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Resumo 
 

As transformações sofridas pelas agências de turismo, ao longo das últimas décadas, fizeram com que as 
formas de trabalho destes profissionais fossem se alterando, consequentemente. Nos últimos anos, com o 
cenário da pandemia de COVID-19, muitas empresas realizaram diversas movimentações em seus quadros 
de funcionários, reestruturam seus processos e formas de atender aos seus clientes, bem como gerir os seus 
funcionários. Por isso, verificou-se a necessidade de estudar os fenômenos que cercam a rotatividade de 
funcionários, ou turnover nestas organizações, visto que pouco se tem informação sobre este assunto, dentro 
da área de estudo das agências de turismo, no Brasil. O objeto de estudo foram as agências de turismo, 
vinculadas à Associação Brasileira de Operadoras de Turismo (BRAZTOA), entidade privada, sem fins 
lucrativos, focada em valorizar a atuação das empresas do segmento de operação de viagens, assim 
estabelece-se como objetivo: compreender os fatores determinantes para o turnover nestas organizações. Para 
tanto, foi elaborado um questionário com perguntas fechadas e abertas, destinados aos gestores gerais e de 
recursos humanos, destas agências. Para a análise de resultados, foi determinada a técnica de análise temática, 
que permitiu a criação de dois temas de análise, para avaliação dos resultados. Como principais resultados, 
foi possível compreender que, para alguns gestores, as características e interesses de jovens em início de 
carreira é um dos pontos de atenção para as ações de motivação e diminuição da rotatividade, bem como no 
alinhamento de expectativas em relação ao trabalho. Também foi indicado um considerável percentual de 
funcionários atuando em regime de prestação de serviços (pessoa jurídica), fato que merece novas 
investigações para detectar consequências desta forma de vínculo de trabalho. Como um dos principais 
fatores de rotatividade de funcionários, apareceram itens como o baixo valor e consequentemente a frustração 
com os salários pagos no setor; pouca possibilidade de crescimento nas agências; alto nível de estresse; além 
de afastamentos por questões de ordem psicológica, como a síndrome de Burnout, por exemplo. Outros 
fatores presentes nas respostas dos 27 gestores que participaram da pesquisa, foi a oferta de salário maior em 
empresas concorrência, a baixa qualificação de profissionais do mercado, constituindo-se em um dos 
principais desafios na gestão de recursos humanos em agências de turismo, além de empresas com gestão 
autoritária e ambiente funcionais sem estrutura física adequada. Como principais conclusões, entende-se que 
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a própria BRAZTOA, pode contribuir para a diminuição dos índices de rotatividade em agências de turismo 
associadas, promovendo ações para que gestores entendam as vantagens de valorizar seus funcionários como 
capital humano, oferecendo salários justos e buscando concentrar mais esforços em ações de gestão de 
pessoas para que contem com profissionais de recursos humanos preparados para montar planos de carreira 
e processos contínuos de seleção e treinamento. 
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