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RESUMO

Objetivo: A industria do turismo € extremamente vulnerdvel a inlmeras crises, como
desastres naturais, terrorismo, epidemias e pandemias. Os destinos turisticos e as proprias
empresas devem de estar bem preparados para combater uma crise e desenvolver
estratégias de recuperacéo.

O presente trabalho identifica, a partir das percec¢des das agéncias de viagens e turismo,
as dimens6es do impacto da crise pandémica Covid-19. E desenvolvido um instrumento
de avaliag&o das varias dimensdes relacionadas com o impacto da pandemia.
Metodologia: O método escolhido foi o inquérito por questionario, que foi enviado por
email a 318 agéncias de viagens da regido Centro de Portugal, localizadas nos distritos
que integram este territério: Aveiro, Castelo Branco, Coimbra, Leiria, Guarda e Viseu.
Resultados: Os resultados mostram que o impacto da crise Covid-19 pode medir-se
através de seis dimensdes: psicolégica, carreira, contabilistica, econémica, procura e
trabalho em rede. Assim, o impacto da Covid-19 deixa de ser entendido como um conceito
geral e passa a ser percebido como um conjunto de seis fatores especificos.
Originalidade: O desenvolvimento de um instrumento de avaliagdo das varias dimensdes
do impacto da crise pandémica Covid-19 permitird a estas empresas orientar a sua
estratégia e desenvolver as ferramentas necessarias para combater crises e diminuir 0s
seus danos.
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ABSTRACT

Purpose: The tourism industry is vulnerable to numerous crises such as natural disasters,
terrorism, epidemics, and pandemics. Tourist destinations and tourism companies must
be prepared to fight a crisis and develop recovery strategies.
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The present work identifies, from the perceptions of travel and tourism agencies, the
dimensions of the impact of the Covid-1 pandemic crisis. An assessment tool is developed
for the various dimensions related to the impact of the pandemic.

Methodology: The method chosen was the questionnaire survey, which was sent by email
to 318 travel agencies in the Central region of Portugal, located in the districts that make
up this territory: Aveiro, Castelo Branco, Coimbra, Leiria, Guarda, and Viseu.
Findings: The results show that the impact of the Covid-19 crisis can be measured
through six dimensions: psychological, career, accounting, economic, demand, and
networking. Thus, the impact of Covid-19 is no longer understood as a general concept,
but is now perceived as a set of six specific factors.

Originality: The development of an instrument to assess the various dimensions of the
impact of the Covid-19 pandemic crisis will allow these companies to guide their strategy
and develop the necessary tools to combat crises and reduce their damage.

Keywords: Crisis, Covid-19, travel agencies, Central Region.
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1. Introducéo

O setor do turismo € muito vulneravel a crises, independentemente do motivo que esteja
na sua origem. Normalmente, os efeitos dessas crises sdo duradouros e os impactos
negativos sdo tremendos, afetando as populacdes, o desenvolvimento econémico dos
territérios e a imagem dos destinos turisticos (Zhong et al., 2021).

No decurso da histéria mundial, contabilizam-se varios acontecimentos que deram origem
a grandes crises econdmicas, sociais € ambientais, cujas consequéncias afetaram direta
ou indiretamente o setor do turismo. O mais recente exemplo de uma crise mundial é o
da pandemia de Covid-19, que surgiu no final do ano 2019 e atingiu 0 seu expoente
méaximo em 2020. De acordo com os dados da Organizacdo Mundial de Turismo,
verificou-se uma quebra de 70% nas chegadas internacionais, s6 nos primeiros 8 meses
de 2020 (UNWTO, 2020). Para 0 mesmo periodo, estima-se que a pandemia tenha afetado
mais de 121 milhdes de empregos, criando uma grave crise econémica e social e tornando
fundamental a coordenacdo e colaboracdo internacional para o sobrevivéncia e
recuperacgéo do setor (WTTC, 2020).

Vo surgindo cada vez mais estudos sobre a pandemia de Covid-19 e os seus efeitos na
sociedade, em geral, e no setor do turismo, em particular. Seguem-se alguns exemplos,
como o trabalho de Jiang e Wen (2020) sobre os efeitos da pandemia na gestao hoteleira,
ja o foco de Pan et al. (2021) foi a indlstria dos cruzeiros, Spalding et al. (2021)
trabalharam no ambito do turismo de natureza, enquanto que Mréz (2021) optou pelo
estudo do impacto da Covid-19 nas peregrinac¢des e no turismo religioso. Contudo, no
que diz respeito as agéncias de viagens, os estudos internacionais ainda sdo escassos

(Huang et al., 2021) e no contexto portugués, eram inexistentes, a data do

desenvolvimento da presente investigagao.
Esta crise despoletou varias mudancas nos padrGes de consumo dos turistas e,
consequentemente, na estratégia de oferta de varias empresas (Toubes et al., 2021).

Muitos negdcios tiveram de se reinventar, diversificando a sua oferta original,
adicionando novos servigos e produtos e principalmente, fazendo uma grande
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aposta nas tecnologias e reforcando a sua presenca online. E esse o exemplo das
agéncias de viagens, que na impossibilidade de vender viagens, devido as
limitacGes a mobilidade e as imposicdes feitas pelos governos de varios paises,
tiveram de reforcar o seu papel enquanto elementos de apoio ao cliente,
resolvendo problemas relacionados com o cancelamento de viagens, reembolsos

e repatriamentos, entre outros.

O presente trabalho procura identificar, a partir das percecdes das agéncias de viagens e
turismo, as dimensdes associadas ao impacto da crise pandémica de Covid-19. O
instrumento de avaliacdo desenhado e implementado, contempla as varias dimensdes do
impacto da pandemia Covid-19 e permitirad as agéncias de viagens orientar a sua estratégia
e desenvolver as ferramentas necessarias para combater crises e diminuir os seus danos.
O artigo esta organizado da seguinte forma. Apds a introducdo, apresenta-se uma revisao
de literatura onde s&o desenvolvidos os temas das crises no setor do turismo e
posteriormente 0 impacto da crise pandémica Covid-19, em particular nas agéncias de
viagens. Posteriormente, € referida a metodologia utilizada, seguida da apresentacao e
discussdo de resultados. Por ultimo, sdo referidas as conclusdes do estudo, bem como as
principais limitacGes e sugestdes para trabalhos futuros.

2. Revisao de Literatura
2.1. Crises no setor no turismo

O conceito de crise esta associado a um evento que causa uma interrupcao e/ou mudanca
no estado pré-existente das coisas e pode ter diversas causas - naturais, politicas,
financeiras ou técnicas (Laws et al., 2007). As crises fazem-se sentir nos mais variados
setores da economia e sociedade, porém o turismo € particularmente vulneravel (Zhong
et al., 2021) e rapidamente afetado por fatores externos, tais como doencas infeciosas,
incidentes sociais e desastres naturais (Pforr, 2009).

Parsons (1996) identifica trés tipos de crises: 1) imediatas, quando ndo ha margem
temporal para pesquisar o problema e/ou preparar um plano de prevencdo da crise; 2)
emergentes, decorrem de forma mais lenta e podem ser travadas ou limitadas através de
acOes organizacionais; 3) sustentadas, sdo crises duradouras, que podem durar semanas,
meses ou anos.

Como sdo varias as crises que tém afetado o setor do turismo nas ultimas décadas, sdo
varios os autores que trabalharam a tematica, agrupando-as em diversas categorias.
Glaesser (2006) identifica seis possiveis causas para crises no turismo:
guerras/motins/revoltas, ambientais, doencas/epidemias, terrorismo/delinquéncia,
transportes e politico-econdmicas. Por sua vez, Henderson (2007) divide as crises no
turismo nos seguintes topicos: econdmicas, politicas, terrorismo, conflitos socioculturais,
ambientais, de salde, tecnoldgicas e comerciais. Hall (2010) faz o levantamento de vérias
crises que afetaram o turismo, desde 1974 até ao ano 2010, colocando-as nas seguintes
categorias: recessdo econdmica/crises financeiras, problemas com petréleo/energia,
problemas politicos, problemas de saude e desastres naturais/ambientais. Numa visdo
mais simplificada, Martens et al. (2016) classificam as crises de acordo com a sua
natureza, podendo ser naturais (associadas a desastres naturais ou outro tipo de eventos
naturais imprevisiveis) ou causadas por humanos (quando na sua origem estdo eventos
causados pelo Homem). Tendo em conta o tema desenvolvido nesta investigagéo, torna-
se claro que o tipo de crise aqui tratado é de origem humana, encaixando-se nas categorias
dos problemas de saude, doencas/epidemias.
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No decurso de uma crise ¢ comum a referéncia ao processo de gestdo de crises, que “¢
entendida como o conjunto de estratégias, processos e medidas que sdo planeadas e postas
em pratica para prevenir e lidar com a crise” (Glaesser, 2006, p.22). Esta capacidade de
lidar com a perturbacéo da normalidade e a competéncia para gerir crises e desastres deve
de ser uma competéncia central para os gestores dos destinos turisticos (Ritchie, 2004).

2.2. A crise Covid-19 e as agéncias de viagens

Em dezembro de 2019, na cidade chinesa de Wuhan, surgiram 0s primeiros casos de
infecdo pelo novo coronavirus (Covid-19). A répida propagagdo do virus, aliada ao
desconhecimento das suas causas, sintomas e efeitos e a elevada mortalidade associada,
fez com que em margo de 2020, a Organizacdo Mundial de Salde declarasse esta doenca
como uma pandemia global.

Foram vérias as medidas adotadas para conter a propagacao do virus, nomeadamente no
que diz respeito ao convivio social e a mobilidade. As restrigdes impostas nas viagens e
deslocag6es, bem como o fecho parcial ou total de paises, regides e empresas tiveram um
impacto significativo no setor do turismo, fazendo com que este seja um dos mais afetados
pela pandemia (Toubes et al., 2021).

Park et al. (2022) recordam que esta ndo € a primeira crise sanitaria que afeta a historia
mundial, alids s6 no século XXI ha registo de mais quatro pandemias/epidemias, para
além da pandemia de Covid-19, veja-se o caso das sindromes respiratérias agudas de
SARS (em 2002) e MERS (2012), a gripe suina/H1N1 (em 2009) e o surto de ébola (em
2014).

Durante um momento de crise, 0 comportamento dos viajantes sofre alteracdes, podendo
seguir uma de varias opcdes: cancelar ou adiar a viagem, visitar um destino alternativo
ou manter a viagem para o destino selecionado (Farmaki, 2021). E neste contexto que
importa referir o papel de um agente de viagens, uma vez que sao considerados uma
importante fonte de informacé&o no que diz respeito ao planeamento de viagens (Lovelock,
2004).

No seu artigo sobre a importancia dos operadores turisticos (um segmento turistico
fortemente associado as agéncias de viagens) na recuperacao de destinos atingidos por
crises, Cavlek (2002) refere que estes profissionais sdo 0s responsaveis por todos 0s
aspetos do contrato com o cliente e que caso surja algum problema durante a experiéncia
turistica sdo eles que tém de o solucionar. Por esse motivo, € natural que os agentes de
viagens “tomem certas medidas para garantir a seguranga dos seus clientes durante a
viagem e durante as férias, tentando diminuir os riscos de seguranca que 0s seus clientes
possam enfrentar” (Cavlek, 2002, p. 480).

Gracas aos impactos diretos da pandemia, no setor das viagens, os profissionais das
agéncias de viagens tiveram um papel preponderante na ajuda aos viajantes, cancelando
reservas, emitindo pedidos de reembolso e acima de tudo auxiliando nos processos de
repatriamento. Estas e outras acdes fizeram com que uma profissdo que aparentemente
estava em declinio (devido a facilidade na compra de viagens online, sem necessidade de
intermediarios), ganhasse uma nova dinamica (Murphy, 2021).

Numa tentativa de ajudar as agéncias de viagens e os seus colaboradores a lidar com
futuras crises, este trabalho pretende desenvolver um instrumento de medida das varias
dimens6es do impacto da crise pandémica Covid-19, a partir das percecdes dos agentes
de viagens. Este instrumento permitird as agéncias conhecer os varios efeitos desta crise,
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desenvolvendo estratégias e medidas que permitam encarar, no futuro, desafios
semelhantes ao da pandemia Covid-19, caracterizada por medo, ansiedade e muita
incerteza.

3. Metodologia

O foco deste estudo séo as agéncias de viagens, localizadas na regido Centro de Portugal.
Com base no Registo Nacional de Agéncias de Viagens e Turismo e na informacéo
recolhida junto da entidade Turismo Centro de Portugal, foram identificadas 318 agéncias
de viagens nos distritos de Aveiro, Coimbra, Castelo Branco, Leiria, Guarda e Viseu.

A recolha de informacdo foi feita através do método de inquérito por questionario. O
inquérito foi enviado as 318 agéncias de viagens da Regido Centro de Portugal. Os dados
de contacto das agéncias de viagens foram obtidos no Registo Nacional de Agéncias de
Viagens e Turismo.

Os inquéritos foram realizados entre os meses de abril e agosto de 2021, exclusivamente
de forma online, através de um convite enviado por e-mail. Foram obtidas 68 respostas
validas.

O instrumento de pesquisa foi criado a partir de uma revisdo de literatura sobre as crises
no setor do turismo e 0s seus principais impactos. Todas as escalas utilizadas foram
previamente testadas.

Para melhorar o conteldo e a clareza do questionério, foi realizado um pré-teste a uma
amostra de 10 agentes de viagens. Os resultados contribuiram para o refinamento do texto
de algumas questdes.

Com o intuito de conhecer a opinido das agéncias de viagens acerca do impacto da crise
pandémica Covid-19, foram realizadas 20 perguntas, adaptadas de Pappas (2021),
Loannides e Gyimdthy (2020) e Gretzel et al. (2020), com opcao de resposta fechada,
numa escala de tipo Likert de 5 pontos, de 1-discordo totalmente a 5-concordo totalmente
(Tabela 1). O tratamento da informacdo foi feito recorrendo ao software de anélise
estatistica Statistical Package for The Social Sciences (SPSS) - versao 26.

4. Resultados
4.1. Caraterizacao dos inquiridos e das agéncias de viagens

A maioria dos respondentes é diretor de agéncias de viagens (48,5%), estando no cargo,
em média, ha 11 anos. Os distritos onde se obtiveram mais respostas aos questionarios
foram os distritos de Coimbra (25%), Leiria e Viseu (ambos com 23,5%) e Aveiro
(19,1%). Em relacéo ao nimero de anos no mercado, 20,6% das agéncias de viagens estéo
no mercado ha menos de 5 anos, 16,2% entre 6 a 10 anos, 16,2% entre 11 a 15 anos,
17,6% operam entre 16 a 20 anos, 11,8%, tém entre 21 a 30 anos e 17,6% estdo no
mercado ha mais de 30 anos.

4.2. Analise das dimensdes

Procedeu-se a andlise descritiva para verificar quais os impactos da crise pandémica mais
valorizados pelos agentes de viagens.
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Tabela 1. Analise descritiva da variavel impacto da crise Covid-19

. DESVIO
ATRIBUTOS MEDIA PADRAO

/A Covid-19 tornou-nos numa organizagao com mais medo. 3,24 1,373
/A Covid-19 aumentou 0 nosso nivel de ansiedade. 4,03 1,119
/A Covid-19 fez-nos reconsiderar a forma de trabalhar. 4,09 0,973
/A Covid-19 preocupou mais os empregados mais velhos do que os mais 2,50 1.264
novos.
/A Covid-19 mudou os padrdes de investimento da agéncia. 4,00 1,120
A ACo.\/ld-19 aumentou a vulnerabilidade dos postos de trabalho na 3,87 1,257
agéncia.
/A Covid-19 ird afetar substancialmente as nossas receitas no futuro. 4,29 0,978
/A Covid-19 afetou-nos mais do que a crise da Troika. 4,54 0,888
A Cov[d-19 alterou mais 0s nossos padrdes de investimento do que a crise 4,34 0,087
da Troika.
/A Covid-19 afetou mais o nosso trabalho do que a crise da Troika. 4,56 0,887
/A Covid-19 sera devastadora para a nossa agéncia. 3,50 1,126
/A Covid-19 terd efeitos devastadores na economia nacional. 4,38 0,864
/A Covid-19 afetara de forma marcante a selecdo de destinos para as férias 492 0.975
nos préximos anos. ’ '
/A Covid-19 afetard a decisdo do cliente em ir de férias em 2021. 4,49 0,837
,:;uiowd-lQ afetara a decisdo do cliente em ir de férias nos préximos 3,85 1123
/A Covid-19 comparativamente com a crise da Troika, tera um impacto

: : x . . 4,24 1,081
maior na intencdo do cliente em fazer férias.
/A hotelaria, agéncias de viagens e outros fornecedores de servicos devem

p . . . 4,50 0,702

manter contato continuo, partilhar conhecimento e colaborar entre si.
O Turismo de Portugal deve colaborar com outras institui¢fes de turismo
global, para ajudar o setor do turismo a preparar-se e responder as 4,41 0,717
emergéncias de salde globais.
Os recursos humanos do setor do turismo devem ter formacdo para
responder adequadamente aos turistas, evitando incertezas e riscos no| 4,41 0,696
po6s-Covid-19.
Os canais de comunicacdo devem manter uma relacdo aberta entre 0s
agentes do turismo e as autoridades de saude, no @mbito de uma estratégia| 4,24 0,794
proativa.

Fonte: Elaboracéo propria

De acordo com a Tabela 1, o atributo com maior média, de 4,56, foi “A Covid-19 afetou-
nos mais o nosso trabalho do que a crise da Troika.”. De seguida, com uma média de 4,54,
foi “A Covid-19 afetou mais 0 nosso trabalho do que a crise da Troika”. Depois surge “A
hotelaria, agéncias de viagens e outros fornecedores de servicos devem manter contacto
continuo, partilhar conhecimento e colaborar entre si”’, com uma média de 4,50, e “A
Covid-19 afetara a decisdo do cliente em ir de férias em 2021, com uma média de 4,49.

A determinacdo dos fatores comuns ou dimensdes para 0 impacto da crise pandémica, foi
realizada com base na analise fatorial de componentes principais. Para conhecer a
validade da aplicacdo da analise fatorial foram realizados os testes de Kaiser-Meyer-Olkin
e de esfericidade de Bartlett.
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Tabela 2. Testes de KMO e Bartlett para a variavel impacto da crise Covid-19
TESTE DE KMO E BARTLETT

Kaiser-Meyer-Olkin Measure de adequacao de amostragem 0,689

Aprox. Qui-Quadrado 711,992
Teste de esfericidade de Bartlett | gl 190
Sig. 0,000
Fonte: Elaboracéo propria

O Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) ¢ uma medida de homogeneidade, que varia entre zero e
um, e que compara as correlagdes de ordem zero com as correlagdes parciais que se
verificam entre as variaveis. Na tabela 2, o teste KMO apresenta um valor de 0,689 o que
demonstra a homogeneidade das variaveis (Pestana & Gageiro, 2014).

Por sua vez, o teste da esfericidade de Bartlett, verifica a hipotese de a matriz de
correlacGes ser a matriz da identidade, com determinante é igual a 1 (Pestana & Gageiro,
2014). Na tabela 2, o teste de esfericidade de Bartlett, com um nivel de significancia de
0,000, permite rejeitar a hipotese nula, indicando a existéncia de correlacdo entre as
variaveis.

Com o intuito de encontrar um conjunto de dimensdes ou fatores que reflita o que os 20
atributos iniciais partilham em comum, realizou-se a analise fatorial, utilizando o critério
de Kaiser, onde se escolhem fatores com uma variancia explicada superior a 1. Foram
obtidas 6 principais componentes, que explicam 28,60%, 13,37%, 10,78%, 8,78%, 7,7%
e 5,10% da variancia, respetivamente. As 6 componentes explicam 73,68% da variancia
total.

Os resultados da rotacdo ortogonal, através da rotacdo Varimax, confirmaram a existéncia
de 6 dimensdes ndo correlacionadas entre si. Para avaliar a fiabilidade dessas dimensoes
foi feita a analise da consisténcia interna utilizando o Alfa de Cronbach.

Tabela 3. Dimensoes, itens e coeficientes Alfa de Cronbach para a variavel impacto da crise
Covid-19

DIMENSOES ITENS

ALFA DE
CRONBACH

/A hotelaria, agéncias de viagens e outros fornecedores de servigos
devem manter contato continuo, partilhar conhecimento e colaborar
entre si.

O Turismo de Portugal deve colaborar com outras instituices de
turismo global, para ajudar o setor do turismo a preparar-se e
responder as emergéncias de saude globais.

Os recursos humanos do setor do turismo devem ter formagéo para
responder adequadamente aos turistas, evitando incertezas e riscos
no pds-Covid-19.

Os canais de comunicagdo devem manter uma relacdo aberta entre 0s
agentes do turismo e as autoridades de satde, no &mbito de uma
estratégia proativa.

/A Covid-19 afetou-nos mais do que a crise da Troika.

Dimenséo 2: |A Covid-19 alterou mais 0s nossos padrdes de investimento do que a

econémica crise da Troika.

/A Covid-19 afetou mais 0 nosso trabalho do gue a crise da Troika.

/A Covid-19 afetara de forma marcante a selegdo de destinos para as
férias nos proximos anos. 0,782

/A Covid-19 afetard a decisdo do cliente em ir de férias em 2021.

Dimenséao 1:
trabalho
em rede

0,707

0,650

Dimenséao 3:
procura
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/A Covid-19 afetara a decisdo do cliente em ir de férias nos proximos
anos.

/A Covid-19 comparativamente com a crise da Troika, tera um impacto
maior na intenc¢do do cliente em fazer férias.

/A Covid-19 ird afetar substancialmente as nossas receitas no futuro.

/A Covid-19 sera devastadora para a nossa agéncia. 0,905

/A Covid-19 terd efeitos devastadores na economia nacional.

/A Covid-19 tornou-nos huma organizacdo com mais medo.

/A Covid-19 aumentou o nosso nivel de ansiedade. 0,790

/A Covid-19 fez-nos reconsiderar a forma de trabalhar.

/A Covid-19 preocupou mais os empregados mais velhos do que 0s
mais novos.

/A Covid-19 mudou os padrdes de investimento da agéncia. 0,897

/A Covid-19 aumentou a vulnerabilidade dos postos de trabalho na
agéncia.

Dimensédo 4:
financeira

Dimensao 5:
psicol6gica

Dimensédo 6:
carreira

Fonte: Elaboracéo propria

Os valores obtidos na Tabela 3 permitem concluir que a dimensdo 4 tem muito boa
consisténcia interna, a dimensao 6 tem uma boa consisténcia interna, as dimensdes 1, 3 e
5 tém uma razoavel consisténcia interna e a dimensao 2 tem uma fraca consisténcia
(Pestana & Gageiro, 2014).

5. Discussao e Conclusoes

Este trabalho de investigacdo teve origem num processo de revisao de literatura sobre as
crises no setor do turismo e os seus principais impactos. Ainda que a pandemia Covid-19
seja o foco deste estudo, ha outras situagdes de crise que afetaram e continuarao a afetar
o setor do turismo, tais como as catastrofes naturais, terrorismo, ou outras doengas
infeciosas.

O presente estudo analisa os efeitos da crise pandémica Covid-19 na perspetiva das
agéncias de viagens e de turismo, um setor pouco investigado. A identificacdo das
dimensdes que definem o impacto da crise Covid-19, a partir das perce¢des das agéncias
de viagens, ¢ fundamental para a reflexdo da estratégia e para a obten¢ao da diferenciagao
das agéncias de viagens da regido Centro de Portugal. O feedback fornecido por estas
empresas ¢ um aspeto indispensavel ao desenvolvimento de novos produtos turisticos e
deve de ser utilizado para melhorar os servicos prestados, satisfazendo, simultaneamente,
os objetivos das agéncias e as expectativas dos seus clientes.

Os resultados mostram que o impacto da crise Covid-19 pode medir-se através de seis
dimensdes: psicologica, carreira, contabilistica, econdmica, procura e trabalho em rede.
Assim, o impacto da Covid-19 deixa de ser entendido como um conceito geral e passa a
ser percebido como um conjunto de seis fatores especificos.

A dimensao psicologica esta relacionada com o medo, a ansiedade e a forma de trabalhar.
A dimensao carreira baseia-se na vulnerabilidade dos postos de trabalho e na inseguranga
quanto ao futuro, sobretudo por parte dos colaboradores mais velhos. A dimensdo
contabilistica tem a ver com a preocupagao da agéncia com as receitas no futuro, pois
caso ndo haja vendas, ndo se conseguem os fundos suficientes para pagar as despesas
correntes. A dimensdo econdmica baseia-se no sentimento de crise € na consequente
alteracdo dos padrdes de investimento da agéncia de viagens. A dimensdo procura esta
relacionada com a forma como a pandemia ir4 afetar a decisdo de ir de férias e a sele¢ao
do proprio destino de férias. Por ultimo, a dimensdo trabalho em rede remete para o
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contacto continuo, para a partilha de conhecimentos e para a colaboracao em rede dos
diversos setores do turismo e as autoridades de saude.

Do ponto de vista psicologico, considera-se que as agéncias devem promover a formagao
continua, nomeadamente no que diz respeito a atendimento online ou a protocolos de
atendimento presencial. Desta forma, os colaboradores desenvolvem capacidades que
lhes permitem lidar com a perturbacao da normalidade, reduzindo o medo e a ansiedade
(Ritchie, 2004).

Adicionalmente, as agéncias devem promover o desenvolvimento de novas
competéncias, designadamente em fungdes especificas, de modo que todos os seus
colaboradores consigam desempenhar eficientemente essa fungdo. Os agentes de viagens
devem possuir as ferramentas e equipamentos atualizados para trabalhar a partir de casa,
dado que, apesar de estarmos numa fase mais calma da pandemia e da elevada taxa de
vacinagdo contra a Covid-19, continua a existir incerteza ¢ podem aparecer novas
variantes do coronavirus.

Do ponto de vista contabilistico e econdmico, a pandemia trouxe impactos negativos para
a maioria das empresas devido a quebra das vendas e a diminui¢do do volume de
negocios. Neste contexto, as agéncias de viagens foram um dos segmentos turisticos mais
penalizados. E, por isso, fundamental o apoio governamental, através de instrumentos
financeiros que permitam responder as necessidades de fundo de maneio e assegurar o
funcionamento normal das agéncias de viagens.

Relativamente a procura, considera-se que os agentes de viagens devem continuar a
desenvolver uma relacdo proxima com os seus clientes, fornecendo apoio e
aconselhamento. Muitos usudrios continuam a preferir reservar as suas viagens atraveés
das agéncias devido a qualidade dos servigos e a confianca transmitida por estas empresas
(Meireles, 2017).

As agéncias de viagens oferecem um servico unico e adaptado as preferéncias dos seus
clientes. Os individuos procuram, cada vez mais, disfrutar de experiéncias unicas,
singulares, personalizadas e auténticas. Estas experiéncias englobam viagens, férias,
atividades de lazer, idas a concertos, museus, exposi¢des, pecas de teatro, entre outras
atividades que possam criar prazer ao individuo. Quando se adquirem bens
experienciaveis, estes causam uma felicidade mais duradoura (Kumar et al., 2014).

A percegao do risco de um destino turistico € outra varidvel a ter em conta pelo agente de
viagens. Quando um individuo viaja, procura um destino onde possa alcangar os seus
objetivos com o minimo de distirbios e ameagas a sua seguranca (Seabra et al., 2013). O
agente de viagens deve ajudar o potencial cliente a tomar decisdes, garantindo a sua
seguran¢a bem como a identidade do ambiente turistico (Martins, 2011).

O conceito de trabalho em rede baseia-se na premissa de que as agéncias de viagens e
turismo sdo empresas comerciais € atuam como intermediarios entre o turista e a oferta
turistica existente. Isto implica a colaboragdo com empresas de transportes, hotelaria,
servicos de restauracdo, locais de entretenimento, seguros de viagem, documentacdo de
viagem e pacotes turisticos. O contacto continuo, a colabora¢do em rede e a partilha de
conhecimentos contribuem para a integracdo das empresas e o desenvolvimento de
formas sustentaveis e complementares de turismo (Félix et al., 2020).

Por ultimo, recomenda-se as agéncias de viagens a realiza¢do de melhorias significativas
nos seus sites € nas suas redes sociais, nomeadamente Facebook e Instagram pois a
presenca online €, atualmente, imprescindivel. Estes instrumentos podem ainda ser
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utilizados para a divulga¢dao de campanhas de marketing diversificadas, campanhas de
vendas antecipadas com descontos e o envio de newsletters regularmente aos seus clientes
contendo promogdes atualizadas.

6. Limitacoes e sugestoes para trabalhos futuros

A primeira das limitagdes apresentadas para a presente investigacdo tem a ver com a
situagdo pandémica vivida durante a fase de recolha de dados. Foi notoria a falta de
respostas devido ao facto de grande parte das agéncias de viagens estar em situacao de
layoff ou com funcionarios em regime de teletrabalho.

Outra limitagdo estd associada ao campo de incidéncia. O estudo incidiu sobre a regiao
Centro de Portugal. Isto implica que os resultados obtidos tenham um carécter restritivo,
sendo limitados as agéncias de viagens localizadas nos distritos de Aveiro, Castelo
Branco, Coimbra, Leiria, Guarda e Viseu. Sugere-se, por isso, alargar o estudo a outras
regidoes do pais, analisando outras agéncias de viagens. Seria interessante analisar os
impactos da pandemia Covid-19 nas agéncias de viagens de outras regides e verificar se
as dimensdes do impacto da pandemia Covid-19 sdo as mesmas ou se ha diferengas para
as varias regides do nosso pais.

Também se sugere a analise do impacto da Covid-19 noutras areas do setor do turismo,
nomeadamente em empresas de alojamento turistico, restauragdo, animagdo turistica,
transportes (empresas de rent a car ¢ empresas de transferes) ou ainda, em atragdes
turisticas, como museus € monumentos.
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