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DE AGENTE DE VIAGEM A CONSULTOR EM TURISMO PARAATENDER O
CONSUMIDOR INTERNAUTA

Elaine G. B. da Silva®

Esta pesquisa descritiva teve por objetivo analisar o atendimento ao cliente nas
empresas de turismo pelos agentes de viagens com o advento do fendmeno da
tecnologia da informacdo nas midias sociais, a internet, que vem promovendo mudancas
no consumidor. De modo qualitativo, abarcou pesquisa bibliografica e exploratéria.
Foram entrevistados 30 profissionais agentes de viagem que estdo a0 menos cinco anos
exercendo a funcdo no mercado. Estas se deram no municipio de Niter6i/RJ, em cinco
agéncias de viagens localizadas no centro e na zona sul. Para nortear as entrevistas e
coletar informacGes foi elaborado um questionario semiestruturado de 10 perguntas.
Segundo Biz e Cereta (2008), a tecnologia de informacdo gerou beneficios para o
turismo: aceleracdo nos processos de rotina; automacao de processos que ndo geram
valor; servicos customizados para cada demanda; informacéo em tempo real; e aumento
da capacidade de andlise por parte do turista. Assim, compreender a ferramenta internet
para um consumidor mais exigente, questionador e conhecedor do destino que deseja
visitar fez com que profissionais procurassem maior capacitacdo, se tornando um
consultor de turismo que presta servicos de informacéo e atendimento diferenciado. O
consumidor internauta expfe suas preferéncias e expectativas mediante o destino ou
produto a ser adquirido. Resultante desta pesquisa, concluiu que o profissional que antes
atendia o cliente com maiores caracteristicas de um vendedor de um produto necessitou
se aprimorar, se adaptar com mais qualificacdo, buscando maiores saberes sobre os
destinos e produtos turisticos e houve a necessidade de customizar, ou seja criar um
atendimento personalizado para estes novos consumidores que tém a internet como guia
que o auxilia na escolha, critica e analise sobre 0 que comprar e que ao adentrar a
agéncia se posiciona de modo decidido sobre o fazer no seu lazer e viagens. Este novo
agente de viagens, consultor em Turismo precisa oferecer acesso imediato as
informacdes com profundidade de conhecimento e possuir expertise na hospitalidade
comercial.
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