe-se que houve
correlacio moderada entre os fatores Qualificacio Técnica e Conhecimento Técito. Além disso, houve
correlagio leve entre os fatores: a) Habilidade ¢ Conhecimento ticito, b) Habilidade e Atitude e ¢)
Habilidade e Conectividade. Os indices utilizados para esta classificacio sao apontados por Hair (2005).

A correlagio de maior intensidade foi observada entre os fatores Qualificagao Técnica e Conhecimento
Técito. Uma possivel explicagao pode estar relacionada a possibilidade de geragao de conhecimento tacito
a partir da qualificagdo técnica, uma vez que o primeiro se caracteriza pela experimentacao e aplicagio dos
conhecimentos adquiridos formalmente.

J4, os fatores Conhecimento Técito, Atitude e Conectividade estio correlacionados de forma leve
com o fator Habilidade. Uma explicagdo para a correlagao entre Conhecimento T4cito e Habilidade ¢
que quanto mais experiéncias vivenciadas, maior a possibilidade de desenvolver habilidades pessoais e
profissionais. Da mesma forma, as atitudes relacionadas a proatividade e bom relacionamento pessoal podem
facilitar o desenvolvimento de habilidades necessarias ao profissional da area de vendas. Facilidade de
aprendizagem e conhecimento em informatica, varidveis que explicam a Conectividade, também favorecem o
desenvolvimento de habilidades pessoais e profissionais. A Tabela 2 apresenta as correlagoes entre os fatores,
destacando aquelas que foram significativas.

TABELA 2
Correlagio de Pearson

Qualficacdo Conhecimento

Habilidade y . Atitude
Tecnica Tacito
Qualificado 0,190
Tecnica
C?n..hecnnmtn 0,288+ 0.504+
Tacito
Atitude 0,336%*  -0,048 -0,024
Conectividade 0,208* 0,155 0,220 0,166

dados da pesquisa (2016)
* correlagio significativa a 0,05
** correlagio significativa a 0,01

A Tabela 3 apresenta a analise do quarto bloco do questiondrio, onde os respondentes deveriam ordenar as
dificuldades propostas de acordo com sua opiniao. Ao analisarmos as respostas percebeu-se que a dificuldade
Falta de Conhecimento em Turismo foi considerada a principal. A Dificuldade na Comunicagio foi mais
citada como a segunda principal ¢ a Falta de Iniciativa ficou em terceiro lugar. Os demais itens nao foram
considerados tao relevantes pelos gestores. Por outro lado, ¢ importante destacar que a dificuldade “falta de
disposi¢ao para aprender” teve uma frequéncia alta de indicagdes.
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TABELA 3
Estatistica descritiva: frequéncia das dificuldades apontadas pelos gestores

Ordem
10 20 30 40 SO 60

Dificuldade

1- Falta de conhecimento em

turistmo

2- Dificuldade na comunicacédo 721 18 7 101
3- Falta de iniciativa 12 17 24 6 5 0
4- Falta de conhecimento em

informatica

o5 1207

1 0 2 15 13 33

5- Desconhecimento de técnicas
de venda

- Falta de disposigio para
aprender

dados da pesquisa (2016)

Na aplicagiao da Anova, a tnica caracteristica a apresentar resultados significativos foi Formagio. A
diferenca de média foi significativa comparando os respondentes com: pds-graduacio, superior completo e
superior incompleto (os demais grupos nao foram considerados, pois havia apenas um representante em cada
um deles). Os grupos com formagio superior completo (média = 3,96) ¢ pds-graduacio (média = 4,03) tem
média estatisticamente maior que a superior incompleta (média = 3,61).

Este teste traduz que gestores e administradores com formagao mais elevada consideram este um fator
importante na analise de candidatos para o setor de vendas. O Teste T nio apresentou diferenga de média
significativa.

DISCUSSAO

O estudo buscou compreender as competéncias necessérias ao agente de vendas que atuam em agéncias
de viagem. Desta forma, foi utilizado o mapa de competéncias adaptado de Morello ¢ Froehlich (2010),
abordando a relevincia de trés fatores: Conhecimento (Qualificagio Técnica), Habilidade e Atitude. No
entanto, ao aplicar a pesquisa e analisar os dados, foram encontrados dois fatores além dos iniciais, que
foram classificados como: Conhecimento Técito e Conectividade. Estes resultados reforcam que agente
de vendas precisa aplicar o conhecimento adquirido informalmente e a partir das experiéncias vivenciadas
(STARBUCK, 1992). Da mesma forma, a Conectividade ¢ um fator importante, uma vez que Cetin,
Demircift¢i e Bilgihan (2016) identificaram para a caracteristica do agente de viagens ser o profissional
responsével por selecionar as informagdes importantes para os clientes.

Para Abreu (2015), nio ¢é possivel separar competéncia da agao, considerando que a competéncia se refere
aos recursos pessoais utilizados para realiza¢ao de uma determinada fun¢ao ou atividade. O gestor, ao tomar a
decisao sobre a contrata¢ao de um colaborador, depara-se com a situagio de que conhecimentos, capacidades
¢ aptidoes relativas ao cargo, somente podem ser avaliados e percebidos durante uma agao, seja ela real ou
simulada.

O desenvolvimento de competéncias contribui para a formagao de pessoas, com relagio 4 mudanga
de percepgio e atitude no ambiente de trabalho (BITENCOURT, 2005). A formagio de cada pessoa
¢ baseada em seu grau de estudo, mas também nas suas vivéncias pessoais, tornando cada profissional
tnico. Nas organizagoes diz-se que uma fungao pode ser desempenhada por qualquer profissional, porém
o que diferencia ¢ o fato de cada pessoa possuir maneiras diferentes de realizar determinada agao, além de
habilidades e atitudes que sao inatas a cada individuo.
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Os resultados do bloco relacionado 4 ordenacio das principais dificuldades apontam a importancia do
conhecimento em turismo e para o relacional (comunica¢ao) fundamentalmente. Tanto o desconhecimento
de técnicas de vendas quanto a falta de conhecimento em informética nao sao considerados dificuldades
importantes, talvez porque os gestores percebam que estas técnicas podem ser ensinadas. A indicagao da
dificuldade “falta de disposi¢ao para aprender” corrobora com os resultados do estudo de Cetin, Demirciftgi
¢ Bilgihan (2016). Eles apontam que alguns obsticulos podem ser minimizados a partir do estimulo a
colaboragio, ao invés da competigao. Talvez este seja um aspecto importante a ser levado em consideragao: a
interagao entre os agentes de viagem, possibilitando o compartilhamento de experiéncias e conhecimentos,
bem como o desenvolvimento da habilidade relacionada ao aspecto relacional.

CONSIDERAGOES FINAIS

O presente artigo tinha como objetivo compreender as competéncias necessarias, sob a ética do gestor, para
os profissionais que trabalham na 4rea de vendas de agéncias de viagens localizadas em Porto Alegre, baseado
no cendrio atual percebido, onde grande parte dos profissionais de vendas nas agéncias de viagens ¢ oriunda
de outras dreas. A fungao de um agente de viagens pode ser aprendida e executada por profissionais de outras
areas, diferente, por exemplo, do que ocorre no setor da satide que exige uma qualificagao mais especifica. Em
virtude dessa facilidade de aprendizagem das fung¢ées do agente de viagens, justifica-se, portanto, uma maior
diversificagao dentro do setor.

A partir dos resultados percebeu-se que, além dos Conhecimento, Habilidades e Atitudes apontados
como elementos importantes que forma uma competéncia, hi outros aspectos que implicam na atuagio do
profissional de vendas: o conhecimento técito ¢ a conectividade. Além disso, pode-se dizer que a Qualificagao
Técnica nao supera, em importincia, as Habilidades dos profissionais de vendas. Esta constatagao permite
aos gestores uma maior amplitude e abertura no processo de selegio e contratagao, pois derruba a ideia de
que a empresa precisa somente de profissionais graduados na 4rea de turismo e hotelaria. Pode-se afirmar
ainda, que baseado nos resultados deste estudo, possuir ou nao, formagao académica deixa de ser fator
decisivo na contratagao. Nesta linha, a correlagao entre os fatores identificados pode indicar que quanto mais
conhecimento ticito, adquirido a partir das experiéncias, maior o desenvolvimento de qualificagdes técnicas.

A principal dificuldade identificada foi a falta de adesao dos gestores da area de agéncias de viagens em
responder os questiondrios, fazendo com que além do envio por e-mail, se fizesse necessdrio em alguns casos
o reforgo telefonico solicitando a participagao.

Estes resultados poderao ser utilizados em estudos futuros que comprovem de forma mais abrangente este
novo modelo de contratagao na area de vendas, verificando a veracidade destas informagoes a nivel regional,
estadual e até mesmo nacional.
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