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RESUMO

O presente relatério de estagio visa a obtencdo de grau de Mestre em Ciéncias
Econdmicas e Empresariais, com especializagdo em Recursos Humanos, na Universidade

dos Acores.

Este relatorio, cujo tema principal é a importancia dos recursos humanos, tem por
base o0 estagio realizado na empresa Inovtravel, com inicio a 1 de outubro de 2021 e
término a 31 de marco de 2023. Na caracterizacao da entidade verifica-se que a Inovtravel
é uma das empresas deturismo com maior sucesso nos Acores, tendo como objetivo
principal proporcionar umaboa experiéncia aos clientes antes, durante e depois da viagem,
sendo assim um valor acrescentado. Neste estagio, destacam-se como atividades
desenvolvidas o suporte e assisténciaao cliente e a criacdo de pacotes personalizados de

acordo com as preferéncias e gostos.

Da analise critica ao estagio resulta uma opinido muito positiva quanto a entidade
em todos os aspetos. Certamente foi um orgulho para mim estagiar numa empresa com
muito espirito de equipa e espaco para criticas construtivas. No dia a dia da empresa
observa-se a preocupacao e o cuidado para com os colaboradores e a abertura para novas

ideias e pensamentos.

Por fim, é possivel observar ao longo do trabalho o investimento que a Inovtravel
faz nos seus colaboradores e a respetiva consequéncia que se revela num bom servigo ao
cliente e de boa qualidade. Para o desenvolvimento das atividades foram necessarios

varios conhecimentos adquiridos durante a licenciatura e o0 mestrado.

Palavras-chave: Acores; Agéncia de viagens online; Recursos Humanos; Turismo.



ABSTRACT

This internship report aims to obtain a master’s degree in economics and business

Sciences, with a specialization in Human Resources, at the University of the Azores.

This report, whose main theme is the importance of human resources, is based on
the internship carried out at the company Inovtravel, starting on October 1st of 2021, and
ending on March 31st of 2023. In characterizing the entity, it appears that Inovtravel is one
of the most successfultourism companies in the Azores, with the main goal of providing
a good experience to customers before, during, and after the trip, thus having added value.
In this internship, activities such as customer support and assistance and creating

personalized packages according to preferences and tastes stand out.

The critical analysis of the internship results in a very positive opinion of the entity
in all aspects. It was certainly a source of pride for me to do an internship at a company
with a great team spirit and space for constructive criticism. In the company’s day-to-day

life, there is concern and care for employees, and openness to new ideas and thoughts.

Finally, it is possible to observe throughout the work the investment that
Inovtravel makes in its employees and the respective consequence that is revealed in good
customer service and good quality service. For the development of activities, various

knowledge acquired during the degree and the master's degree was necessary.

Keywords: Azores; Human Resources; Online travel agency; Tourism.
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CAPITULO I - INTRODUCAO

O presente trabalho consiste num relatdrio de estagio elaborado com vista a obtencéo do
grau de Mestre em Ciéncias Econémicas e Empresariais, com especializacdo em Recursos

Humanos, na Universidade dos Acores.

Este relatério tem por base o estagio realizado na empresa Inovtravel, na area de
turismo, que se encontra ao abrigo do programa Estagiar L, o qual teve inicio no dia 1 de
outubro de 2021 e término no dia 31 de mar¢o de 2023, num total de dezoito meses. As
atividades desenvolvidas neste estagio estdo assentes no suporte ao cliente e orcamentos

de viagens.

Escolhi fazer este estagio visto que tenho uma Licenciatura em Turismo, na
Universidade dos Acores, e poderia estar sempre em contato com o cliente a proporcionar

pacotes personalizados e, consequentemente, um servico de qualidade.

O relatorio é composto por um total de cinco capitulos, designadamente o capitulo
da introducdo; enquadramento teorico; caracterizacdo da empresa Inovtravel; estagio na

empresa Inovtravel e, por fim, a concluséo.

O capitulo 11 destina-se a exposicdo da componente tedrica, ou seja, a importancia
dos Recursos Humanos para as empresas e como estes se traduzem numa mais-valia no
setor do Turismo. Para além disso, abordam-se conceitos como o Recrutamento, Selecao

e Integracdo; Formacdo; e Agéncias de Viagens.

No capitulo 111, com o objetivo de dar a conhecer a empresa, descreve-se um
conjunto de topicos relacionados com a sua caracterizacdo, apresentacdo e historia,
missdo, objetivos e valores da empresa, vantagem competitiva, praticas de gestdo de

Recursos Humanos na organizacao (formacao, recrutamento) e quality assurance.

Ja no capitulo 1V ¢ feita a descricdo das atividades desenvolvidas no estagio, a sua
duracdo e o seu respetivo plano. E feita ainda uma analise critica ao estagio, assim com a
entidade, as atividades realizadas e ainda uma andlise da aplicacdo de conhecimentos

adquiridos durante a licenciatura e 0 mestrado.



Por fim, no capitulo V é elaborada uma conclusdo que reflete todas as

consideracdes finais acerca do relatorio de estagio.



CAPITULO Il - ENQUADRAMENTO TEORICO

Nesta parte do trabalho desenvolve-se uma revisdo de literatura sobre a tematica em
estudo. Serdo abordados estudos relacionados com 0s Recursos Humanos, Turismo e a

importancia dos Recursos Humanos neste setor.

2.1 Recursos Humanos

De todos o0s recursos organizacionais, 0s Unicos que sdo capazes de se
autodirecionar e desenvolver séo os recursos humanos. Estes sdo 0S recursos Vivos e,
como tal, ttm uma enorme aptiddo para o crescimento e aprendizagem. O termo
“Recursos Humanos”, de acordo com Cao & Yu (2007), refere-se a capacidade dos
trabalhadores que promovem todo o desenvolvimento econdmico e social, incluindo a

capacidade intelectual e do trabalho fisico.

O valor do capital humano depende do percurso e experiéncia de cada individuo.
A teoria das vantagens competitivas afirma que as competéncias verdadeiramente Unicas
e valiosas se desenvolvem ao longo do tempo (Mathias & Jackson, 2000). E um facto de
que o capital humano é o recurso mais valioso e universal mais dificilmente imitavel,

sendo considerado assim uma vantagem competitiva para a organizacéo.

Ao analisarmos as “Leis de Trabalho” (Brilman, 2000), desde 1800 até aos dias
de hoje podemos constatar uma significativa evolu¢do. Em 1802, o horério de trabalho
para menores de 16 anos ndo podia exceder 16 horas diarias. Em 1819, estabeleceu-se a
idade minima de 9 anos para trabalhar, sem penalizacdo para infratores. Em 1833, foi
implementado um turno de 9 horas para jovens entre 9 e 13 anos. Em 1847, estabelecem-
se limites de 10 horas de trabalho para mulheres e criancas, e de 15 horas para homens.
Somente em 1870, o descanso semanal ao domingo tornou-se generalizado, algo que nao

existia até entdo.

As condigdes de trabalho eram degradantes, com salarios miseraveis e a
prevaléncia de horarios de trabalho extremamente longos. O trabalho infantil era abusivo,

e ndo havia preocupagdes com higiene, seguranca e privacidade, j& que as relacdes de



trabalho eram autoritéarias e com supervisdo repressiva, incluindo castigos corporais. Esta
realidade é reflexo do periodo da Industrializacdo Classica (de 1900 a 1950),
caracterizado por muitos niveis hierarquicos e a coordenacdo centralizada, resisténcia a
mudanca e inovagao, cargos especializados com tarefas repetitivas, departamentalizacédo
funcional para assegurar a especializacdo da producdo, padrdes rigidos de comunicacao
e énfase na eficiéncia da producéo, método e rotina.

Segundo Brilman (2000), entre 1950 e 1990, durante a Era da Industrializacao
Neoclassica, observou-se uma maior flexibilidade para a mudanca e o surgimento da
Administracdo de Recursos Humanos. A expansdo da industrializagdo exigiu adaptagéo
a mudanca e capacidade de inovacdo. As trocas comerciais ultrapassaram fronteiras
nacionais, aumentando a competicdo. A capacidade de processamento de informacao
cresceu, possibilitando o surgimento de cargos adequados para tarefas mais complexas e
inovadoras. Nessa época, 0s departamentos de Recursos Humanos comecaram a valorizar
as pessoas como recursos Vivos e inteligentes, ndo mais como meros fatores inertes de

producéo.

De acordo com Baum (2015), desde 1990 até aos dias de hoje, a evolucéo nas Leis
de Trabalho e nas praticas laborais tem sido marcada por uma série de mudancas
significativas, especialmente coma crescente influéncia da era da informacéo e do avanco
tecnoldgico. Essas transformacdes tém impactado profundamente as condicbes de
trabalho, as relacfes laborais e a abordagem das organizac6es em relacdo aos Recursos

Humanos.

Com a chegada da Era da Informacdo, as tecnologias de comunicacdo e
informacdo assumiram um papel central na economia e nas operacdes empresarias
(Bouchez, 2005). O acesso rapido a informacdo e a facilidade de comunicacéo levaram a
uma maior conectividade global. Essa tendéncia teve um impacto direto no ambiente do
trabalho, permitindo que as empresas operem em escala global e estabelecam relacdes

comerciais em diferentes paises.

A globalizacdo da economia intensificou a competitividade, fazendo com que o
capital financeiro deixasse de ser o recurso mais valorizado, enquanto o conhecimento e
o capital intelectual/ humano ganhavam destaque. Neste contexto, as capacidades
intelectuais e o conhecimento tornam-se a base principal das novas organizagdes, que se

tornaram ageis, maleaveis, fluidas, simples e inovadoras, lideradas pelo Departamento de



Gestdo de Pessoas. Para Baum & Hai-yan (2006), as mudancas laborais em referéncias

ao mundo sdo continuas.

A evolucdo tecnoldgica também trouxe mudangas na forma como o trabalho é
realizado. A automacgéo e a digitalizacdo de processos tém sido adotadas em muitos
setores, 0 que levou a criacdo de novos cargos e a redefinicdo de funcBes. Enquanto
algumas tarefas repetitivas foram automatizadas, houve uma maior procura por

capacidades técnicas e especializadas para operar e desenvolver as tecnologias.

A flexibilidade no trabalho tornou-se uma caracteristica importante dessa era.
Com o desenvolvimento das tecnologias de comunicacéo, o teletrabalho ganhou espaco,
permitindo que os colaboradores desempenhem as suas funcdes fora do escritério
tradicional. Essa flexibilidade também deu origem a novos modelos de trabalho, como
freelancers e trabalhadores independentes, que tém a liberdade de escolher os seus
projetos e horarios.

Para alem disso, com a valorizacdo do conhecimento e das capacidades dos
colaboradores, a abordagem em relacdo a gestdo de pessoas mudou. Os departamentos de
Recursos Humanos tém adotado uma perspetiva mais humanizada, priorizando o bem-
estar dos funcionérios, o desenvolvimento de competéncias e a promoc¢ao de um ambiente
de trabalho saudavel. A concegdo de que as pessoas sdo 0 recurso mais valioso das

organizacgdes tem-se tornado cada vez mais difundida.

Em termos legais, 0s governos tém procurado adaptar as leis de trabalho para
acompanhar as mudancas sociais e tecnologicas. Questdes como horéario de trabalho
flexivel, direitos dos trabalhadores em teletrabalho, protecdo de dados pessoais e

equilibrio entre vida profissional e pessoal tém sido objeto de debate em varios paises.

Ao longo dessas transformacOes, felizmente, observamos uma valorizacao
continua dos Recursos Humanos. Segundo Wright & McMahan (1992), as pessoas
representam a Gnica vantagem competitiva sustentavel que uma empresa pode ter a longo

prazo.



2.1.1 Préticas de Gestdo de Recursos Humanos

Os processos de recrutamento, selecdo e integracdo Sdo essenciais para garantir a
vantagem competitiva da empresa. Estes estdo presentes em diferentes formas na
sociedade desde os primordios do capitalismo, e sdo alguns dos processos mais
importantes de qualquer empresa. Neste capitulo ird se abordar conceitos como

recrutamento, selecéo e integracdo e explicar a importancia dos mesmos.

Recrutamento

O Planeamento dos Recursos Humanos ajuda as organizacgdes a alcancar objetivos
de negdcio, compara a organizacdo presente com 0s objetivos para o futuro e ainda
identifica que alteragcdes devem ser feitas para alcancar esses objetivos. Para Chiavenato

(1998), o recrutamento e selecdo séo as principais funcdes da gestao de recursos humanos.

Segundo Torrington et al. (2008), o recrutamento é a atividade levada a cabo por
uma organizacdo com o objetivo de identificar e atrair potenciais colaboradores. Da-se
ainda uma criacao de bolsa de contratacdes potenciais para quando a empresa necessitar.

Os objetivos do recrutamento passam entao por:

e Substituicdo de colaborador;

e Criacdo de um novo cargo;

e Aquisicdo de novas competéncias;

e Reforco de competéncias ja existentes;

e Introducdo/ criacdo de um novo produto/ servico;
e Alteracdo de produto/ servico existente;

e Introducdo de nova tecnologia;

e Reorganizacdo do trabalho;

e Reforc¢o estratégico da empresa.



Existem ainda trés tipos de recrutamento, o interno, o externo e o misto (Vala,
2002). O recrutamento interno passa por politicas internas de “promover a partir de
dentro”, ¢ um concurso interno dentro da organizagdo para os colaboradores ocuparem

diferentes vagas das que tinham anteriormente. Este pode ser feito de diferentes maneiras:

1. Promocoes;

2. Recrutamento informal;
3. Abertura de vaga;
4

Transferéncias.

Para Sousa, Duarte & Gomes (2006), o recrutamento interno refere-se a captacao
de individuos que ja trabalham na organizacéo. Isto significa que para ocupar determinado
lugar se recorre a colaboradores que ja trabalham na organizacéo e que, por via do seu
desempenho ou por aquisicdo de novas competéncias, mostraram aptiddo, potencial e

disponibilidade para o exercicio da fungédo a preencher.

O recrutamento interno traz varias vantagens, a principal € a de retencdo e
valorizagdo dos talentos da empresa, principalmente dos mais jovens. Para alem disso,
este tipo de recrutamento é o ideal se a empresa procurar reduzir custos e contratar com
mais precisdo, pois a organizacdo ja tem conhecimento prévio sobre o perfil do candidato,

assim como da sua rotina no trabalho.

O recrutamento externo € um tipo de recrutamento que ha procura de candidatos
fora do quadro de colaboradores da empresa, ou seja, hd uma procura por parte da
organizacdo e uma oferta das partes interessadas para preencher a vaga em questdo. Este
procedimento pode e deve ser antecedido de uma prospecao interna a organizacdo (Sousa,

Duarte & Gomes, 2006). As principais fontes de recrutamento externo passam por:
1. Plataformas de procura de emprego e networking:

- Sistemas de informacéo - procura de curriculos publicados por

candidatos;
- Redes sociais - Facebook, Twitter, Linkedin.
2. Candidaturas espontaneas (Walk-ins);

3. Referéncias;



4. Anuncios de emprego;
5. Publicacdo em média online e offline;

6. Jornais locais, profissionais e publicacGes da area de negocio,

resultados de pesquisa em motores de busca e afixacdo em locais fisicos;
7. Agéncias de emprego publicas;

8. Centros de Emprego;

9. Agéncias de emprego privadas;

10. Universidades;

11. Estagios;

12. Feiras de emprego.

O recrutamento externo também traz varias vantagens para a organizacao, tais
como a entrada de novas ideias, atracdo de profissionais qualificados, contato constante
com o mercado e criacdo de um banco de talentos. O recrutamento externo permite a
criacdo de uma equipa diversificada com profissionais de perfis diferentes, atuando em
conjunto para alcancar todos os objetivos e as metas da organizacdo com satisfacéo,

empatia, colaboracdo e motivacgdo, e consegue evitar ainda o nepotismo.

Selecdo

Segundo Machado et al. (2014:96), a selecdo € o conjunto de operagdes através
das quais, e pela utilizacdo de métodos e técnicas adequadas, se avaliam as capacidades,
as caracteristicas e as qualificacdes dos candidatos a determinado lugar, escalonando-0s

face aos requisitos e exigéncias das respetivas funcdes.

Ja para Sousa, Duarte & Gomes (2006), a selecdo € um processo de comparacgéo
entre os requisitos exigidos pela funcdo e competéncias e caracteristicas oferecidas pelos

candidatos.



A selecdo é o processo de gestdo de recursos humanos atraves do qual a empresa
procura satisfazer as suas necessidades de recursos humanos, escolhendo aqueles com
melhor perfil para o cargo na organizacdo, tendo por base uma avaliagdo das suas
caracteristicas, conhecimentos e capacidades pessoais, assim como das suas motivagdes
(Chiavenato, 2006). Sendo assim, a Gestdo dos Recursos Humanos tenta combinar
aptiddes, conhecimentos e competéncias necessarias para 0 desempenho de uma fungédo
(com base na analise de fungdes) com os conhecimentos, aptiddes e competéncias do

candidato. O processo de selecdo passa entéo por:

e Criar um plano de entrevista;

e Revisdo de candidaturas e curriculos;

e Entrevistas;

e Efetuar testes de acordo com os critérios definidos;

e Determinar que tipo de método de selecéo serd utilizado;
e Oferta de emprego.

As organizagdes podem entdo escolher qual dos modelos querem para selecionar

0s seus colaboradores:

e Modelo multiplos obstaculos - os candidatos séo eliminados em cada
fase do processo de selecdo até se obter o nimero de candidatos
necessarios;

e Modelo compensatorio - todos os candidatos passam por todas as fases
do processo de selegdo, e a pontuacao alta num teste pode compensar

uma pontuacao mais baixa.

Portanto, o processo de recrutamento, pré-selecdo e selecdo de Recursos Humanos
desempenha um papel essencial na gest&o de uma organizacdo. E uma etapa fundamental
para garantir que a empresa conte com profissionais mais qualificados e adequados as
suas necessidades. Além disso, esse processo ndo se limita apenas a atracdo de novos
talentos, mas também envolve a analise criteriosa das competéncias dos candidatos, bem
como a avaliagdo da sua compatibilidade com a cultura organizacional. Dessa forma, ndo

apenas assegura-se o fornecimento de mao-de-obra, mas também se promove um
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ambiente de trabalho produtivo e harmonioso, fomentando o crescimento e o sucesso da

empresa a longo prazo.

Integracédo

Depois de um bom recrutamento e de uma boa sele¢do sdo necessarias boas
praticas de acolhimento e integracdo, que sdo 0s primeiros contatos do novo colaborador
com a organizacdo. Se ndo correrem bem surgirdo muitas recusas de pertenca a

organizagdo e, consequentemente, o seu afastamento.

Segundo Machado et al. (2014) “(...) Ha que preparar as condigdes de entrada e
de acolhimento de novos colaboradores de modo a minimizar eventuais resisténcias de
um lado e do outro, pois quem chega vive um misto de entusiamos e ansiedade.” Sendo
assim, deve-se fornecer as melhores condigdes de integracdo para que os colaboradores

se sintam membros da organizacdo o mais rapidamente possivel.

De modo a reduzir o insucesso do acolhimento, deve-se clarificar perante todos o
papel do novo colaborador, realizar uma reunido informal de equipa e, se for o caso,

apresentar o seu antecessor.

Assim sendo, pode-se verificar que tanto o recrutamento, como a selecdo e a
integracdo s@o processos muito importantes para a gestdo dos Recursos Humanos, assim

como para o bem-estar do novo colaborador.

Formacéo

Com o passar dos anos, um Umero crescente de investigadores tem-se dedicado a analisar
profundamente o impacto das formacdes nos recursos humanos e as suas possiveis
implicacBes para as organizacgdes. Esta crescente atencdo ao tema levou a formulagdo de
vérias defini¢des que abordam o conceito de “formagao organizacional”. Estas defini¢oes
refletem uma procura continua por compreender como o desenvolvimento das

competéncias e conhecimentos dos colaboradores afeta o desempenho e a
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competitividade das empresas. Assim, a Tabela 1 destaca algumas destas definigdes,

evidenciando a evolucéo do campo de estudo da formagdo organizacional ao longo do

tempo.

Tabela 1. Conceitos de Formacéo

Autor

Definicéo

Argyris (1977)

“A formacdo organizacional é um processo de detecgdo e
correcédo de erros.”

Chiavenato (1999)

“O treinamento é um processo ciclico e continuo composto de
quatro etapas: diagndstico, desenho, implementacdo e
avaliagdo. O importante é lembrar que o treinamento tem a
responsabilidade de atingir niveis de desempenho
estabelecidos pelas organizacgdes, através da continuidade do
seu desenvolvimento.”

Chiavenato (2004)

“E dentro das empresas que permanecemos por uma longa
etapa das nossas vidas. As empresas necessitam das pessoas
para realizar as accdes, trabalhar as politicas, normas,
procedimentos, visdo e valores de forma estratégica,
administrando recursos para obter 0 sucesso atraves de
decisdes, accdes, conhecimento e tecnologia.”

Fiol & Lyles (1985)

“Um processo que serve para melhorar as acdes através da
utilizacdo de um melhor conhecimento e compreenséo.”

Koenig (1994)

“Um fendmeno coletivo de aquisicdo e elaboracdo de
competéncias que, mais ou menos profundamente, de um
modo mais ou menos duravel, modifica a gestdo das
situacdes.”

Gomes et al. (2006)

“A formagdo corresponde ao processo, seja ele formal ou
informal, planeado ou ndo, através do qual as pessoas
aprendem novos conhecimentos, capacidades, atitudes e
comportamentos relevantes para a realiza¢do do seu trabalho.
Por sua vez, estes novos conhecimentos deverdo ser aplicados
de forma a aumentar os niveis de desempenho ndo s6 dos
colaboradores, mas também da propria organizagdo”.

Fonte: Autoria propria.
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Atualmente, o processo de formacdo desempenha um papel crucial no modelo
sistémico de desenvolvimento de colaboradores, visando suprir lacunas essenciais do
conhecimento, capacidades e atitudes, as quais impactam diretamente nos resultados e no
desempenho das organizacgdes (Nascimento, 2012). No entanto, é importante reconhecer
que a formacgéo néo deve ser encarada apenas como uma forma de suprir caréncias, mas
sim como um processo continuo e abrangente, destinado a preparar individuos para

assumirem tarefas especificas e desafiadoras nas suas posi¢oes dentro da empresa.

Neste contexto, a formacdo deve ser vista como um caminho pelo qual os
colaboradores séo capacitados para exercerem as suas fungdes de maneira mais eficaz e
competente. Para além disso, procura proporcionar aos trabalhadores competéncias e
conhecimentos relevantes para assegurar que as suas atividades sejam desempenhadas de
forma adequada, promovendo, assim, 0 crescimento tanto profissional quanto pessoal dos

colaboradores.

Esta iniciativa das empresas desempenha um papel essencial no fortalecimento do
compromisso dos colaboradores com a organizacdo. Quando os funcionarios percebem
que a empresa investe no seu desenvolvimento, eles sentem-se valorizados e motivados

a contribuir ainda mais para 0 sucesso da organizacao.

A formacdo tem um impacto direto na eficiéncia e rentabilidade da empresa.
Colaboradores bem treinados e capacitados revelam uma maior produtividade e cometem
menos erros. O que resulta em processos mais eficazes e numa qualidade aprimorada dos

servicos prestados.

E fundamental compreender que a formagao ndo deve ser encarada simplesmente
como um gasto operacional, mas sim como um investimento estratégico. Ao investir no
desenvolvimento dos colaboradores, a empresa ira crescer e ter mais competitividade no

mercado.

Pode-se concluir que a formacdo é um pilar essencial para o desenvolvimento
organizacional e o sucesso empresarial. Quando concebida de forma abrangente e
estratégica, ela eleva o potencial dos colaboradores, impulsiona a eficiéncia operacional,
promove a qualidade dos servigos e fortalece o compromisso com a empresa. Por

conseguinte, encarar a formagdo como um investimento e ndo como uma despesa € 0
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caminho certo para o crescimento sustentavel e para a conquista de um lugar de destaque

num mercado em constante evolucao.

2.1 Turismo

Para Cunha (2001), o turismo é “a atividade ou as atividades econdmicas

decorrentes das deslocacdes e permanéncias dos visitantes.” O turismo ¢ uma atividade

de lazer, que engloba as viagens de pessoas para outras cidades e paises, as atividades que

realizam nos locais de destino, bem como as suas despesas. O turismo enquanto atividade

econdmica integra o setor terciario, apresentando uma constante e grande evolugdo ao

longo dos anos (Costa, 2017).

Segundo a Organizacdo Mundial do Turismo (1994), “o turismo compreende as

atividades que as pessoas realizam durante as suas viagens e estadas em lugares diferentes

do seu local de habitual, por um periodo consecutivo inferior a um ano, com finalidade

de lazer, negocios ou outras.” Verificam-se, assim, varios segmentos de turismo, tais

como.

Turismo de sol e mar - esta presente em destinos turisticos que

permitem a possibilidade de realizar atividades balneares em praias
atrativas num ambiente natural e, por isso, € um tipo de turismo
que se limita apenas as zonas litorais. Este segmento tem como
finalidade o lazer;

Turismo cultural - é uma forma de viagem que explora os aspetos

historicos, artisticos e sociais de uma determinada cultura local. Os
viajantes procuram vivenciar experiéncias enriquecedoras através
de visitas a museus, monumentos historicos e interacdes com 0s
habitantes locais. Para além disso, contribui para a preservacdo do
patriménio cultural e promove a compreensao intercultural;

Ecoturismo - é uma modalidade de turismo que privilegia a
sustentabilidade e a preservacdo do ambiente natural. Neste
segmento de turismo, os turistas tém a oportunidade de visitar areas
naturais intocadas ou com pouca intervengao humana, apreciar a

biodiversidade e participar em atividades ao ar livre,
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promovendo a consciéncia ambiental e o respeito pela natureza. O
objetivo principal é proporcionar uma experiéncia turistica
responsavel, que contribua para a conservagéo dos ecossistemas e
beneficie os residentes;

Turismo de estudos ou intercAmbio - € uma modalidade de viagem

em que 0s participantes tém como objetivo principal adquirir
conhecimentos, aprimorar capacidades e aprender uma cultura
diferente. O foco estd na imersdo cultural, através de programas
educacionais, intercambios académicos ou estagios, e na busca por
experiéncias enriquecedoras, a0 mesmo tempo em que se promove
o0 entendimento intercultural e o desenvolvimento pessoal;

Turismo rural - este segmento de turismo concentra-se na vivéncia
e exploracdo do ambiente rural, com estadias em casas de campo
ou propriedades rurais, onde os visitantes podem participar em
atividades agricolas e culturais. Este turismo valoriza a natureza e
as tradicOes das comunidades rurais, proporcionando experiéncias

auténticas aos visitantes;

Turismo de desporto - este tipo de viagem é focado na pratica ou

observacdo de atividades desportivas, desde eventos de grande
escala a desportos de aventura. Os adeptos de desporto tém a
oportunidade de participar em competicdes, assistir a jogos ou
praticar desportos durante as suas viagens. E importante adotar
praticas sustentaveis para minimizar o impacto ambiental e social
do turismo desportivo;

Turismo de aventura - € uma forma de viagem que se concentra em

atividades emocionantes e desafiantes em ambientes naturais ou
rurais. Os turistas procuram experiéncias que envolvam adrenalina,
como escalada, mergulho, parapentes, entre outras. O objetivo
deste segmento é vivenciar os momentos emocionantes eexplorar
a natureza de maneira Unica, proporcionando um contatointimo
com a natureza;

Turismo de negdcios e eventos - este tipo de turismo esta

relacionado com atividades profissionais e corporativas. Os
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turistas participam de feiras, congressos, convengdes, exposigoes,
e outros eventos relacionados a atividades organizacionais. O
objetivo principal é o de promover o networking, compartilhar
conhecimentos, negociar e impulsionar o desenvolvimento das
empresas. Este segmento € fundamental para o crescimento
econdmico das cidades e regides, uma vez que atrai um grande
namero de visitantes, impulsionando o setor hoteleiro, restauracao,
entre outros. Para além disso, o turismo de negdcios e eventos
contribui também para a troca de informacdes e experiéncias entre
profissionais de diferentes paises e culturas, promovendo
consequentemente a internacionalizagdo das empresas e
fortalecendo as relacbes comerciais globais.

Turismo religioso - é uma forma de viagem que se concentra na

visita a lugares sagrados, peregrinacdes e atividades relacionadas
com a fé e a espiritualidade. Os turistas que praticam este turismo
procuram vivenciar experiéncias religiosas, visitar locais de
importancia historica e cultural para a sua religido, participar de
cerimonias religiosas e conectar-se com a sua espiritualidade.
Sendo assim, este segmento de turismo envolve visitas a igrejas,
templos, santuérios e outros locais sagrados, bem como a
participacdo em festivais religiosos. Permite aos viajantes
fortalecer a sua fé e conhecer a diversidade de praticas religiosas
ao redor do mundo. E de realcar que o turismo religioso €é
considerado um dos mais antigos tipos de turismo praticados pela
humanidade;

Turismo de saude - tem como objetivo principal a procura por

tratamentos médicos, terapéuticos ou de bem-estar em destinos
especificos. Os viajantes que praticam este segmento de turismo
procuram servigos médicos de qualidade, procedimentos estéticos,
reabilitacdo, tratamentos naturais ou relaxamento em spas e
centros de bem-estar. Geralmente, escolhem destinos que
oferecem infraestruturas médicas avancadas, especialistas
qualificados e precos competitivos para os tratamentos desejados.

A crescente popularidade do turismo de salde esta relacionada a
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procura por tratamentos de qualidade, espera reduzida, custos mais
acessiveis, bem como a oportunidade de combinar tratamentos

medicos com uma boa experiéncia de viagem.

Pode-se constatar, segundo Cunha (2001), que existem varios tipos de turismo:

Turismo doméstico/ interno: as atividades de um visitante residente

dentro do pais;

Turismo recetor: compreende as atividades de um visitante de um

determinado pais num destino no qual ndo reside;

Turismo emissor: os cidaddos nacionais de um pais quando visitam

outros paises estrangeiros;

Turismo interior: corresponde ao turismo realizado dentro das

fronteiras de uma nacao, por aqueles que ai ndo residam (turismo
doméstico e recetor);

Turismo nacional: consiste nas viagens turisticas realizadas pelos

residentes dentro do seu pais e fora deste (turismo domeéstico e
emissor);

Turismo internacional: todas as viagens turisticas que decorrem ao

se atravessar uma fronteira.

O Turismo é também uma vocacdo e uma oportunidade para a economia

portuguesa. Este setor emprega perto de 200.000 pessoas, de acordo com um estudo feito

pela Universidade do Algarve a pedido da Confederacdo do Turismo Portugués (CTP,

2019). Vé-se que o turismo tem desempenhado um papel determinante na resposta eficaz

ao desemprego gerado na reconversdo dos setores tradicionais. De acordo com a

Organizacdo Mundial do Turismo, a atividade turistica contribui para o crescimento

econdmico e para a criacdo de postos de trabalho.

O Turismo é um dos setores de atividade que requer recursos humanos

especializados e dotados de competéncias que se coadunem com o nivel de servico

pretendido pela inddstria e pelos seus clientes. Nos dias de hoje, o turismo é considerado

uma das areas em crescimento a nivel mundial, desempenhando um papel essencial no
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desenvolvimento econémico das regides, paises e comunidades que oferecem destinos

turisticos atrativos.

O setor do turismo tem conhecido um crescimento exponencial ao longo das
ultimas décadas, e a consciencializacdo da sua importancia para a economia e 0 emprego
tornou-se cada vez mais evidente. O turismo tem contribuido de forma notavel para a
criacdo de valor acrescentado e para 0 aumento das receitas publicas, tornando-se
essencial para a sustentabilidade financeira de muitos destinos turisticos ao redor do

globo.

A valorizacdo do turismo como setor estratégico trouxe consigo uma necessidade
crescente de quantificar os seus efeitos e impactos. Neste sentido, organizagcdes
internacionais como as Nac¢des Unidas, a Organizacdo Mundial do Turismo e a Eurostat
tém-se reunido e colaborado com o objetivo de quantificar os efeitos do turismo. Essa
quantificacdo € essencial para que os agentes econdmicos possam tomar decisdes

informadas, baseadas em factos macroecondmicos e microecondmicos.

O turismo devidamente planeado e gerido pode gerar efeitos benéficos em
multiplos aspetos. Para além da geracdo de emprego direto e indireto, este setor
impulsiona a infraestrutura local, o comércio, a cultura e o patriménio de uma regido. Ao
contribuir para a dinamizacdo da economia local, o turismo fomenta o crescimento de
pequenas e médias empresas, incentivando o empreendedorismo e criando oportunidades

para o desenvolvimento de talentos e competéncias locais.

Para além disso, o turismo desempenha um papel crucial na promoc¢do da
compreensdo intercultural e de paz e harmonia entre diferentes povos e culturas. Através
da partilha de experiéncias e da exposicdo a outras culturas, os viajantes tém a
oportunidade de enriquecer 0s seus conhecimentos e quebrar barreiras de comunicacéo e

preconceitos.

No entanto, é fundamental reconhecer que o crescimento do turismo pode
acarretar desafios e impactos negativos. Um dos principais desafios é a gestdo adequada
dos recursos naturais e a protecdo do meio ambiente. A sobrecarga turistica pode causar
problemas de sustentabilidade, poluicdo e degradacdo ambiental, sendo essencial
implementar préticas turisticas sustentaveis para garantir a preservacdo das belezas
naturais dos destinos turisticos. Outro aspeto a considerar é o impacto social do turismo.

A massificacdo turistica pode levar a perda de autenticidade cultural das comunidades
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locais. E importante garantir que o turismo seja uma fonte de beneficios para as
populagdes locais, promovendo a inclusdo social e a distribui¢do equitativa dos beneficios

gerados pelo setor.

Os recursos humanos séo o pilar fundamental do turismo. Através do investimento
na capacitacdo, motivacao e valorizacdo dos profissionais do setor, é possivel garantir a
exceléncia dos servigos turisticos, a preservacao dos recursos naturais e culturais, € 0

crescimento sustentavel do turismo.

Em suma, para garantir um crescimento sustentavel e equilibrado pelo turismo é
essencial que os governos, as autoridades locais, as empresas do setor e a sociedade civil
trabalnem em conjunto, adotando politicas e praticas que garantam um turismo
responsavel e benéfico para todos. O planeamento adequado, a capacitacdo dos
profissionais do turismo, a promoc¢do da responsabilidade ambiental e social, a
diversificagcdo da oferta turistica e o incentivo ao turismo fora das épocas altas, sdo
algumas das medidas que podem contribuir para o desenvolvimento harmonioso do

turismo em todas as suas vertentes.

2.1.1 Agéncias de viagens

Segundo o Turismo de Portugal, uma agéncia de viagens € uma empresa comercial
que fornece servicos turisticos que envolvem uma rede de produtos, organiza viagens a
medida individual ou coletiva e vende viagens organizadas pelos operadores turisticos e
pela prépria agéncia de viagens. Segundo a Lei das Agéncias de Viagens (DL 17/2018),
as agéncias de viagens sdo as pessoas singulares ou coletivas que atuam, inclusive através
de outra pessoa que atue em seu home ou por sua conta, para fins relativos a atividade
comercial, empresarial, artesanal ou profissional, quer atue como organizador, retalhista,
operador que facilita servigos de viagem conexos ou como prestador de um servico de

viagem.

Conforme referido por Cunha (2003), uma agéncia de viagens tem como fungéo
primordial a organizacdo e comercializacdo de viagens turisticas completas, englobando
a reserva de transportes e alojamentos, bem como a prestagdo de suporte e assisténcia aos

passageiros durante as suas viagens. Os agentes que operam nesta indudstria, assumem o



19

papel de intermediérios, estabelecendo a ligacdo entre o consumidor e diversas opcdes de

componentes turisticas, que podem ser adquiridas de forma independente ou combinada.
Vaérias pessoas recorrem as agéncias de viagens por diversos motivos:

1. Fé&cil acesso a uma gama elevada de produtos e servi¢os;

2. Acesso a informagdo mais simples e organizada;

3. Conselhos de viagem seguros;

4. Reservar todos 0s servigos, como voos, hotéis, transferes e experiéncias
em apenas uma plataforma;

5. Reclamar caso seja necessario.

Segundo Gorni et al. (2009), as fungdes assessora, mediadora e produtora dos
agentes de viagens sdo cruciais para a evolucdo de uma agéncia de viagens. A funcéo
assessora é uma funcéo proveniente da complexidade das viagens e da dificuldade que os
passageiros tém em obter informacdo alargada e segura sobre as mesmas; consiste em
informar de todos os produtos e servigos disponiveis. A funcdo mediadora consiste em
colocar os clientes em contato com os prestadores dos servi¢os. Por fim, a funcéo
produtora tem por base a preparagédo e organizagdo técnica de viagens e permite adquirir

servicos turisticos distintos, combinando-os, para obter um produto final.

Verifica-se, assim, que as agéncias de viagens continuam a ser amplamente
procuradas por aqueles que desejam desfrutar de uma viagem sem preocupacdes e
complicac6es. O seu papel crucial como facilitadores na organizacao de todas as etapas
do planeamento, aliado ao acesso simplificado a uma ampla gama de op¢des e a garantia
de apoio continuo, solidifica a sua relevancia no panorama turistico. A conveniéncia
proporcionada pela experiéncia das agéncias, ao lidarem com reservas complexas,
itineréarios personalizados e assisténcia durante a viagem, torna-as uma escolha natural

para quem procura uma experiéncia de viagem tranquila e memoravel.
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2.1 A importéncia dos recursos humanos no sector do turismo

Podemos ver que os Recursos Humanos desempenham um papel de extrema
importancia para o sucesso das empresas e destinos turisticos. Varios autores portugueses
tém contribuido significativamente para a compreensdo deste tema, enfatizando a

relevancia dos recursos humanos no sector.

A funcdo dos RH tem vindo a ser reinventada devido ao contexto da mudanca
tecnoldgica; surge entdo uma oportunidade de diferenciacdo por essa via. Deste modo,
pode-se afirmar que os RH sdo suscetiveis de influenciar todo o sistema de qualidade da
organizagéo e, consequentemente, a sua forma de diferenciar no mercado e reduzir 0s
custos. Assim como ter um bom produto para se oferecer aos clientes, sd0 necessarios
bons recursos humanos, pois estes contribuem para a qualidade e melhoria do

desempenho organizacional.

Segundo Mathis & Jackson (2000), os recursos humanos sao uma mais-valia para

as empresas por varias razoes:

e Destreza e conhecimento: Os funcionadrios trazem uma vasta gama de
conhecimentos e capacidades para a empresa, que podem ser usados para
melhorar os produtos ou servicos oferecidos. Eles tém experiéncia em areas de
especializacdo e podem contribuir assim para a resolucdo de problemas de
maneiras criativas e inovadoras;

e Aumento da produtividade: De acordo com Chambel (2000), as pessoas
precisam de estar motivadas para serem produtivas. Ou seja, é necessario que 0s
colaboradores se sintam valorizados de modo a trazer beneficios para a empresa,
tal como fazer um esforco extra para ir de encontro a missdo e aos objetivos da
organizagcéo.

e Reducao de custos: Os Recursos Humanos especializados podem ajudar também
na reducdo dos custos da empresa. Quando os funcionarios possuem capacidades
especificas e conhecimento aprofundado nas suas areas de atuacao, eles tendem a
ser mais eficientes e produtivos nas suas tarefas. Assim sendo, pode levar a um
aumento da qualidade de trabalho, reducdo de erros e aumento velocidade de

producéo, evitando os erros e perdas financeiras.
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e Fortalecimento da marca: Se os colaboradores estiverem felizes e motivados
serdo mais propensos a falar bem da empresa, compartilhando assim experiéncias

positivas.

Segundo Santos & Sousa (2016), a interacdo direta com os turistas é uma das
principais fungdes que revela a importancia dos recursos humanos no setor do turismo.
Os colaboradores séo representantes da empresa e o seu bom desempenho é fundamental
para a primeira impressao que transmite ao cliente. Colaboradores bem formados e

motivados contribuem para a imagem e reputacao da organizacao.

No setor do Turismo, a oferta é caracterizada por todos os elementos que contribuem
para a satisfacdo dos desejos dos visitantes, assim como das necessidades de ordem fisica
e psicoldgica que estdo na origem das suas motivaces. Segundo Cunha (2016), os
colaboradores serdo os primeiros a tentar satisfazer a necessidade dos clientes e ir de
encontro as preferéncias do consumidor. Este primeiro contato com potenciais
consumidores deve ser visto como uma possivel fonte de receita para as empresas. Ao
longo do tempo, os RH tornam-se cada vez mais valiosos (Pfeffer, 1998) visto que tém

mais experiéncia e investimento, sendo que assim irdo trazer mais resultados.

No contexto mais especifico das agéncias de viagens, 0s recursos humanos revelam
também um papel imprescindivel na atividade comercial (Magalhdes, 2014). Os
colaboradores de uma agéncia tém de executar um alto nivel de tarefas e fungdes, na
maioria das vezes sob pressdao devido a compra de Gltima hora, promocdes constantes e a
busca das melhores tarifas com poucos lugares. Para além disso, sofrem com a
sazonalidade que os obriga a trabalhar muitas mais horas do que é suposto. Pode-se
afirmar que, ao contrario da hotelaria, a época alta para as agéncias de viagens é de

setembro a maio.

De modo a executar melhor as suas funcdes e amenizar reclamacdes, € necessario que

0 agente de viagens esteja dotado de:

e Bons relacionamentos;
e Contatos fortes com os fornecedores;
e (Capacidade de criar empatia com o cliente;

e Bons conhecimentos tecnoldgicos;
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e Disposto a aprender;
e Aberto a mudanga;

e Boa preparacéo.

A eficiéncia do agente de viagens desempenha um papel crucial para o sucesso ou
insucesso comercial de uma empresa. Os agentes de viagens devem ser competentes,
preparados, motivados e experientes. A falha de uma destas caracteristicas pode levar ao

fracasso de vendas e, consequentemente, falhanco de uma empresa.

2.2 A Importancia dos recursos humanos para a estratégia comercial

Atualmente, os recursos humanos desempenham um papel cada vez mais
estratégico no contexto das organizagdes. O reconhecimento do capital humano como
uma fonte de valor na gestdo estratégica e comercial possui uma longa historia e é
amplamente aceite. A importancia dos recursos humanos reside no facto de que as
empresas tém dificuldade em avaliar e copiar o capital humano de forma util e a baixo

custo.

A gestdo de recursos humanos pode ser extremamente desafiante e valiosa para as
organizacdes, pois envolve a combinacdo de caracteristicas individuais, como
singularidade e autodeterminacdo. Essas caracteristicas individuais podem levar a
abordagens de gestdo diferentes, uma vez que cada colaborador tem a sua prépria maneira

de pensar e de agir.

De acordo com Arreola-Risa (2015), a gestdo de recursos humanos deve estar
alinhada com a estratégia comercial, com o objetivo de atrair, reter e desenvolver talentos
que possam contribuir para o sucesso da organizacdo. Os RH passam a ser considerados
opcdes estratégicas, participando entdo na construcdo e desenvolvimento da estratégia
global das empresas. Sdo considerados um investimento que é preciso potencializar,

nomeadamente, no dominio da execucdo do trabalho e da formacao.

Para além disso, a gestdo dos RH deve ser capaz de identificar as competéncias e

capacidades necessarias para 0 sucesso da estratégia comercial, e investir na formacao e
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desenvolvimento dos colaboradores para que estes possam desempenhar as suas fungdes
com exceléncia. Segundo Oliveira & Alves (2017), a formagdo continua é um fator
essencial para o sucesso da estratégia comercial, e a gestdo de recursos humanos deve
ainda criar programas de formagdo que permitam aos colaboradores adquirir as

competéncias e capacidades necessarias para a execucao de tarefas.

De acordo com Pires & Ribeiro (2018), a cultura organizacional influencia
diretamente o comportamento dos colaboradores, e é fundamental que seja alinhada com
a estratégia comercial da organizacdo. A gestdo dos RH também desempenha um papel
importante na construcdo de uma cultura organizacional forte, que valorize o trabalho em

equipa, a colaboracéo e a inovacao.

Em resumo, a gestdo de recursos humanos é essencial para a construgdo de uma
estratégia comercial de sucesso. Investir na atracdo, retengdo e desenvolvimento de
talentos, bem como na formacéo continua e na construcdo de uma cultura organizacional

forte, séo fatores cruciais para o0 sucesso das empresas no mercado.
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CAPITULO Il - CARACTERIZACAO DA EMPRESA INOVTRAVEL

Neste capitulo pretende-se descrever um conjunto de tépicos relacionados com a
caracterizacdo da empresa, designadamente a sua historia, missdo, objetivos, valores,

concorrentes e a sua vantagem competitiva.

3.1 Apresentacdo e historia da empresa

A empresa ldeastation - Solucgdes informaticas foi criada em 2011 pelo Co-
fundador e CEO Luis Nunes. O sistema criado baseava-se num software de reservas mais

acessivel para o cliente.

Havia regressado a ilha de Sdo Miguel e trazia no curriculo o curso de engenharia
informatica na Nova de Lisboa e 0 mestrado emgestdo na Universidade dos Acores. Visto
gue nos ultimos anos tinha trabalhado no ramo do turismo, inclusive na Azores Airlines,
apercebeu-se da oportunidade de negdcio que poderia criar. Combinando assim o seu
sistema com o turismo, fundou a agéncia de viagens online altamente especializada em
tecnologia e nos destinos turisticos, Inovtravel (Innovation+ Travel), criando assim a
marca yAzores (WhyAzores), em 2013. Dois anos depois, o nome foi alterado para

Azores Getaways.

A organizacdo encontra-se sediada na Ilha de Sdo Miguel, tem um escritdrio na
Ilha da Terceira para efeitos de servigo de transferes e atividades providenciadas aos
clientes. Tendo ainda um escritério em Boston para efeitos de emissdes de bilhetes com
as companhias aéreas como United Airlines, American Airlines, Delta Airlines, JetBule
Airaways, entre outras. Os parceiros de investimento do negécio foram o Dr. Jodo
Medeiros e o Dr. Pedro Sousa, do grupo 296. No entanto, em setembro de 2022, Luis

Nunes comprou e passou a ser o Unico dono/acionista da empresa.

Pode-se verificar que a organizacdo é composta por seis departamentos. Em
primeiro lugar, o departamento financeiro que € constituido por Paulo Amaral e Vanessa

Romado. De seguida, temos o departamento de marketing e web design, supervisionado
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pela Carolina Dias. No ambito da Informética, temos o engenheiro Tiago Lima. No
departamento de contratacdo e parcerias contamos com a Marina Ferreira, Sara Vieira,
Filipa Cabral e Mara Godinho. O call-center é composto, de momento, por 19 pessoas,
sendo supervisionado pela Rita Sousa. Por fim, temos o mais recente departamento, a
equipa de vendas que é composta por Maria Cabral, Ana Cordeiro, Andreia Ambrosio,
Sofia Marques e Margarida Oliveira. Para uma melhor perce¢do da logistica da empresa,

veja-se a Figura 1.

Esta agéncia de viagens tem como principais alvos de mercado, o americano e o
canadiano. De modo a especializar cada produto, foram criadas trés grandes marcas: a
Azores Getaways, a Portugal Getaways e a Yes Getaways. Esta Ultima oferece pacotes

para destinos como Marrocos, Paris, Espanha, entre outros destinos.

Os clientes usufruem de um processo de reservas de viagens mais rapido e a
distancia de um clique. Esta ferramenta permite que o publico-alvo possa planear a sua
viagem de forma mais facil, tendo as melhores tarifas aéreas, acomodacdes, experiéncias,
servico de transferes e aluguer de viaturas, tendo sempre disponivel assisténcia dezasseis

horas por dia, todos os dias.

Figura 1. Organograma da INOVTRAVEL

CEO e Dono da Empresa

Departamento Departamento de Departamento Departamento de Servigo de apoio & Equipa de vendas
financeiro marketing e web mnformatico contratagdo e suporte ao cliente
design parcerias

Fonte: Autoria prépria.

3.1 Missao, objetivos e valores da empresa

A Missdo, Visao e Valores sdo um conjunto de diretrizes que regem uma organizacao. A
definicdo deste trio é realizada desde o nascimento e inicio da empresa, devendo ser

revista periodicamente.
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A Missdo de uma empresa é a base de toda a sua existéncia. Ela exprime a sua
razdo de ser, qual a sua finalidade e o quadro de valores que privilegia. A missao deve ser
0 modelo no qual atendera os desejos, necessidades e expetativas dos clientes. Matejka,
Kurke, & Gregory (1993) acreditam que ao definir a missdo da empresa, esta consegue
perceber melhor quais as suas metas e objetivos.

A Missdo da empresa Inovtravel baseia-se em poder providenciar a melhor
experiéncia possivel aos seus mercados-alvo, querendo ser a maior a recomendar e a

vender viagens a clientes americanos e canadianos para Portugal e resto da Europa.

Desta forma proporciona também aos clientes a experiéncia de “Tailor-Made
Trips”; este ¢ um servico personalizado pelos agentes de viagens que tentam ir de
encontro aos gostos e preferéncias dos clientes, dando assim um valor acrescentado a sua

viagem, pois seré feito a medida do turista.

Os clientes tém assim varias op¢fes ao seu alcance, os pacotes de viagem
dindmicos disponiveis nos sites de venda da empresa, que podem comprar com ou sem
auxilio de equipa de Vendas e Suporte a Cliente (VSC). Poderao optar pelos pacotes de
viagens personalizados feitos pelos “Travel Advisors”. Ou ainda, os pacotes de viagens

de grupo.

Matejka, Kurke, & Gregory (1993) declaram que uma boa missdo ndo pode ser
definida sem uma visdo. A visdo descreve 0 que aorganizacao quer realizar nos proximos

anos, orientando, ao mesmo tempo, os colaboradores para o futuro.

A Visdo da Agéncia de Viagens Inovtravel passa por tornar o processo de
planeamento da viagem o mais simples e comodo possivel. De modo que a experiéncia
do turista comece antes do embarque e com os pormenores que fazem a diferenca. Este
operador turistico ndo pretende apenas prestar um bom servico, mas superar as

expectativas de cada cliente em todos os servicos, criando uma carteira de clientes leais.

Os valores séo o fator complementar a missao e a visdo da empresa. Os valores
s80 0 conjunto de principios éticos de uma empresa, que formam o seu codigo de conduta.
Os valores organizacionais devem se refletir nos comportamentos, nas atitudes e nas
decisOes de todos os setores. Pode-se, entdo, constatar que a Inovtravel tem como valores

as relacBes interpessoais, a exceléncia na qualidade e no atendimento, o
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comprometimento, a transparéncia, a ética, a satisfacdo do cliente, a inovacgéo, a

tecnologia, a otimizag&o e a sustentabilidade.

3.1 Vantagem competitiva

O facto de a empresa ter sede num dos destinos mais vendidos € definitivamente
uma mais-valia. Visto que os colaboradores sdo maioritariamente agorianos, isso permite
conhecer melhor o produto turistico e proporcionar 0 melhor servico aos turistas. Quer
por distancias de hotéis, quer como recomendacBes de experiéncias ou qualquer outro

tipo de situacao.

O vendedor bem informado consegue minimizar as duvidas e incertezas do
consumidor, conhecendo o seu produto, tornando assim a venda mais qualificada. Um
bom agente de viagens tem interesse e curiosidade sobre os destinos oferecidos pela sua
empresa, pois estes também sdo uma ferramenta para capturar o interesse do cliente e

fazer parte desse entusiasmo.

A empresa Inovtravel aposta em Recursos Humanos qualificados, como forma de
aquisicdo de massa critica. Sendo assim, a maior parte dos colaboradores da empresa tem
uma licenciatura ou formac6es nos departamentos em que se encontram. Visto que 0
sucesso depende também dos recursos humanos, tendo de os considerar um ativo que

deve ser valorizado.

De modo a investir nos colaboradores da empresa, Luis Nunes promove
formacdes no programa Amadeus, formagdes com peritos de vendas, visitas guiadas aos
hotéis, viagens a outros destinos vendidos, como a Ilha da Madeira e Terceira, entre

outros.

Para além disto, a agéncia é unicamente on-line, 0 que é muito conveniente para
clientes, visto que estes podem cruzar informac6es de modo a terem uma viagem a seu
gosto. Para alémdisso, uma agéncia de viagens on-line garante mais comodidade e facilita
0 processo de compra, visto que a principal vantagem se baseia no suporte ao cliente (e
ndo levard muito mais tempo até que a Inovtravel dard um suporte de 24 horas, 7 dias por

semana).
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3.1 Praticas de Gestdo de Recursos Humanos na empresa

Recrutamento, Selecéo e Integragdo

O comeco do recrutamento da Inovtravel baseava-se em analisar os curriculos enviados

para 0 endereco eletronico da empresa. Posteriormente, este processo tornou-se mais

complexo e os curriculos deixaram de ser a base fundamental para a selecdo dos

candidatos.

Atualmente, as pessoas que concorrem as vagas de emprego da ldeastation

recebem um formulario extenso com varias perguntas sobre as suas soft e hard skills,

como se pode verificar nos topicos abaixo:

Nome completo;

Data de nascimento;

Email;

N° de telefone;

Concelho de Residéncia;

Formacdo (ex:12 °, Licenciatura, etc..);

Principal area de formacdo (ex: Turismo, Contabilidade, etc...);

Em Portugués, escreva as razdes pelas quais a Inovtravel o/ a deveria contratar.
O texto devera ter pelo menos trés paragrafos;

Em Inglés, fale-nos do que gosta de fazer nos seus tempos livres. O texto devera
ter pelo menos trés paragrafos;

De que forma encara o trabalho em equipa?;

Considera-se uma pessoa metodica e organizada? Que exemplos pode dar para
comprovar a sua capacidade de organizacao?;

Como ¢é que lida com situac6es de pressdo e stress?;

Como é que os seus colegas de trabalho o/a descrevem?;

Quais sdo os seus pontos fortes? E fracos?;

Qual é o seu emprego de sonho e porqué?
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Um dos requisitos para a grande porcao das vagas, na empresa Inovtravel, é a fluéncia
na lingua inglesa por parte dos entrevistados. Marras (2000) afirma que, atualmente, o
conhecimento de informética, de linguas estrangeiras (falado e escrito) e posse de visdo

multicultural sdo capacidades que favorecem os candidatos.

A razdo principal da pergunta “Qual € o0 seu emprego de sonho e porqué?” é a de ndo
tentar desperdicar nem o tempo da organizacdo nem o tempo do candidato. Visto que a
empresa ndo esta interessada em formar pessoas para ficarem por apenas um curto prazo

de tempo.

Apobs estas perguntas serem respondidas e os formularios serem entregues, a
equipa de Recursos Humanos ira selecionar as pessoas que tém o perfil para as vagas em
questdo. Assim, irdo contatar os possiveis futuros colaboradores e irdo ser feitas trés
entrevistas. Sendo assim, pode-se constatar que a organizagéo utiliza o Modelo Multiplos

Obstaculos na fase da selecéo de candidatos.

A primeira entrevista baseia-se principalmente nas perguntas do questionario
enviado anteriormente. Isto acontece de modo que os entrevistadores vejam se foi a
pessoa a responder ao formulario e/ou se teve alguma ajuda por parte de outrem. Para
alem disso, tentam analisar se a pessoa esta confortavel a falar inglés e se esta seguro
naquilo que diz. Os entrevistadores tém ainda uma Grelha de Avalia¢do de Entrevista que

irdo avaliar com Sim/ Nao ou de 0 a 10:

e Classificacdo EN verbal,

e Classificacdo PT verbal;

e Meédia final do curso;

e Tem Licenciatura? Se sim qual;
e Tem Mestrado? Se sim qual;

e Disponibilidade imediata?;

e Tem carta de conducao?

e Temo seu proprio automovel?
e Qual o seu estado civil?

e Tem filhos ou pensa ter filhos em breve?;
e Contexto familiar estavel?;

e Estilo de vida ativo?;

e Tem habitos regulares de leitura?;
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e A vontade com informatica?;

e Estabilidade emocional.

A empresa acredita que pessoas muito ativas ndo sdo as certas para as vagas que
propdem visto que irdo ser infelizes por levaram oito horas do seu dia sentadas numa
secretéria. A organizacdo tenta manter um bom ambiente, feliz e em que os trabalhadores

se sintam valorizados.

A questdo “Tem filhos ou pensa ter filhos em breve?” ndo € muito €tica, no entanto,
é essencial visto que esta situacdo pode ser uma condicional para o trabalhador fazer
turnos. O mesmo acontece com as perguntas “Qual o seu estado civil?”, “Tem carta de

condug@o?” e “Tem 0 Seu proprio automovel?”.

A pergunta “Tem habitos regulares de leituras” € feita visto que € um denominador
comum das pessoas mais bem-sucedidas da empresa. Para além disso, valorizam muito
se os candidatos tém hobbies, pois a maior parte das vezes significam que tém a

capacidade de multitasking.

Feita a primeira entrevista, os entrevistadores reinem-se e discutem os valores que
atribuiram aos candidatos. Feita a avaliacdo, € selecionado um nimero mais restrito de
candidatos que passam assim a segunda entrevista, esta € mais pessoal e de sentido
psicologico/ emocional. A nova reunido é feita com o objetivo de perceber se as pessoas
estdo bem psicologicamente, se tém uma boa base familiar e se tém um bom grupo de
amigos, pois 0 servico em questdo é muito stressante e exige uma boa estabilidade

emocional.

Os trabalhadores que correspondem aos requisitos serdo entdo chamados para a
terceira e ultima entrevista. Esta pode ser feita se 0s entrevistadores estdo na davida da
vida pessoal do candidato. Para além disso, apreciam a linguagem gestual e tentam
descobrir se € o tipo de pessoa que proporcionara um ambiente agradavel ou um ambiente
de toxicidade. Escolhidos os trabalhadores, passam entdo a fase de formacéo e integracéo
na empresa. Posteriormente, sdo feitas reunibes com a supervisora do departamento de

modo a receber feedback de ambas as partes.

Em suma, podemos entdo constatar que o processo de recrutamento, selecéo e

integracdo da empresa € um processo muito complexo, mas imprescindivel, pois a
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Inovtravel quer, assim como as outras organizacoes, ter os melhores colaboradores e ndo

desperdicar nem um segundo.

Formacéo

Luis Nunes, CEO da Inovtravel, acredita na importancia das formacoes, sendo
assim, ndo dispensa deste suplemento para melhorar o desempenho da sua equipa de

suporte ao cliente e do departamento de reservas.

De modo a ver disponibilidades dos voos, alteragdes horarias ou até mesmo
reservas e emitir voos, o programa Amadeus é um sistema necessario para o dia a dia da
empresa. No dia 21 de outubro de 1987, as companhias aéreas Air France, Iberia,
Lufthansa e SAS unem-se para criar este sistema com a finalidade de reservar lugares nos
voos das diferentes companhias aéreas, em tempo real. Sendo assim, é um sistema de
distribuicdo global (GDS) que permite que transacGes ocorram entre provedores de
servicos na industria de viagens. O Amadeus é a maior processadora de transaces do
mundo no setor do turismo, faz cerca de 526 milhdes de reservas por ano e 195 paises
atendidos. E composto por mais de 13.290 funcionarios, com forca de trabalho composta

por 127 nacionalidades.

Visto gque este programa é muito complexo e de lenta aprendizagem, a empresa
Inovtravel promove formacGes todos os anos neste programa com especialistas. As
formacodes sao do tipo: “Basico de reservas”; “Basico de emissdes”’; “Bésico de tarifas”;
“Reemissdes”; “Grupos”, etc. Com estes ensinamentos, os colaboradores tém muita mais
autonomia, capacidade para compreender o programa e maior rapidez na resposta ao

cliente (ver exemplo na Figura 2).

Figura 2. Exemplo de basico de reservas no programa Amadeus GDS

Autoria: Fonte propria
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Assim como é muito importante o vendedor conhecer o seu proprio produto, 0s
agentes de viagens devem conhecer o produto turistico que estdo a vender. Mostrar
conhecimento em relagdo ao produto/ servigo prestado gera maior confianga por parte do

cliente.

Sendo assim, na empresa Inovtravel sdo feitas viagens a varios destinos das
marcas. Foram promovidas viagens para a Terceira, Sdo Miguel (colaboradores que
residem na Terceira, e visitas aos alojamentos aos residentes de S&o Miguel), Madeira e
a Portugal Continental. Estes roteiros sdo feitos com o intuito de conhecer a maior
quantidade de hotéis possiveis e claro, as suas localizacGes e o que tém para oferecer.
Estas viagens trazem muito valor para os colaboradores, visto que podem falar com
certezas do produto que estdo a vender e recomendar os melhores sitios a ficar

proporcionando sempre a melhor experiéncia para o cliente.

Para além destas formacdes e viagens, séo feitas reunides semanais com o intuito
de brainstorming, traduzido como “tempestade de ideias”. Esta é uma técnica para
estimular o surgimento de solucdes criativas e valiosas para a empresa. A capacidade de
tomar decisdes e ter espirito critico sdo algumas das qualidades mais importantes para
garantir a competitividade de uma organizacdo. As reunides sdo realizadas quando a
maior parte dos colaboradores se encontram na empresa (visto que o horério de trabalho
é composto por turnos de manha e de noite). O objetivo destas reunides € que haja uma
partilha de ideias simples ou mais complexas, mas sem criticas. Estas podem ser um ponto

de partida para a construcdo de praticas mais aprofundadas.

Ao longo da semana, os colaboradores sdo desafiados a escreverem num caderno
todos os detalhes que podem ser um atrito a venda. Como por exemplo, ferramentas de
trabalho que poderiam ser melhoradas ou até mesmo novas ideias para capturar novos

clientes. Assim sendo, para estas reunides é necessario:

1. Preparacdo Prévia: O lider deve informar os colaboradores com antecedéncia

destas reunides e dar a conhecer qual o problema que deseja solucionar;

2. Anélise SWOT: Procurar saber quais as fraquezas, forcas, ameacas e

oportunidades;
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3. Chegar a umdenominador comum: A técnica prop0e entdo que varias pessoas se

rednam e utilizem as suas ideias de modo a chegar a solugdes para o problema

em questao.

Concluindo, tanto as formagdes, como as viagens e reunides semanais ndo devem
ser consideradas como uma despesa para a empresa, mas sim como um investimento,
visto que acrescenta valor para os colaboradores e, consequentemente, para o produto e
servico que é oferecido.

Quality Assurance

O conceito de Quality Assurance que pode ser traduzido como “Garantia de Qualidade”,
faz referéncia a um profissional ou a uma equipa, cujo objetivo é de garantir a qualidade
no desenvolvimento de um produto ou servico. Tem como funcdo base de garantir que

todos os funcionarios cumpram os critérios e métodos instituidos pela entidade.

O objetivo desta nova implementacdo na empresa é de identificar os desvios que
possam comprometer a qualidade final do servico prestado. Para além disso, o Quality
Assurance tem a capacidade de criar oportunidades, seja uma melhoria direta no servico,

seja um aperfeicoamento dos processos.

De dois em dois meses € nos enviado esta avaliacdo que é baseada em duas
chamadas telefonicas por semana e e-mails e chats enviados no mesmo periodo. Todas

estas formas de comunicacdo sdo escolhidas aleatoriamente para analise.

As métricas para a avaliacdo do nosso desempenho séo seguidas através de um
manual que foi criado pela supervisora do call center. Somos avaliados nas seguintes 4

categorias:

- Customizar;

Nesta categoria devemos personalizar a conversa com o cliente. Podemos definir

0 que é atendimento personalizado como um conjunto de técnicas que tém como objetivo
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fazer com que o cliente se sinta Gnico e especial. Este tipo de atendimento agrega valor a
empresa e contribui para que os clientes prefiram reservar connosco em vez de com a

concorréncia.

A linguagem e a forma de tratar o cliente precisam de ser adaptadas para cada
cliente. Estes gostam de um atendimento singular e diferenciado. Sendo assim, uma das
principais regras € perguntar o nome do cliente. As pessoas inconscientemente adoram
ouvir o seu nome, visto que é uma demonstracao de particularizacdo e valorizacdo. Ao
chamarmos a pessoa pelo seu nome captamos a aten¢do da mesma e cria-se um vinculo

de proximidade e empatia.

- Escuta/ Leitura Ativa e Efetiva;

A escuta ativa/efetiva uma técnica que auxilia a manter um didlogo eficiente que
0 ouvinte é capaz de realmente interpretar e assimilar o conteudo que é expresso pelo
interlocutor, de forma sincera. Uma comunicagdo mais eficaz também & capaz de gerar
mais confianca entre as partes envolvidas. O primeiro grande beneficio é ent&o a criacdo

de uma relacdo interpessoal mais completa.

- Empatia e Tomada de Decisao;

Empatia é a capacidade de perceber e interpretar as emocoes de terceiros ao se
imaginar no lugar deles. Numa situacdo menos boa devemos pedir desculpa ao cliente
pelo que estd a passar e tentar resolver a situacdo o mais rapidamente possivel. No
minimo, devemos apresentar um conjunto de solugbes, mesmo que nao sendo muito
agradaveis, consigam resolver o problema do cliente. Como por exemplo, ter de pagar

mais por um servico.
Utilizando ainda algumas taticas em chamada como:

e Deixar que o cliente desabafe, ficando em siléncio. Concentrar-se em ouvir em
vez de falar. 1sso permite que o cliente deite a energia negativa toda para fora e

se sinta respeitado;
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Quando o cliente terminar o seu discurso, ai comegamos a conversa, sendo
sempre empaticos para com a situagdo, mesmo que ndo tenha razdo. Exemplo:

“Compreendemos a sua situagao e estamos aqui para o auxiliar”;

Aproveitar a reclamagéo para mostrar que esta foi uma situacdo pontual.

- Sumarizacdo e Vendas.

Devemos sempre manter a qualidade do nosso servigo por telefone, email, chat. Deve-

se ainda ter como objetivo a fidelizagéo do cliente.

Conseg

uir finalizar a venda dos nossos pacotes e de servicos, tentando sempre o upsell,

tentar persuadir o cliente a adquirir um servigo mais caro, seja hotel ou carro.

Tendo por base estas métricas, a avaliagdo segue a seguinte escala para chamadas,

emails e chats:

8.

9.

1

O desempenho foi absolutamente terrivel (na sec¢do em questéo)

O desempenho foi muito mau

O desempenho foi mau

O desempenho néo foi propriamente mau, mas ainda nao foi o suficiente
O desempenho foi suficiente/ok

O desempenho ndo foi propriamente bom, mas ja foi ligeiramente mais do que

suficiente

O desempenho foi bom

O desempenho foi mais do que bom
O desempenho foi muito bom

0. O desempenho foi excelente!

Como se pode constatar, é necessaria a atencao total quando estamos a responder a

um clie

nte seja em que situacdo for, quer por chamada, quer por e-mail, quer por chat. O

cliente tem de se sentir importante e valorizado.
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O nosso papel é o de facilitar todo o processo do cliente e ndo criar atrito aquando
da reserva. Toda a equipa, tanto como de suporte ao cliente como 0s agentes de viagem,
devem transmitir seguranca ao cliente de modo que o mesmo sinta que pode confiar na

empresa, e satisfazer as necessidades antes, durante e depois da viagem.

Sendo assim, a Quality Assurance Analyst da empresa Inovtravel aponta-nos ainda

pontos bons a realgar como pontos menos bons.

Exemplos de pontos bons:

e “Foste amavel, simpética e educada para com os clientes;”

e “Procuraste enviar solucdes ideais a cada cliente, estando atenta ao que eles
pediam”;

e “Conseguiste “segurar/captar” muito bem o cliente pela tua simpatia, boa
disposicéo e descricdo dos locais/pacotes (ex: amazing; great options; we have a
special price; I’m sure that you will have an amazing time in Portugal). Diria
que de entre as tuas qualidades como agente ao telefone, esta é a que mais se
destaca/o teu ponto mais forte, porque a forma como descreves o local ao
telefone soa genuina e ndo forgada, e o cliente acredita mesmo no que dizes por

soares confiante e natural no que dizes;”

Exemplos de pontos menos bons:
e “I apologize for the time tooked” & | apologize for the time | took;

e “Azores Getaways is pleased to assist you! We hope this e-mail finds you well!”
esta frase € demasiado longa e com demasiados ““!” para um cumprimento

inicial. Convém optar por apenas uma delas;

e “Please note that this offer only lasts for the next 12 hours B evitar colocar esta

frase em italico, colocar a negrito ou sublinhado;

Para além desta avaliacdo individual, recebemos ainda a media da avaliacdo da
empresa, assim como a média da pessoa com o melhor desempenho. O nosso principal

objetivo é que estejamos 0 mais perto possivel do 9/10, tanto na avaliacdo individual
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como na avaliagéo da equipa VSC como um todo. Tendo sempre espaco para melhorias

e afinando alguns pormenores.

O Quality Assurance ajuda a garantir o cumprimento de todos 0s processos ja

estabelecidos e, em paralelo, garante a eficiéncia na execugdo dos novos projetos.
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CAPITULO IV- Estagio na empresa INOVTRAVEL

No presente capitulo, proceder-se-a a descricdo das atividades realizadas ao longo de todo
0 estdgio com foco na venda de pacotes personalizados e tratamento dos respetivos

Servigos.

Apresentacdo do plano de estagio

O plano de estagio inicial incluia como atividades a desempenhar: apoio ao cliente

no website Azores Getaways (Azores Getaways | Viagens e Experiéncias nos Acores);

suporte ao cliente via telefonico, e-mail e chat; aconselhamento sobre viagens, voos,
estadias, atividades e rent-a-car; a marcagdo de reservas de pacotes de viagens; tratamento

de reservas; realizacdo de propostas e outras tarefas operacionais.

Ao longo do tempo, o nimero de atividades foi ficando cada vez maior, assim
como a sua complexidade. No dia 7 de novembro de 2022 fui reconhecida para a Equipa
de Vendas, onde comecei a passar a maior parte do meu tempo a fazer orcamentos de
viagens. Para além disso, com a expansdo das marcas, passou a haver uma maior atengédo

também a Portugal Getaways (Portugal Getaways | Viagens e Experiéncias em Portugal)

e Yes Getaways ( Yes! Getaways | Book your next holidays with the best price on vacation

packages).

4.1 Atividades desenvolvidas no estagio

Atendimento e assisténcia aos clientes

O primeiro contacto que nés temos com o cliente é sempre muito importante. Este

pode ser o responsavel por fechar grandes negdcios ou perder o cliente para a
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concorréncia, sendo assim os colaboradores tém de agir de forma rapida e eficiente. O

contato pode ser feito através de chamadas telefonicas, emails ou chats nos websites.

Como foi referido anteriormente, existem trés marcas na Inovtravel, a Azores
Getaways, a Portugal Getaways e a Yes Getaways. A empresa tem um e-mail, um chat, e
um reconhecedor de chamadas para cada uma das marcas, de modo a distinguir os clientes

e as respetivas necessidades dos mesmaos.

Em primeiro lugar e com mais volume, temos os emails. Esta forma de
comunicac¢do é a mais procurada pelos nossos clientes por diversos motivos, e € por isto
que o CEO da empresa investiu num sistema denominado de “Salesforce” onde se recebe
todos os e-mails e vao para uma caixa geral. Desta forma ha sempre um ou mais

colaboradores que ficam com a fungédo de separarem os e-mails para as respetivas “tags”:

1. Novas datas/ reemissoes;

Neste separador encontram-se todos os e-mails com pedidos de clientes
para mudarem as suas datas de viagens ou clientes que desejam reemitir 0s seus
bilhetes por algum motivo. Estas razdes podem ser: adicionar bagagem aos voos
depois de serem emitidos, fazer um upgrade para primeira classe, corre¢do de

nome, entre outras.

2. Voucher/ Travel Credits;

Devido a pandemia Covid-19, muitas viagens foram canceladas. Sendo
assim a Inovtravel, juntamente com os parceiros, deram a 0p¢ao aos seus clientes
de terem um crédito de viagem para poderem remarcar as suas viagens num prazo

de 1 ano, mais tarde estendido para 48 meses.

3. Cancelamento Charter;

Uma operacdo charter é uma operacdo de voos irregulares, com tarifas
mais econdmicas do que as praticadas no mercado. A agéncia de viagens entra em
acordo com as companhias aéreas e aluga as suas aeronaves e langa pacotes
promocionais com pre¢os muito competitivos. Durante alguns anos, a empresa

Inovtravel tinha operacgdes charter operadas pela Azores Airlines, nomeadamente
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com partida do aeroporto internacional John F. Kennedy (JFK) para a Madeira
(FNC). E do aeroporto internacional de Boston (BOS) para Ponta Delgada (PDL)
e Terceira (TER).

As operagdes charter tém desempenhado um papel fundamental no
aumento significativo do numero de turistas que visitam a nossa regido. O boom
turistico proporcionado por estas operacdes tem gerado um impacto econémico
significativo com um aumento na criacdo de empregos diretos e indiretos, bem
como um crescimento na receita gerada pelo turismo. Esta tendéncia tem
impulsionado o desenvolvimento de infraestruturas turisticas e incentivado
investimentos em projetos de expansédo e melhoria de instalagfes existentes. Os
VoOS charter tém trazido uma serie de beneficios e tém promovido cada vez mais

0 desenvolvimento econdmico.

Assim sendo, neste separador encontram-se todos os pedidos de
cancelamento das viagens charter, por parte dos clientes. Esta tag € diferente da
dos pedidos de cancelamento (tag 09) visto que era necessario controlar o nimero

de lugares ainda disponiveis nos avides, para podermos vender 0S mesmos.

Reclamac0es;

A reclamacdo é uma enorme oportunidade para corrigir os erros da
empresa e evitar que 0s mesmos problemas ocorram com outros clientes. Ao
reclamar, o consumidor da-nos a oportunidade de satisfazé-lo e talvez manté-lo
como cliente.

No separador das Reclamagdes, lamentamos ao passageiro pelo sucedido
e se a situacdo estd a decorrer no momento apresentamos no minimo duas
solucdes. Se for o caso de ja se ter ocorrido, analisa-se caso a caso e oferece-se

uma compensacao ao cliente pelo inconveniente causado.

Ligar a cliente;

Como o proprio nome indica esta separador tem como finalidade ligar aos
clientes que tentaram nos contatar. Normalmente, os colegas que entram no turno

da tarde (das 16:00h & 00:00h) ficam encarregues desta funcdo visto que a maior
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parte do nosso mercado tem uma diferenca horaria de cerca de 4 horas. Esta tarefa
reveste-se de extrema importancia, pois € crucial mantermos contato com 0s
clientes que efetuam chamadas fora do horéario de expediente, assegurando que

nenhum contato seja perdido.

Duvidas com reservas;

Muitos clientes mesmo ap06s a marcacao de um pacote tém questdes

relativamente a sua viagem. As mais comuns sao:

e Pontos de encontro de servico de transferes e atividades;
e Limite de peso da sua bagagem;

e O que as atividades incluem;

e Seguros do aluguer de viaturas;

e Politica de cancelamentos;

e Pedido de faturas;

e Entre outras.

E de realcar que todas estas informacdes se encontram no voucher de

confirmagéo enviado para o cliente apos feito 0 pagamento da reserva.

Para além dessas informacdes, encontram-se frequentemente e-mails nesta
seccdo com pedidos de ajuda, tais como clientes que perderam a sua bagagem;

elogios aos nN0ss0S servigos e outras questdes gerais.

Backoffices quotes:

Nesta tag encontramos e-mails dos clientes com pedidos de cotacao para
uma viagem. Normalmente, este pedido de orcamento falta informacdo e €
necessario a equipa de vendas atuar de modo a apresentar uma sugestdo que va de
encontro aos requisitos do cliente. Quando é dada resposta, este e-mail vai para o
separador “Respostas Quotes” (tag 19) e ira estar a responsabilidade de um agente

de viagens.
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Parceiros BO;

Sempre que uma venda é finalizada temos que contatar os parceiros de
modo a confirmar todos os servicos. Neste separador pode-se entdo encontrar o
contato dos mesmos com alguma duvida sobre a reserva ou algum possivel

cancelamento ou alteracdo de datas de atividades.

Além disso, constam-se ainda e-mails para os parceiros com pedidos de
disponibilidades; pedidos especiais como por exemplo quartos préximos, mimos
de lua-de-mel, comemoracdo de aniversario, entre outras solicitacdes

semelhantes.

Pedidos de cancelamento;

Nesta tag encontramos todos os pedidos de cancelamento por parte dos
clientes. E importante realcar que se fizerem este pedido até catorze dias antes da
data de inicio de viagem, os clientes recebem o reembolso dos servicos terrestres.

Ou seja, os bilhetes de avido sdo sempre ndo reembolsaveis.

Caso acontega alguma emergéncia e o cliente cancele dentro deste periodo,
verificamos com os parceiros a possibilidade de cancelamento sem custos dos
servicos ou entdo a possibilidade de reagendamento. Se os clientes adicionaram
seguro de viagem (Allianz no mercado dos Estados Unidos da América e Seguro
da Maphre no mercado Portugués) os mesmos recebem o reembolso total da

reserva.

Pedidos de reembolso;

Neste separador encontram-se todos os pedidos de reembolso por parte dos
clientes. De modo a procedermos com o reembolso é necessario que a equipa de
suporte ao cliente verifique a sua elegibilidade. Ou seja, um dos colaboradores ira
verificar as informacdes dadas ao cliente anteriormente, inclusive o valor pago, o
motivo do cancelamento e contatar com 0s parceiros para perceber o que

aconteceu caso seja necessario.
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Por exemplo, caso haja um cancelamento de uma atividade devido ao mau
tempo iremos proceder de imediato ao reembolso ao cliente caso 0 mesmo néo
queira reagendar para outra data. O mesmo acontece quando ha greves nos
Comboios de Portugal (CP).

11. Alteragdes horarias;

Na organizacdo ha uma pessoa encarregue do separador das alteracdes
horéarias. Quando h& uma alteracdo no horario de um voo, o colaborador tem a
responsabilidade de informar imediatamente ao cliente sobre a mudanca e
apresentar op¢des disponiveis para lidar com essa situagdo. Sendo assim, alguma

das tarefas passam por:

e Comunicar ao cliente sobre a mudanca no horario do voo e
informar as opgdes disponiveis;

e Reagendar o voo para um horario que seja mais conveniente;

e Oferecer alternativas de voos parao mesmo destino;

e Reemitir os novos bilhetes de viagem;

e Prestar suporte ao cliente em caso de cancelamento do voo e
oferecer opc¢des de reembolso ou reagendamento da viagem;

e Ajustar o itinerario de acordo com a decisdo do passageiro.

12. Stop Sales;

Stop sales em hotéis é um termo utilizado para descrever uma situagcdo em
que um hotel ou resort decide ndo vender mais quartos para um determinado
periodo, data ou categoria de quartos. Esta decisdo pode ser tomada por diversos
motivos, como a capacidade maximo do hotel ter sido atingida, necessidade de

manutencdo ou quando ha um evento especial ocorrendo na regiao.

Quando ocorre um stop sales a equipa da Inovtravel informa
imediatamente o departamento comercial para se poder fechar a disponibilidade
nos websites, e informa-se os clientes sobre a indisponibilidade dos gquartos para

0 periodo desejado. Sendo assim, a equipa de suporte ao cliente ira oferecer
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alternativas de alojamento, como outros hotéis da mesma categoria e ha mesma

localizagdo, minimizando o impacto para os clientes.

Contabilidade;

O colaborador que estd encarregue desta tag ird encontrar e-mails das
seguradoras de viagens a pedir mais detalhes das reservas dos clientes. Para além
disso também ird encontrar neste separador faturas e e-mails que séo precisos

reencaminhar para o departamento financeiro.

Customer Care Contacts;

Neste separador ha um primeiro contato da parte do cliente com duvidas
relativamente a pacotes ja existentes no site ou sobre como podem reservar e quais

as politicas de cancelamento dos mesmos.

Campanhas;

No contexto de uma agéncia de viagens, uma campanha geralmenteoferece
um conjunto de atividades de marketing para promover um destino, produto ou

servico especifico.

O objetivo principal de uma campanha € atrair potenciais clientes e
persuadi-los a reservar os servicos, destacando as caracteristicas Unicas da viagem
oferecida, como precos competitivos (por exemplo: operacdes charter),

experiéncias exclusivas ou itinerarios personalizados.

A tag das Campanhas é muito similar ao separador anterior, no entanto ha
uma resposta mais rapida por parte dos colaboradores de modo aos clientes

poderem reservar estas tarifas especiais 0 mais rapidamente possivel.
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Grupos;

As viagens em grupo sdo uma parte importante do negécio de agéncias de
viagens, permitindo que as empresas oferecam servicos adaptados as necessidades

especificas de grupos organizados de pessoas.

De modo a preparar um orgcamento € necessario que o agente de viagens
contacte os parceiros para negociar tarifas mais baixas em relagcdo a uma reserva
individual. De modo a se enviar uma cotacdo de viagem para um grupo €
necessario contatar os respetivos parceiros de modo a verificar disponibilidades e
as tarifas especiais. E importante salientar que para as trés marcas da empresa-
Azores Getaways, Portugal Getaways e Yes Getaways-, consideramos um grupo
quando h& o numero de pessoas é superior a nove, uma vez que 0 programa

Amadeus GDS permite apenas reservas até esse limite.

Travel Agents;

O termo B2B (Business- to-Business) refere-se a uma forma especifica de
relacdo entre empresas. Neste contexto, o foco estd na interacdo comercial que
ocorre entre as duas entidades empresariais, em oposi¢do as dos consumidores
finais. O mercado B2B desempenha um papel fundamental na economia,
impulsionando o crescimento e desenvolvimento empresarial. Neste sentido as
empresas procuram constantemente melhorar as suas relagdes B2B e oferecer

solucdes personalizadas para atendes as necessidades das outras organizagdes.

Entre os servicos oferecidos pela Inovtravel, estd também a possibilidade
de agentes de viagens procurarem a empresa para vender pacotes turisticos para
0S seus proprios clientes. Esta parceria oferece uma vantagem significativa para
0s agentes que podem se beneficiar de uma comissdao de 10%, dos servigcos
terrestres, em cada pacote vendido. Da-se também a possibilidade ao agente de
adicionar o agency markup, isto é, um valor extra (além da nossa comissdo) a ser

pago pelo cliente. O markup ira ser pago em conjunto com a comissao.

De modo a um agente inscrever-se e poder trabalhar com a agéncia, tem

de informar de algumas informacgdes tais como:
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Numero IATA,

Endereco;

Endereco eletronico;
Numero de telefone;

Nome da agéncia de viagens;

o o~ w nhoE

Primeiro e Ultimo nome do agente.

Todas as davidas que os clientes tiverem deverdo contatar o agente que
Ihes vendeu o0 pacote e ndo a empresa.

Airline contacts;

Os helpdesks dedicados as agéncias de viagens sdo servicos de suporte
pelas companhias aéreas para auxiliar 0s agentes nas suas atividades diarias.
Fornecem informacdes sobre reservas, disponibilidade de voos, tarifas, politicas
de bagagem e outros detalhes relevantes. Além disso, auxiliam na resolugédo de
problemas, como alteracdes de voos, reemissdes de bilhetes e outras questdes
relacionadas as reservas. Estas centrais de suporte sdo essenciais para garantir uma
comunicacdo eficiente e um suporte adequado as agéncias de viagens,

contribuindo para um atendimento de qualidade aos servicos.

Assim sendo, neste separador encontram-se todos os e-mails enviados ou
recebidos das diferentes companhias aéreas, como por exemplo: pedido de

cancelamento dos voos, alterac@es horarias, reemissdes, entre outros.

Respostas Quotes;

Como foi referido anteriormente, aqui se encontram as respostas aos
orcamentos de viagens pedidos na tag “Backoffices quotes” (tag 07),
proporcionando uma maior organizacao e agilidade nas respostas de modo a ndo

haver friccdo a venda.
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Upgrades & Early Check-In;

Os upgrades e os early check-in sdo servigos adicionais que podem ser

oferecidos para melhorar a experiéncia do cliente durante a sua viagem.

Um “upgrade” refere-se a uma atualizagdo ou melhoria de um servigo,
produto ou acomodacdo. Na induUstria hoteleira, um upgrade ocorre quando um
hdspede reserva um quarto de categoria superior ao que foi originalmente
reservado, proporcionando uma experiéncia mais luxuosa. Um upgrade pode
incluir beneficios como um quarto maior, vista privilegiado (exemplo vista mar),

acesso a areas exclusivas ou servigos extras.

O “early check-in” refere-se a possibilidade de fazer o check-in no hotel
antes do horario padréo estabelecido. Isto permite que os hdspedes tenham acesso
antecipado ao quarto e as comodidades do hotel, geralmente pela manha ou no
inicio datarde. Por outro lado, o “late check-out” refere-se a op¢do de sair do hotel
apos o horéario padrdo de check-out. Isto permite que os hospedes aproveitem
algumas horas extras antes de deixar o hotel, normalmente no meio ou final da
tarde. Tanto o “early check-in” quanto o “late check-out” podem estar sujeitos a
disponibilidade e podem envolver taxas adicionais, dependendo das politicas do
hotel. Essas opcdes sdo convenientes para os clientes que chegam cedo ou desejam

aproveitar a0 maximo a sua estadia antes de partir.

Assim sendo, neste separador encontram-se pedidos destes servi¢cos nos
quais 0s agentes de viagens informar&o os clientes sobre os custos e as diferentes

opcdes disponiveis.

Passaportes;

Um més antes da data de partida dos clientes, é enviado um e-mail com
uma hiperligacdo de modo a preencherem o0s dados do passaporte.
Nomeadamente, 0 niUmero de passaporte, data de aniversario, data de validade e
nacionalidade. E de realcar que os documentos tém de estar validos no minimo
trés meses apOs a data de chegada dos passageiros, se ndo 0S Mesmos Sao

impedidos de viajar.
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22. Pagamentos falhados:

Nesta tag, encontramos todos os e-mails trocados entre os clientes e a
equipa de suporte referentes a pagamentos que ndo foram efetuados, ou seja,
quando um cliente tenta realizar uma compra e o cartdo é recusado por diversas
razbes. Sendo assim a equipa de suporte ao cliente entra em contato e tenta
solucionar o problema o mais rapido possivel. Normalmente, nessas situagdes,
basta entrar em contato com o banco para aceitar a transacGes, visto que ela é

categorizada como internacional.

23-29. Tailor Mades:

O processo de criacdo de um pacote de viagem personalizado pode levar
mais tempo do que a compra de um pacote pré-concebido, mas o resultado sera
uma viagem unica. Sendo assim existem varios separadores relativamente aos

estados dos pedidos de “tailor-made”:

23- TMT (st Follow Up Pending);
24- TMT (1st Follow Up Sent);

25- TMT (1st Follow Up Replied);
26- TMT (2nd Follow Up Pending);
27- TMT (2nd Follow Up Sent);
28- TMT (2nd Follow Up Replied);

29- TMT (Proposal Ongoing).

E ainda importante realcar que todos estes e-mails sdo categorizados em nivel de
urgéncia. Ou seja, entre medium, high ou critical. Ha4 sempre um colaborador por dia
responsavel por tratar dos pedidos com mais urgéncia de modo a assistir o cliente 0 mais
rapido possivel. Todos e-mails sdo tratados por ordem de chegada, exceto os high e

criticals, e por norma sdo tratados em 48 horas.
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Para além dos e-mails, os clientes também entram em contato connosco através de
chamadas telefonicas e chats nas redes sociais da empresa. Durante os turnos essa fungao
é distribuida entre os colaboradores, que se esforcam para fornecer um excelente
atendimento ao cliente em todos os canais de comunicagio disponiveis. E importante
garantir que cada cliente seja atendido prontamente e que as suas necessidades sejam
atendidas de forma eficaz, de modo a manter a satisfacdo do cliente e promover uma

imagem positiva da empresa.

Pacotes feitos a medida do cliente

Uma das grandes razdes das pessoas recorrerem a uma agéncia de viagens € o
habito e a confianca que se tem num agente de viagens, que transmite seguranca e reduz
0 risco que se sente pelo facto de se conhecer a agéncia e o profissional, onde se vive 0

primeiro ambiente de férias.

A fungdo assessora é fundamental devido a complexidade das viagens e a
dificuldade que os passageiros tém em obter informacdes completas e seguras sobre as
mesmas. Adicionalmente desempenha um papel importante na facilitacdo das viagens,
fornecendo orientacdo e apoio aos passageiros em todas as fases da sua jornada,

contribuindo assim para uma experiéncia mais tranquila e agradavel.

Consiste em informar sobre os destinos e as formas de os alcancar, ser imparcial
nos conselhos sobre as diferentes alternativas do passageiro, que devem ser expostas na
sua totalidade. Sendo assim, o exercicio perfeito desta funcdo exige aos agentes de
viagens competéncias de comunica¢do com o passageiro e grande preparacdo técnica e
cultural, que Ihes permita apresentar as solu¢des que melhor se adeqiem a satisfacdo das

suas necessidades e possibilidades.

Com o objetivo de proporcionar a melhor experiéncia de viagem possivel, as
marcas Azores Getaways, Portugal Getaways e Yes Getaways disponibilizam aos clientes
a opcao de solicitar uma viagem personalizada de acordo com as suas preferéncias. Esta
possibilidade encontra-se disponivel no site das marcas, mas também pode ser acionada
através de outros meios de comunicacao, como e-mail, chat online ou chamada telefonica,

para maior comodidade dos clientes.
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Apobs a rece¢do de um pedido personalizado no backoffice, a nossa esquipa
procede a criacdo de uma proposta adaptada as expectativas e requisitos especificos de
cada cliente. Adicionalmente, o tratamento e processamento das solicitacbes s&o
efetuados com base nas “queues” definidas de acordo com os procedimentos ilustrados
na Figura 3 do nosso sistema de gestdo. Esta abordagem garante um servico altamente
eficiente e adaptado as necessidades individuais de cada cliente, assegurando que cada

viagem se torne uma experiéncia verdadeiramente Gnica e memoravel.

Figura 3. Queues no backoffice relativamente aos pedidos Tailor-Made.

Offline Sales

All

New

Waiting Proposal

Proposal in Review

Waiting Payment

No Payment

won

Lost

Fonte: Empresa Inovtravel.

Este tailor made trip request tem o intuito de criar um pacote com base nas
preferéncias do cliente e que ndo esteja presente no website. Ou seja, todos 0s servicos
tém de ser pensados de acordo com as expetativas do consumidor. Sendo assim é feito
um pequeno questionario de modo a perceber 0s gostos dos futuros passageiros, como se

pode verificar na Figura 2. Sendo assim séo feitas questdes como:

e Primeiro e Ultimo nome do cliente;
e Contato telefonico (da-se a opcéo se o cliente quer ou ndo ser contatado por
chamada telef6nica);

e Endereco eletronico;



e Aeroporto de partida;

e Destino/s;

e Estilo de viagem:

o

(@]

(@]

Lua de Mel;

Viagem em Familia;

Romantico;
Aventura;

Pausas curtas;
Vérias ilhas;
Luxo;

Férias na praia;
Historia e cultura;
Self drive;
Comida e vinho;
Estadias longas.

e Estilo de hotel:

©)

©)

©)

©)

Cidade;
Praia;
Luxo;
Familia.

e Orcamento disponivel,

e Numero de convidados e distribuicdo dos quartos;

e Data de partida;

e NuUmero de noites;

e Servigos extras como:

o

o Servicos de transferes;
o Check-in antecipado.

Carro alugado;
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Para além de todos estes parametros, questionamos 0s nomes dos passageiros de

modo a poder dar uma melhor e mais rapida personalizacdo. Isto acontece porque muitas

vezes temos de trabalhar com mais do que uma companhia aérea e de modo a reservar 0s
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por 24 horas e enviar um orcamento aos clientes, necessitamos de pré-reservar 0s voos
pretendidos para que as tarifas ndo alterem e os valores ja ndo sejam 0s que constam na

realidade.

Por ultimo, no questionario existe ainda uma caixa de texto onde permite os
clientes informarem-nos dos seus pedidos e qualquer informacdo adicional que achem
relevante, como se apresenta na Figura 4. Com esta informacdo, a equipa de vendas ira
procurar os melhores voos e tarifas disponiveis e enviar algumas sugestfes para 0s
clientes. A partir dai ird se cada vez mais adaptar o pacote ao cliente de modo a lhe

proporcionar uma étima experiéncia.

Figura 4. Tailor Made Trip request

Advantages of booking with
us:

Passenges (Al s 3 v you 8 beter and q ke iy made by Erovelng =
e peenges raves]

W Add pamenger mames

| et 32 e commacted by phone

Praase rwed Through the Tevms wad Condmuons” et Privacy Policy” before

8 | confiorn that | v e s sceeyt the Bewes and Gomfithms o St ry.
b st ol 2 e o sudance weth the Frwacy Pabcy =t
| et 0 gt o o st

Sanc Facuret

Fonte: Empresa Inovtravel.

Trabalho de backoffice

Os agentes de viagens tém também uma funcdo mediadora que consiste em
colocar em contato os prestadores dos servigos de alojamento, transporte e experiéncias



53

com os clientes. Sendo assim, na empresa Inovtravel é necessario um trabalho de
backoffice onde todos os servigos tém de ser revistos detalhadamente, mesmo apds a

compra de um pacote.

O colaborador que fica com esta funcdo devera primeiramente ver todos o0s
pagamentos concluidos que recebemos durante a noite de modo a podermos confirmar
todos os servicos, como hotéis, aluguer de viatura, transferes, atividades e seguros. De

seguida tem uma tarefa muito importante que consiste em emitir os bilhetes de avido.

De modo a emitir os bilhetes eletrénicos dos passageiros, a Inovtravel utiliza o
programa Amadeus GDS. O Amadeus Global Distribuion System (GDS) é um sistema
de distribuicdo de viagens amplamente utilizado pelas agéncias de viagens e operadores
turisticos em todo o mundo. Uma das suas principais funcionalidades € a emissédo de
bilhetes de avido, que permite que a agéncia reserve e emita os bilhetes diretamente no
sistema, sem a necessidade de entrar em contato com as companhias aéreas. A emissdo
de bilhetes neste programa tem um processo seguro e eficiente, que permite emitir
bilhetes em tempo real e a qualquer momento. Para além disto, o Amadeus oferece
recursos avancgados, como a possibilidade de escolher diferentes classes de tarifas, emitir
bilhetes para multiplos destinos e adicionar servi¢os extras, como lugares no avido ou

bagagem de poréo.

Considerando a importancia desta funcéo, pode-se concluir que esta é uma area
crucial para a eficiéncia operacional, reducdo de custos e, acima de tudo, para garantir a

satisfacdo do cliente.

As tarefas relacionadas com o backoffice, tais como a gestdo de reservas, a
emissao de bilhetes, o0 processamento de pagamentos e a atualizacdo de informacGes de
viagem, sdo essenciais para o sucesso de uma agéncia de viagens. Sendo assim, a precisao
e a rapidez na realizacdo destas tarefas sdo fundamentais para garantir que os clientes
recebam um servico de alta qualidade e, consequentemente, aumentar a reputacdo da

Inovtravel.

Assim, é fundamental valorizar os colaboradores das agéncias de viagens e
reconhecer a importancia deste trabalho para o sucesso da empresa. Com profissionais
capacitados e sistemas integrados, a agéncia pode garantir a satisfacdo do cliente,
aumentar a eficiéncia operacional e reduzir os custos, tornando-se cada vez mais

competitiva no mercado.
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Duracdo do estagio, local de trabalho e horario

O estagio comecou no dia 1 de outubro de 2021 com a duracao de 18 meses com
fim a 31 de marco de 2023. O horério de trabalho foi realizado em dois diferentes turnos,
0 primeiro das 08:00h as 17:00h, e o segundo das 16:00h as 00:00h, incluindo fins de
semanas e feriados. O local de trabalho foi na Rua Direita do Ramalho, n°69 A, Ponta
Delgada.

4.1 Analise critica

No presente subcapitulo é desenvolvida uma apreciacdo critica a empresa onde foi
realizado o estagio e as varias atividades desenvolvidas, sendo estabelecida a interligagcdo

com as competéncias adquiridas ao longo da licenciatura e do mestrado.

Anadlise critica a entidade

A Inovtravel é uma agéncia de viagens que oferece um servico de qualidade com
atendimento personalizado, o que é muito positivo. No entanto, como o setor de turismo
é altamente competitivo, a empresa precisa se destacar em meio a concorréncia, e iSso

pode incluir a adogdo de novas tecnologias ou a oferta de novos servigos.

A pandemia de Covid-19 afetou profundamente o setor do Turismo, e infelizmente
a Inovtravel ndo foi excecdo. E importante realcar como a empresa se adaptou perante 0s
novos desafios e conseguiu manter a qualidade dos servi¢os prestados em meio as
adversidades. Nesse sentido, foram adotados métodos de compensacdo para os clientes,
sendo disponibilizados aos mesmos o “travel credit” para reagendar a sua viagem num
prazo de dois anos. Esta medida revelou-se viavel tanto para os clientes como para a

empresa.
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Para além disso, é necessario avaliar se a empresa esta seguindo as normas e
regulamentos do setor, incluindo a protecdo dos direitos dos consumidores. A
transparéncia e a honestidade com os clientes sdo fundamentais em qualquer negocio,

principalmente no setor dos servicos, onde a reputacao é essencial.

Outra questdo relevante a ser analisada € a responsabilidade social da empresa. A
Inovtravel estd sempre atenta aos impactos das suas atividades e claramente contribuiu
para um mundo mais sustentdvel. Em 2023, a empresa adotou uma nova politica de
estabelecer parcerias somente com fornecedores que ndo promovam maus-tratos aos
animais. Por exemplo, a organizacdo deixou de oferecer atividades como nadar com
golfinhos ou caga submarina. Essa iniciativa ressalta o compromisso da Inovtravel coma

protecdo do meio ambiente e 0 bem-estar dos animais.

No geral, a Inovtravel € uma empresa que oferece um servi¢co de qualidade, e com
certeza destaca-se no setor do Turismo. No entanto é importante que a empresa continue
aprimorando 0s seus servigos e se adaptando as mudancas dos mercados para garantir o

seu futuro.

Analise critica as atividades realizadas

No ambito desta enriquecedora etapa de estagio, todas as atividades que tive o
privilégio de realizar ndo s6 me proporcionaram desafios estimulantes, mas também
contribuiram de forma substancial para o aprofundamento do meu conhecimento,
moldando o meu crescimento profissional de maneira gradual e notavel. Cada dia trazia

consigo novos obstaculos a ultrapassar e uma oportunidade continua de aprendizagem.

Como ja foi previamente mencionado, o cerne das minhas funcGes ao longo deste
periodo de estagio estavam centradas na assisténcia e suporte ao cliente. Este papel revela
ser muito desafiante e exigente. Era necessario manter um equilibrio emocional sélido e
demonstrar profissionalismo, uma vez que a interacdo com os clientes frequentemente
requeria respostas rapidas e eficazes. Manter a serenidade sob pressao e apresentar uma
postura profissional e empaética tornou-se uma competéncia crucial, especialmente tendo

em conta a natureza variada e imprevisivel das solicitagdes dos clientes.
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Atualmente, devido aos resultados apresentados, fui promovida para a equipa de
vendas. Na minha atual funcédo, encontro satisfacdo ao trabalhar diariamente naquilo que
mais gosto: a elaboracdo de orcamentos de viagens personalizados que ndo apenas
atendam, mas também superem as expetativas dos clientes. Cada itinerério e cada detalhe
meticulosamente planeado representam uma oportunidade de criar memorias
inesqueciveis para os clientes. E este ciclo de feedback positivo que alimenta a minha

motivacdo didria e me impulsiona a continuar a aprimorar a minha abordagem.

Para além do suporte ao cliente, destaco o desafio e a constante oportunidade de
aprendizagem que o programa Amadeus GDS representa. Como uma ferramenta valiosa
para operadores turisticos, a sua complexidade exige uma atencdo minuciosa para evitar
erros. A minha jornada tem sido marcada pela continua aquisi¢do de conhecimentos, e a
abordagem de situacgdes Unicas permitiu-me mergulhar profundamente na operacao deste

software.

Importa ainda referir que este estagio ndo se limitou meramente ao
desenvolvimento das minhas aptidGes profissionais. Representou também um periodo de
profunda introspecdo acerca do meu proprio crescimento pessoal. Lidar com a
diversidade de desafios e interacbes humanas ajudou-me a fortalecer a minha resiliéncia
e a cultivar um profundo sentido de responsabilidade, uma vez que as minhas ac6es

tinham repercussdes palpaveis nos planos de viagem e nas vivéncias dos clientes.

Por fim, valorizo as responsabilidades que me foram atribuidas, e cada atividade
contribuiu para um maior profissionalismo e aprendizagem significativa. Algumas eram
mais desafiadoras do que outras, mas todas desempenharam um papel importante. N&o
houve nenhuma que ndo tivesse encontrado sentido em realizar, pelo contrario, todas
foram relevantes e estou certa de que dificilmente encontraria uma organizacdo mais

propicia para impulsionar 0 meu crescimento profissional de forma téo eficaz.

Aplicacdo de conhecimentos adquiridos durante a licenciatura e o mestrado

O estagio desenvolvido na empresa Inovtravel permitiu o aprofundamento e a
aplicagdo prética de varios conhecimentos adquiridos ao longo da licenciatura em

Turismo e do mestrado em Ciéncias Econdmicas e Empresarias, com especializacdo em
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Recursos Humanos, e impulsionou 0 meu crescimento tanto a nivel pessoal como

profissional.

E relevante salientar a importancia da disciplina de Agéncias de Viagens na
contextualizagdo deste estagio, bem como o proprio programa Amadeus GDS. Os temas
abordados nesta disciplina revelaram-se extremamente pertinentes, pois eram transversais
a qualquer operador turistico. Os conceitos e comandos que foram lecionados nesta
disciplina desempenharam um papel fundamental na minha integracdo mais rapida na

empresa, fornecendo uma base sélida para enfrentar os desafios do ambiente de trabalho.

Em resumo, o estagio na Inovtravel foi mais do que uma simples aplicacdo de
conhecimentos, serviu como impulso para 0 meu crescimento pessoal e profissional. A
solida base proporcionada pela minha formacdo académica desempenhou um papel
significativo no desempenho das minhas fungdes durante o estagio. A combinacéo entre
esta base académica e a aplicacdo pratica no contexto empresarial foi muito enriquecedora

e com certeza ira influenciar positivamente o meu futuro no setor.
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CAPITULO V - CONCLUSAO

Este trabalho consistiu num relatério de estagio desenvolvido durante o segundo ano do
Mestrado em Ciéncias Econdmicas e Empresariais, com especializacdo em Recursos
Humanos. O estagio decorreu no abrigo do programa Estagiar L no departamento de
suporte ao cliente e equipa de vendas na empresa Inovtravel, sob a orientagéo do Prof.

Doutor Flavio Tiago e da Prof. Doutora Sénia Avelar.

O estagio permitiu o desenvolvimento de competéncias a nivel profissional e

pessoal, sendo, por isso, uma mais-valia em termos de experiéncia e conhecimento.

Pode-se constatar ao longo do trabalho, que o sector do turismo necessita de
recursos humanos especializados e dotados de um conjunto de competéncias que se
coadunem com o nivel de exceléncia pretendido pela indGstria. E necessario realcar que
0 turismo é um dos sectores em maior crescimento a nivel mundial sendo responsavel

pelo desenvolvimento econdmico.

Os recursos humanos revelam cada vez mais a sua importancia e valor para as
organizacdes. Sendo assim, deve-se apostar mais no capital humano e nas suas formacgdes

de modo que se traga cada vez mais resultados positivos para as empresas.

Na Inovtravel, podemos ver uma grande aposta no capital humano visto que o
CEO ndo economiza na entrega de informacao aos seus colaboradores. Uma vez mais,
pode-se afirmar que os agentes de viagens sdo imprescindiveis para o0 sucesso de uma
agéncia de viagens visto que os consumidores necessitam de fontes seguras e pessoas

competentes e eficientes para marcarem as suas aventuras.

Concluindo, o estagio para mim foi uma experiéncia muito enriquecedora. Foium
orgulho poder trabalhar com pessoas que conseguem-nos acrescentar tanto valor e novas

perspetivas acerca do mundo do trabalho.
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