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Resumo 
 
Como atividade multissetorial e responsável por uma das principais fontes de renda de alguns destinos, o 
turismo impacta o Produto Interno Bruto (PIB) das localidades em que se desenvolve. Por esse aspecto, 
pode ser considerado um fenômeno econômico, social e ambiental. As agências de viagens, enquanto 
intermediárias na prestação de serviços, podem articular-se de forma a garantir a sua sustentabilidade 
econômica e por consequência contribuir também para a sustentabilidade econômica dos destinos. Na 
atualidade muitas agências sofrem concorrência desleal até mesmo de seus próprios fornecedores, quando 
esses atendem o consumidor final através de suas páginas web. Em busca da sustentabilidade econômica, 
as empresas procuram se adaptar à nova realidade buscando a melhoria na prestação de seus serviços. 
Para a sustentabilidade econômica, é importante que as agências busquem processos de inovação, para 
que sigam desempenhando uma atividade lucrativa, que movimenta recursos financeiros ao redor do 
mundo. Para isso, são necessárias informações e diretrizes que possam nortear as ações delas. Diante do 
exposto o objetivo da pesquisa é apresentar elementos contributivos para a sustentabilidade econômica 
das agências de viagens em Luanda (Angola), a partir da perspectiva dos seus clientes. Como metodologia 
da pesquisa se classifica como exploratória com abordagem qualitativa e análise de discurso. Com base 
nas abordagens teóricas, devidamente articuladas com o objetivo da pesquisa, realizou-se a coleta de 
dados através de grupo focal. O grupo focal foi realizado com clientes de diferentes agências de viagem, 
que utilizam os serviços pelo menos três vezes ao ano. Participaram do grupo cidadãos nacionais e 
estrangeiros. Os dados coletados foram interpretados através de análise do discurso. Como principais 
achados dos elementos contributivos para a sustentabilidade econômica os clientes, participantes do grupo 
focal, apontaram para a importância da qualidade no atendimento, do foco no cliente, do diferencial da 
oferta, do suporte, da agilidade e da melhoria da comunicação. Estes são alguns dos elementos 
contributivos que podem aprimorar, se contemplados pelas agências de viagens, a sustentabilidade 
econômica delas.  
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