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Resumo

Este projeto visa melhorar o atendimento oferecido aos visitantes institucionais dos
Apartamento de Transito da Universidade de Brasiliatanto na parte de recepcéo quanto
no acolhimento. Parte do principio que para obter éxito tem que ser feito algumas
reformas nas estruturas e oferecer cursos aos colaboradores na arte do bem receber e
servir, além de contratar alguns profissionais da area de hotelaria.

A pesquisa realizada para fundamentacdo da proposta buscou dentre colaboradores,
visitantes e comunidade informagdes relevantes sobre a atual situacdo da DMAT para
embasar as propostas de solugdo. Utilizando a Matriz de Classificagdo dos Meios de

Hospedagem e pesquisa bibliogréfica chegou-se ao desenho do projeto.

Palavras—chaves. hospitalidade, servicos e qualificacéo
VIl



ABSTRACT

This project aims to improve the attendance offered to the institucional visitors of the

Apartments of Transit of the University of Brasilia, as much in the part of reception how
much in the shelter. Part of the principle that steps getting success has that to be made
some reforms in the structures and to offer courses to the collaborators in the art of the
good to receive and to serve, beyond contracting some professionals of in the area of
hotelaria. The research carried through for recital of the proposal searched among
collaborators, visitors and community excellent information on the current situation of
the DMAT to base the solution proposals. Using the Matrix of Classification of the
Ways of Lodging and bibliographical research it was arrived the drawing of the project.

KEY S WORDS: hospitality, services and qualification
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1. APRESENTACAO DO PROJETO

Tendo em vista uma preocupacdo por parte da sociedade mundia e dos féruns nos
guais sdo debatidos e discutidos assuntos e questdes que caracterizam a sustentabilidade,
observase que as ingtituicdes e a sociedade estdo dispostas a contribuir e criar mecanismos e
solucdes vidveis para todas as comunidades mundiais sem distin¢cdo de classe econbémica,
politicae social. A partir dessa premissa, € fundamental que haja e responsabilidade de todos
os envolvidos na discussdo desse tema para que encontrem solucbes mais objetivas e

eficientes que possam ser incluidas na pauta de cada integrante que vier participar desse
debate.

Observa-se que agumas empresas (bancos, hotéis e outras), organizacdes
governamentais, e universidades ja criaram procedimentos e processos incluindo mudancas
nos seus regimentos, como também préaticas ambientais, sociais, econdmicas, culturais e

politicas.

Uma vez que existe essa tendéncia desse novo desafio langado para toda a sociedade
mundial ndo esquecendo que ha o cenario de um mundo globalizado com mudancas cada vez
mais aceleradas € notdrio que haja um envolvimento total dos governos em se comprometer

com todas as mudangas e propostas que estdo sendo discutidas e acordadas.

Detectada essa consciéncia com as preocupagdes que envolvem o meio ambiente e sua
preservacdo, a proposta desse projeto tem a finalidade de envolver a Universidade de Brasilia,
gue possui em seu campus instalagdes de hospitalidade focadas para um publico caracterizado
como visitantes de interesse ingtitucional da &rea académica nacional e internacional. Além
dessa preocupacdo ambiental, a proposta € fundamentada também em outras questdes tais
como: oferecer melhores condi¢des de hospitalidade com atendimento de exceléncia para seus
héspedes, visando a reducéo de gastos e contencéo de despesas com consumo de energia e
&gua, reciclagem da coleta do lixo, educacéo e orientacdo sobre questfes ambientais, 0 que
sugere assim que sgjam revistos e substituidos os equipamentos hidraulicos e elétricos por
outros egui pamentos com uma tecnologia mais apropriada e eficiente, resultando uma melhor

reducdo nos seus gastos.



Outro ponto fundamental desse projeto € aertar a Universidade de Brasilia para que se
torne um exemplo para com as outras universidades, uma vez que seriam iniciados processos

e procedimentos com agdes pautadas nas questdes sustentaveis.

O investimento previsto para o projeto é de R$ 68.500,00 (sessenta e oito mil e
guinhentos reais) o qual sera orcado pela Fundacdo Universidade de Brasilia. Os recursos
serdo aocados na reforma dos apartamentos, aquisicdo de equipamentos e utensilios
alinhados com as normas e agles sustentaveis necessarias para o funcionamento da Diviséo de

Manutencdo dos A partamentos de Transito- DMAT.

No final desse projeto é apresentada uma planilha de custos onde esto incluidos os
custos estimados para os gastos com as reformas, despesas que envolvem o setor do DMAT,
que possui 30 Unidades de Habitagdo (UH), com 48 leitos, com uma di&ria R$ 15,00 (quinze
reais) por hospede.

1.1 Justificativa

Em funcdo da Universidade de Brasilia (DF) ser a pioneira na area de educacéo na Capital
do Pais e ser uma referéncia nacional no ambito educacional com consolidagdo nos meios
académicos, é reconhecidatambém como a primeira universidade federal do pais a assumir o
seu papel na luta por um projeto de combate ao racismo e a exclusdo social e adotar um
sistema de cotas para negros e inclusdo de indios para acesso a uma formagao superior.

As estatisticas comprovam que houve um incremento de vérios cursos de graduacOes,
especializacOes, mestrados e doutorados na Universidade de Brasilia. Os cursos oferecidos
sdo referéncia nacional e internacional em fungdo da qualidade que sdo estruturados e

projetados.

Outra questéo fundamental foi a criagdo do Centro de Exceléncia de Turismo criado e
apoiado pela Fundacdo da Universidade de Brasilia, onde estdo varios cursos com
especializago nas &reas de turismo, gastronomia, ecoturismo, hotelaria, alem de outros cursos
direcionados para as questfes ambientais, sociais, econdmicas e sustentaveis, 0s quais relinem

professores com elevada qualificagéo e profissionais que tém como premissa formar e orientar



pessoas interessadas visando a uma especializacdo e capacitacdo com melhor qualificacéo
para atuarem em um mercado de trabalho cada vez mais exigente.

Para facilitar o intercambio na area de conhecimento a Universidade de Brasilia
disponibiliza seus Apartamentos de Transito por intermédio da Divisdo de Manutengdo de
Apartamentos e Transitos — DMAT localizado na quarta prumada do bloco G com a
finalidade de acolher um determinado publico envolvido no meio académico, tais como:
professores, pesquisadores e pal estrantes reconhecidos naciona e internacional mente.

Com as alteracOes previstas neste projeto, a DMAT tera como missdo o acolhimento
com servigo de qualidade, a gestéo de exceléncia e com responsabilidade ambiental, social e

econdmica, condizente com o nivel da Universidade de Brasilia.



2. REFERENCIAL TEORICO
2.1 Hospitalidade

O termo hospitalidade vem do latim e mantém até hoje o sentido original que serve
para designar o bom tratamento oferecido a alguém. Hospitalidade significa ato de hospedar

com satisfacdo e prazer.

Para Dencker e Bueno (2003p.19) enquanto modelo de pratica cultural, a hospitalidade

envolve:

Recepcionar ou receber pessoas — nada representa melhor a hospitalidade que o ato de
acolher pessoas que batem a porta; a hospitalidade, antes de se tornar um gesto da vida
social, constitui um ritual da vida privada:

Hospedar — ainda que a no¢édo de hospitalidade ndo envolva necessariamente o ato de
proporcionar pousada ou abrigo aos visitantes, ndo ha como deixar de incluir nessa
categoria o calor humano dedicado a alguém sob a forma da oferta de um teto ou ao
menos de afeto, de seguranca, ainda que por alguns momentos.

Alimentar - em algumas culturas, a oferta de alimento delimita e concretiza o ato da
hospitalidade, ainda que esse alimento seja simbdlico, sob a forma de um copo com
agua ou do pao que se reparte em algumas culturas.

Entreter — ainda que todos os dicionarios restrinjam a nogédo de hospitalidade ao leito e
ao alimento, é obvio que receber pessoas implica entreté-las de alguma forma e, por
algum tempo, proporcionar-lhes momentos agradavei s e marcantes do momento vivido.

A Hospitalidade, segundo Dencker e Bueno (2003p.19), do ponto de vista analitico-
operacional, pode ser definida como o ato humano exercido em contexto doméstico, publico
ou profissional, de recepcionar, hospedar, aimentar e entreter pessoas temporariamente
deslocadas de seu habitat”.

Deste modo, verifica-se que o termo hospitalidade esta ligado a atividade turistica e
hoteleira e que ambas promovem a arte do bem receber. Muitas associacOes ligadas a
hotelaria consideram a combinagdo do turismo e da hotelaria uma Unica grande “industria”’
denominada Hospitalidade.

A hospitalidade possui cardter coletivo ou comercial. Quando apresenta o carater
comercial, esta se refere a organizagOes estruturadas para prestar servigos de recepcao,

acolhimento e alojamento de pessoas, 0 que caracteriza as empresas hoteleiras.

De acordo com Dencker e Bueno (2003), é indispensavel que as organizacfes que
acolhem o visitante estejam conscientes da importancia do seu papel e que busguem
continuamente sua capacitacdo, qualificagdo e adequacdo a fim de prestarem servicos
compativeis com a necessidade dos clientes. Assim estara, compativel com os conceitos de
Hospitalidade, agregando valor ao tratamento dispensado as pessoas que devem ser bem
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recebidas em ingtitui¢bes, tornando os meios de hospedagem compativeis com o0s conceitos de
Hospitalidade.

2.2 Hotelaria

Segundo Campos e Goncalves (1998) a atividade de hotelaria teve origem a partir da
necessidade dos vigjantes de procurar abrigo, acolhimento, apoio e alimentacéo durante suas
viagens, fazendo surgir os espacos destinados a hospedagem.

A palavra hospedagem vem do latim e significa a disponibilidade de aposentos
destinados aos vigjantes ou hospedes. A primeira hospedagem surgiu na Grécia antiga nas
realizacOes dos jogos no santuario de Olimpia alguns séculos antes da era cristd. Naguela
época foram construidos estadios, pddios e também uma hospedaria com cerca dez mil metros

guadrados com o objetivo de abrigar os visitantes.

A evolucdo da hotelaria sofreu influéncia ndo so dos gregos mas também dos romanos
gue ao construir estradas geraram a expansao das viagens fazendo surgir os abrigos para os
vigantes. Nessa época de intrigas politicas e intensa luta pelo poder, os magistrados
mantinham essas hospedarias sob vigilancia, ja que civis e militares, aém dos funcionérios
dos correios, ali se hospedavam. 1sso levava as autoridades a colocarem os donos de pousadas
em sua folha de pagamento, para que eles relatassem tudo gque ouvissem dos seus hospedes. A
lei obrigava os hoteleiros a manter vigiliaa noite, visando a seguranca dos hospedes, de guem
era obrigat6rio anotar os nomes, a procedéncia e a nacionalidade. Esse panorama continuou
inalterado por muito tempo. No fina do século XIX, tendo os hdspedes se tornado mais

exigentes, surgiram os hotéis de grande luxo.

No Brasil, em razdo de sua enorme diversidade geografica é possivel uma exploracéo
turistica variada que atrai cada vez mais turista de todas as procedéncias. Isto gera uma
influéncia nos padrbes da oferta de hospedagem. As instalagbes que encontramos em cada
uma das regides apresentam caracteristicas diferenciadas que vao desde a simples hospedaria
até os hotéis de luxo. Ou sgja, os modelos de empreendimentos que se destinam a
hospedagem variam bastante, podendo ser divididos e classificados em diversos tipos,
segundo critérios como: a forma de registro, a localizagdo, o porte e 0 padrdo dos servicos
oferecidos, onde se incluem a categoria dos estabel ecimentos oficiais e os ndo oficiais.

Os estabel ecimentos oficiais sdo registrados e regulados, quanto as suas caracteristicas

e participacdo ativa no mercado. Séo classificados de acordo com o Sistema de Classificacdo
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dos Meios de Hospedagem instituido pela EMBRATUR. Esse sistema é composto por um
Regulamento, um Manual de Avaliagdo e uma Matriz de Classificagdo (Anexo 01). A matriz
serve para definir o porte dos meios de hospedagem com base na estrutura e servicos
oferecidos. Iss0 serve para atestar a0 publico as condigdes de hospedagem do

empreendimento em relacdo ao conforto e prego exigidos para a categoria.

Os estabelecimentos néo-oficiais s8o empreendimentos que possuem peculiaridades
em suas condicdes de hospedagem, que vao desde a condi¢cdo de néo regulares (registrados
apenas na prefeitura), até a situacdo de estabelecimentos clandestinos, que ndo dispdem de

nenhum registro oficial.

Os Apartamentos de Trénsito da Universidade de Brasilia, objeto deste trabalho, se
enquadram na condicdo de estabelecimento ndo regulares, posto tratar-se de unidades
habitacionais pertencentes a universidade que os utiliza para a hospedagem de seus visitantes
institucionais com objetivo de minimizar custos.Embora os Apartamentos de Transito ndo
tenham finalidade comercial, este trabalho se baseara no Sistema Oficial, que sera utilizado
para dar sustentacdo a proposta de reestruturacdo dos alojamentos, visando adequar o

atendimento aos propositos da hospitalidade.

2.2.1 Sistema Oficial de Classificacao dos Meios de Hospedagem

Segundo Castelli (1998,p2) a hotelaria viveu, até pouco tempo atras muito mais um
mercado de demanda do que um mercado de oferta. Esta situagdo gerou uma mentalidade
gerencial apatica as grandes e rgpidas mudancas que estavam ocorrendo no comportamento
do consumidor e na nova maneira de gerenciar uma empresa. Hoje, a existéncia de milhares
de hotéis e 0 surgimento de produtos competitivos a cada dia exigem que as empresas

hoteleiras recuperem e se preparem para ofertar servicos altamente qualificados.

As vezes, as exigéncias dos clientes mudam com tanta velocidade que os
empreendimentos tém dificuldade para se adaptar a tais mudangas e continuam acreditando
gue seus servicos of erecidos anteriormente ainda sao satisfatorios.

O Sistema Oficial de Classificacdo dos Meios de Hospedagem € um instrumento
criado para promover o desenvolvimento da industria hoteleira cabendo-lhe classificar e
categorizar meios de hospedagem, em territério nacional, de acordo com as condi¢cdes de

conforto, comodidade, servigos e atendimento que possuam.



Segundo Cooper (2001, p 363), a classificacdo pode ser definida como a colocacdo de
hotéis em categorias de acordo com o tipo de propriedade, instalacbes e amenidades
oferecidas, sendo este o enfogue tradicional na maioriadas matrizes. Na pratica, a maioriados
sistemas de classificagdo concentra-se na qualidade como um adicional que ndo tem impacto

sobre a concessao de estrelas de um estabel ecimento.

Normalmente as Matrizes de Classificagdo tém por finalidade: a padronizagdo para
estabelecer uma qualidade uniforme de produtos e servicos;, 0 marketing para assessorar 0s
vigjantes sobre os tipos de hospedagem disponiveis; a protecdo ao consumidor, para garantir
gue o empreendimento atenda a padr6es minimos de acomodacdo, instalacdes e servicos,; a
geracdo de receita, para produzir renda a partir do licenciamento; o controle, para fornecer um
sistema de controle geral da qualidade na atividade; incentivos aos invesimentos, paradar aos

operadores incentivos para melhoramentos em suas instal acdes.

De acordo com Vieira da Luz (1999,p.95), a classificagdo dos meios de hospedagem
no Brasil foi instituida em 1978 pelo Conselho Nacional de Turismo (CNTur), com o objetivo
de estimular a criacBo de pacotes internacionais para o pais. O sistema de classificagdo
brasileiro adotado foi o misto (presenca auséncia e classificagdo por pontos). A classificagdo
ndo é compulsoria e depende de solicitacdo dos hotéis.

O sistema prevé um controle e fiscalizacdo que é aplicado indistintamente sobre
estabelecimentos classificados, ou ndo, com duas vistorias anuais, redlizadas de forma

ostensiva e sem aviso préevio.

Segundo Vieira da Luz (1999) a referida classificacao atribui aproximadamente 70%
dos pontos aos aspectos construtivos, aos equipamentos e as instalagfes e 30% deles aos
servigos. 1sso contribuiu para que os hotéis se preocupassem mais com a infra-estrutura fisica,
deixando quase que esquecida a prestacéo dos servigos, ocasionando muito descontentamento
por parte dos hospedes, pois para a maioria deles, a prestacdo de servicos € tdo importante
guanto a infra-estrutura, sendo que o ideal para os hdspedes é que haja um equilibrio nas
atribuigoes.

Apesar disso, as avaliacOes feitas pela classificagdo constituem oportunidade para

promover melhorias e mudangas nos servicos prestados e no produto oferecido.

Para embasar a proposta de implementacdo no servico de hotelaria da DMAT, sera

utilizada a Matriz de Classificacéo



A Matriz servira de referencial para a avaliacéo das instalacdes dos A partamentos de
Trénsito da Colina, porém sem perder de vista os servicos oferecidos pela DMAT. Como o
servico de hospedagem hoje existente naDMAT difere dos demais oferecidos em outras redes
hoteleiras, sera feito uma comparagdo dos servigos basicos previstos na Matriz de
Classificacdo buscando um melhor padrdo para a qualidade do atendimento e que sga

compativel com o perfil dos visitantes institucionais da Universidade de Brasilia.

2.3 Sustentabilidade na Hotelaria

Mediante o fato de os turistas estarem cada vez mais exigentes tornou-se necessario
buscar melhorar a qualidade e a competitividade do setor turistico, intensificando o
desempenho das empresas nos setores econdmico, ambiental, cultural e social. 1sso levou o
Instituto de Hospitalidade- IH a adotar nhormas e criar um sistema de certificacdo focados na
nova demanda do mercado — meio ambiente e sustentabilidade - o Programa de Certificagéo
em Turismo e Sustentabilidade — PCTS.

A formulagdo das normas parte do estabelecimento de requisitos de desempenho para
as dimensdes ambiental, sdcio cultural e econémica tendo como suporte o sistema de gestéo
da sustentabilidade. Esse sistema tem como referencias a NBR 1SO 9001 (sistema de gestéo
de qualidade), a NBR SO 14001 (sistema de gestdo ambiental) e a NBR 14900 (sistema de

gestéo e andlise de perigos e pontos criticos de controle, que trata da seguranca de alimentos).

A referéncia basica no contexto de aplicabilidade das normas € o ciclo PDCA (Plan-Do-
Check —Act) sendo:

e Plan — estabelecer objetivos e processos necessarios para viabilizar resultados a partir

da politicado empreendimento;
e Do - (implementar 0S processos);

e Check — monitorar e medir resultados dos processos em relacdo a politica, objetivos e

metas e reportar os resultados;

e Act —tomar decisdes para gerar melhorias na performance do sistema de gestéo;

A busca da sustentabilidade esta relacionada com as atividades e responsabilidades de
multiplos atores envolvendo comunidade, governo, empreendimento e outros e significaa que

€ necessario que cada um faca sua parte adotando praticas sustentéveis em suas atividades.



As normas constituem-se portanto como ‘referéncia’ para os empreendimentos turisticos e
hoteleiros pois especifica requisitos relativos a sustentabilidade de meios de hospedagem,

formulando critérios minimos de desempenho em relacdo a sustentabilidade.

Com base nas normas cada empreendimento pode—se estabelecer uma politica com
objetivos que levem em conta os requisitos legais e as informacdes referentes aos impactos
ambientais, socios culturais e econdmicos. Ela se aplica aos aspectos que podem ser
controlados pelo empreendimento ou sobre os quais ele possa exercer influéncia.

Seguindo a contextualizacdo de sustentabilidade tém-se como requisitos basicos o respeito
a legislacdo vigente; a garantia de direitos das populacfes locais; a conservacdo do ambiente
natural e sua biodiversidade; a consideracdo ao patrimdnio cultural e valores locais; 0
estimulo a0 desenvolvimento socia e econdmico; a garantia da qualidade dos produtos,

processos e atitudes; e 0 plangjamento e a gestéo responsaveis

Desta forma, citando Abreu (2001), a sustentabilidade tem como principios o uso dos recursos,

de maneira ambientalmente responsavel, socialmente justa e economicamente viavel, de forma que o
atendimento das necessidades atuais ndo comprometa a possibilidade de uso pelas futuras geracdes de
modo geral buscando um crescente envolvimento da sociedade com as questfes ambientais

O numero de pessoas sensibilizadas com essas questdes cresce a cada dia. Estas pessoas
saem por ai, vigjam, se hospedam, observam e exige uma pratica mais responsavel, fazendo
com que o segmento hoteleiro, em particular, sgja cada vez mais pressionado a demonstrar um

bom desempenho em relacéo as suas questdes ambientais.

Assim, os hdspedes, sgjam estes turistas ou pessoas que estdo vigiando a negdcios, ja
comecam a exigir dos hotéis um novo tipo de requisito que estga atrelado a qualidade
ambiental para atender essa exigéncia, os meios de hospedagem tém que colocar em pratica
acOes que envolvem o uso raciona de recursos naturais (&gua, energia e gas), medidas para

reciclagem de lixo e a conscientizagcdo ecol 6gica de funcionarios e hdspedes.

Essa gestéo responsédvel e sustentada dos recursos naturais vem sendo disseminada em

todos os tipos de empreendimentos de hospedagem brasileiros.



3. OBJETO DE ESTUDO

Proposta de implementacdo de servicos de hotelaria dos A partamentos de Transito
da Universidade de Brasilia inseridos na Colina, tendo como base os conceitos da
hospitalidade e principios de sustentabilidade.

4. OBJETIVOS

4.1 Objetivo Geral

Identificar deficiéncias nos servicos de atendimento em hotelaria oferecidos nos
Apartamentos de Transito da Universidade de Brasilia e apresentar proposta para atender as

exigéncias dos padrées minimos do regulamento de Classificagdo dos Meios de Hospedagem.

4.2 Objetivos Especificos

= |mplantar servicos de hotelaria observando os padrfes minimos da Matriz de

Classificacdo de Meios de Hospedagem;

= Definir plano de capacitagcdo dos colaborados;

= Promover adaptacOes nos Apartamentos de Transitos para portadores de necessidades
especiais;

= Dar destinagdo adequada ao lixo;

»  Propor medidas para economizar &gua e energia;

= Criar espago de convivéncia para os hospedes;

= Implantar rotinas para monitoramento do uso e ocupacao dos apartamentos;

= Aumentar as condicdes de conforto nos apartamentos;

= Mehorar os servicos de recepcao e atendimento aos hospedes;

= Disponibilizar op¢des de alimentac&o e servigos turisticos para os hospedes.
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5. 0 LOCAL
5.1 Universidade de Brasilia

A Universidade de Brasilia foi inaugurada em 21 de abril de 1962.. Localizada entre a
Asa Norte e 0 Lago Paranoa e préoxima ao Congresso Nacional e Palacio do Planalto, sua
construcdo gerou muita polémica e s foi inaugurada 2 anos apos a inauguracéo de Brasilia

porgue as autoridades temiam que alunos interferissem na vida politica da cidade.

Dividida em institutos e faculdades, a UnB diferenciava do modelo tradiciona criado
em décadas anteriores. O Antropdélogo Darcy Ribeiro, idealizador fundador e primeiro reitor
da UnB, sonhava com uma instituicdo voltada para transformagdes. E, nessa perspectiva,
foram criados os cursos-troncos, nos quais 0s alunos tinham a formacéo basica e, depois de
dois anos, seguiam para os ingtitutos e faculdades. Os trés primeiros cursos-troncos foram:

Direito, Administracdo e Economia, Letras Brasileiras, e Arquitetura e Urbanismo.

Em 1964, a ditadura instalada com o golpe militar traria anos dificeis para a UnB.
Universitarios e professores foram taxados de subversivos e comunistas. O campus foi
invadido e cercado por policiais militares e do Exército varias vezes durante o ano. No dia 18
de outubro de 1965, depois da demissdo de 15 docentes acusados de subversdo, 209
professores e instrutores assinaram demissao coletiva, em protesto contra a repressao sofrida

na universidade. De umaso vez, ainstituicdo perdeu 79% de seu corpo docente.

Em agosto de 1968 o entdo reitor Caio Benjamin Dias pediu intervencdo da policia
para defender o patriménio da universidade, alegando que n&o conseguia controlar 0s
estudantes que se manifestavam contra o regime militar. A segunda invasdo, considerada a
mais violenta, pelo uso de armas, destruicéo de equipamentos e prisdes, foi desencadeada com
a morte do estudante secundarista Edson Luis de Lima Souto, morto aos 20 anos no Rio de

Janeiro quando a PM invadiu o restaurante Cal abouco.

Na UnB, cerca de trés mil alunos se reuniram para protestar contra a morte de Edson
entre eles, Honestino Guimaraes, preso somente em 1973, no Rio de Janeiro, onde vivia na
clandestinidade. Hoje, faz parte da lista dos desaparecidos politicos.

No dia 25 de margo de 1971, o professor e pesquisador Amadeu Cury assumiu a
reitoria da com uma proposta de reestruturacdo da universidade. Iniciavase a etapa de
consolidacéo académica e fisica da UnB. A postura menos confrontadora da administracéo

rendeu apoio financeiro do governo para a instituicdo. Na década de 1970, foram criados 14
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novos cursos de graduacdo, um aumento de 82% em relagdo a 1962. Mas o clima de

reconstrucéo e calmadurou poucos anos.

Em maio de 1976, com a posse do professor, doutor em Fisica e oficial da Marinha,
José Carlos de Almeida Azevedo, as manifestages recomegaram com protestos de alunos

contra a ma qualidade do ensino, ociosidade nos laboratorios, falta de professores.

A crise politica da UnB foi aém do campus obrigando 0 Senado Federal criar uma
comissdo que viesse interferir no conflito. Cerca de 150 professores entraram como
mediadores entre a reitoria e os estudantes. Novamente, em 6 de junho de 1977, tropas

militares invadiram a UnB, prendendo estudantes e intimando professores e funcionarios.

Na década de 80, com a posse do professor Cristovam Buargue, primeiro reitor a ser
eleito pela comunidade universitéaria, teve inicio o processo de redemocratizacdo da
Universidade. Cristovam reincorporou simbolicamente os professores que participaram da
demiss&o coletivaem 1965.

Em marco de 1989, foi criado o primeiro curso noturno na UnB, o de Administracéo.
A instituicdo se adaptaria a um novo perfil de estudantes universitérios. A necessidade de
trabalhar durante o dia deixava varios cientistas e pesquisadores em potencial fora da Unica
universidade publica de Brasilia. Até entdo, as faculdades particulares tomavam conta do
espaco deixado pela UnB. A partir dai, durante a década de 1990, foram criados mais 13
cursos noturnos. No 2° semestre de 2006, quase 20% dos aunos estiveram matriculados nesse
turno, 4.269 estudantes nos 15 cursos exigentes.

Uma das grandes inovacdes da UnB ocorreu em 1986 com a criacdo do Programa de
Avaliacéo Seriada (PAS) como alternativa ao vestibular. Consiste em provas aplicadas ao
término de cada uma das séries do ensino médio. Os melhores colocados ao final das trés
etapas sdo automaticamente aprovados para a universidade. A intengdo do PAS é estimular as
escolas a prepararem melhor o aluno, com contelldos mais densos desde o primeiro ano do
ensino medio.

Nos primeiros dez anos do programa, mais de 50 mil alunos participaram do PAS.
Desses, 8.547 tornaram-se calouros da UnB. Por exigir dedicagdo durante os trés anos do
ensino médio e ndo apenas na preparacdo para o0 vestibular, o desempenho entre esses
universitarios € melhor quando comparado aos demais. Os primeiros alunos entraram para a

universidade no primeiro semestre de 1999. O PAS é aberto atodos os estudantes do pais.
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Outra mudanca significativa aconteceu em 2004. O segundo vestibular do ano,
realizado nos dias 26 e 27 de junho, foi o primeiro a adotar o sistema de cotas para negros,
aprovado em junho de 2003 pelo Conselho de Ensino, Pesquisa e Extensdo (Cepe) da
Universidade, que também aprovou no mesmo dia a inclusdo dos indios (semestralmente,

cerca de 10 vagas sdo destinadas a membros de comunidades indigenas).

A UnB foi a primeira universidade federal a adotar o sistema— assumindo seu papel
na luta por um projeto de combate ao racismo e a exclusdo social. Atualmente a UnB conta
com um quadro de 1.658 professores (190 especialistas, 44 mestres, 1027 doutores) além de

2.359 funcionérios técnico- administrativos

A universidade € um organismo vivo, ndo sO pelo tamanho, mas por toda a infra-
estrutura. No campus, h& agéncias bancarias, agéncia dos Correios, posto de gasolina, lojas de
conveniéncia, barbearia e sapataria, papelarias, fotocopiadoras, livraria, restaurantes,

|anchonetes.

A instituicdo possui hoje 396 laboratérios, 55 departamentos académicos, 22 institutos
e faculdades, 14 centros, cinco decanatos, cinco 6rgaos complementares (Biblioteca Central,
Centro de Informéatica, Centro de Producdo Cultural e Educativa, Editora Universidade de
Brasilia, Fazenda Agua Limpa e Hospital Universitéario), trés secretarias e um hospital

veterinario, com duas unidades. uma de pegueno e outra de grande porte.

A universidade oferece 60 cursos de graduacéo diurnos e 15 noturnos, 48 cursos de
mestrado académico, 5 mestrados profissionalizantes, 42 doutorados e mais de 50
especializacOes. Na area de pesguisa a universidade possui 274 grupos certificados, mantém

102 conveénios internacionais e 582 com institui¢cdes nacionais.

O campus Universitéario Darcy Ribeiro - nome dado durante homenagem feita em
fevereiro de 1995, dois anos antes da morte do idealizador da UnB -, tem 3,95 milhGes de
metros quadrados (395 ha). Desses, 463 mil metros quadrados sdo de area construida. Nos
ultimos anos, pelo menos quatro prédios foram erguidos, os dos Institutos de Biologia e de
Quimica, o da Faculdade de Economia, Administracdo, Contabilidade e Ciéncia da
Informagdo e Documentac&o e 0 do Centro de Selecdo, Promocéo e Eventos (Cespe).

Um dos destaques da estrutura exigente na UnB, que ¢é objeto deste trabalho, é o
setor destinado a moradia de professores e servidores técnico-administrativos, denominado

Colina.
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5.1.1 Apartamentos de Transito da Universidade

Desde a fase inicial da UnB foram criados peguenos edificios para alojamento de
professores e alunos da pos-graduacdo. Na década de 80 essas instalagbes foram ampliadas
para estender os beneficios a funcionérios do quadro técnico-administrativo, criando a ‘Nova
Colina’. Em 1989, natentativa de minimizar custos, foram destinados sete apartamentos para
hospedagem dos visitantes institucionais que se constituem em professores, palestrantes e

pesquisadores ligados a érea académica.

Com o aumento da demanda de hdspedes ocorrida ao longo do tempo, as normas
estabelecidas foram se tornando inadequadas para o atendimento eficaz da capacidade de
vagas, gerando a necessidade de novos entendimentos e gustes buscando a melhor

distribuicéo das vagas e aperfeicoamento na forma de atender a comunidade universitaria.

O Decanato de Assuntos Comunitarios, através da pessoa que administra os
apartamentos, preparou relatorios apontando falhas e sugerindo mudancas na distribuicdo de
vagas por ingtitutos e faculdades sendo aprovado e estabelecidos novos critérios por meio da

Resolugdo do Conselho de Administragdo N. 006/98.

A distribuicdo dos apartamentos passou a ser coordenada pelo Decanato de Assuntos
Comunitarios (DAC) com base na demanda de cada instituto ou faculdade, visando a sua

correta utilizacéo.

A implantacdo de nova medida resultou em numero maior de vagas, tendo em vista
gue passou de 06 para 07 apartamentos, com 33 vagas disponiveis. Até entdo tinha-se uma
média de 350 hospedes/ano e com as novas mudancas houve um crescimento significativo na
ocupacdo de vagas de 53,5% (por cento) em relacdo ao ano anterior. Esse aumento atingiu

118.8% nos anos seguintes. (Figural)
Dentre as normas que regulamentam a ocupagao dos apartamentos destaca-se:

a) Os apartamentos de transito devem ser ocupados exclusivamente por visitantes no

interesse institucional;

b) O prazo de permanéncia nos apartamentos € de até 90 (noventa) dias contados a partir

da data de ocupagao da vaga;

c) Gratuidade de 01 (uma) semana, cobrando-se uma taxa de manutencéo a partir do

oitavo diade permanéncia;
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d) A solicitacdo deve ser enviada a Divisdo de Manutencdo dos Apartamentos de

Trénsito - DMAT com dez dias de antecedéncia da data de ocupagéo;

e) E obrigatorio aassinatura do professor anfitrizo.

1997

731

814

736 1998
1999

2000

FZOOI

2002

2003

2004

2005
2006

Figura 1 Ndmero de Hospedes/Ano

O documento gue regulamenta a ocupacdo dos apartamentos de transito esclarece sobre os
servicos oferecidos e estabelece deveres e proibices aos usuarios. De acordo com o
Regulamento (Anexo xx) os servicos referentes a hospedagem na‘ Colina se restringem a:

a) Servico de limpeza semanal, com manutencdo diéria;

b) Trocasemanal de roupa de camg;

c) Disponibilidade de telefone para ligagfes locais;

d) Apoio administrativo.

€) Servicos de manutencdo hidréulicae elétrica

f) Internet bandalarga

Conforme ja foi citado anteriormente, esse servico de hospedagem que a Universidade
oferece a visitantes institucionais est4 a cargo da Divisdo de Manutencéo de A partamentos de
Transito - DMAT que dispde de 5 profissionais para a prestagéo dos servicos. Desse quadro,
um profissiona é servidor da UnB, um estagiario para servigos administrativos e trés sdo
terceirizados. O servico de porteiro é prestado por um profissional terceirizado a servico do
Condominio do prédio.
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Os profissionais a servicos da DMAT, nas fungbes de gestéo e administracao (2), servicos
gerais (2), arumadeira (1) e portaria (1) prestam os seguintes servicos referentes a hotelaria:

recepcao, camareira, limpeza, portaria, lavanderia, mensagens e apoio administrativo.

Durante as visitas técnicas redlizadas para registro de informacdes das caracteristicas fisicas

do ambiente interno e externo aos Apartamentos de Transito foram levantados:

a) Localizacio: A DMAT esta localizada no bloco G da Colina (Foto 1), no Campus
Universitario Darci Ribeiro - Universidade de Brasilia (Foto 1).

Foto 1 Flamarion 2008

b) Acesso: 0 acesso a Colina pode ser feito pelaviaL 3 Norte ou através da Universidade

de Brasilia por vias asfaltadas e servico de transporte urbano.

¢) Prédio: com elevadores de servicos e social, bom estado de conservacdo, interfone, TV

com antena coletiva, internet, portaria, lixeira coletiva.
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d) Apartamentos: com quatro quartos com janelas com vista para rua, mobiliados com
duas camas de solteiro ou umacama de casal podendo acrescentar colchdes, escrivaninhas
na cabeceira, circulador de ar, guarda roupas, dependéncia de empregada, cozinha
equipada com fogdo, geladeira, forno microondas e utensilios em geral; dois banheiros de
uso coletivo, sendo um nas dependéncias de empregada. O estado de conservacdo esta
bom de modo geral, necessitando apenas de pintura. O tamanho dos quartos é de em
médial2 m?,

¢) Enxoval: é oferecido aos hdspedes roupas de cama com troca semanal e toalhas

(quando solicitado).

f) Destinaciao do lixo: 0 lixo é coletado em uma Unica lixeira (Foto 3) e recolhido
regularmente pelo Servico de Limpeza Urbana.

Foto 3 Flamarion 2008

g) Registro e Controle de Hospedagem: esse registro € feito por intermédio de uma fixa
de cadastro (Anexo xx).

h) Procedimentos/Rotinas: asreservas sdo direcionadas ao DMAT.

i) Publico-alve: pessoas ligadas diretamente a area académica, com procedéncia nacional
e internacional cujo motivo da hospedagem geralmente € de interesse institucional.
j) Servicos de hotelaria oferecidos: sdo 30 UH com quarenta e oito leitos, permanéncia

maxima de noventa dias, nenhum tipo de alimentagéo, troca de roupa de cama uma vez
por semanaou por solicitagdo dos hdspedes.
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6. APRESENTACAO E ANALISE DE DADOS

6.1 Analise Comparativa

Tendo sido feita a comparacdo entre os servicos oferecidos nos Apartamentos de Transito com os padrdes minimos da Matriz de Classificagéo

(Anexo |) detectou-se que muitos aspectos ndo foram atendidos. Séo eles

Itens Gerais da Matriz

Aspectos nao atendidos

Consideracoes

Sobre Posturas Legais

Posturas municipais relativas ao funcionamento alvara de
funcionamento e registro como empresa hoteleira.

Por se tratar de 6rgdo publico e ndo ter finalidade comercial, é
necessario verificar junto a assessoria juridica daUnB a situacéo
em gue se encontra a documentacdo e se hecessario buscar em
outras universidades model os de alojamentos para averiguacao

Exigéncias da Embratur como: FNRH, BOH.

A DMAT possui formularios proprios, nesse caso é necessarios
gue se busque model os em outras Empresas Hoteleiras.

Placa de Classificago.

N&o existe. Por setratar de meio de hospedagem néo oficial ndo
€ necessario classificar.

Meios para pesquisar opinides e reclamagdes dos hdspedes e
solucion&las.

A tarefa da hospedagem € satisfazer necessidades, desgjos e
expectativas dos clientes e sempre que possivel solucionar seus
temores e reclamagdes. Por isso, é necess&rio manter nas UH
questionarios para registro de opinides, conhecimento sobre a
satisfacdo e insatisfagdo dos hdspedes. A DMAT deveraanalisar
as reclamagbes e buscar solucionalas envolvendo o DAC.

Facilidades construtivas, de instalacdes de uso para pessoas com
necessidades especiais, de acordo com a NBR9050 — 1994,

Os portadores de necessidades especiais dependem de
instalacdes que facilitem seu acesso e banheiros e UH
adaptados. Por isso € necessario dispor de rampas de acesso,
instrucdes em braile nas UH e equipamentos compativeis nos
banheiros para uso desse publico.
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Itens Gerais da Matriz

Aspectos niao atendidos

Consideracoes

Seguranca

Servico de seguranca no estabelecimento por intermédio do
porteiro.

O porteiro do prédio é contratado pelo condominio e tem muitas
atribuicbes correndo o risco de deixar a seguranca
desguarnecida. Sugere-se que sgam contratados profissionais
exclusivos para 0 servigo de seguranca por 24 horas em parceria
com o condominio.

Pessoal treinado para lidar comincéndio, panico e assalto.

Ao chegar em local desconhecido é sempre bom ser informado
que existe pessoas qualificadas para manter a seguranca do MH.
Oferecer cursos e treinamentos da brigada de incéndio para
prestadores de servico naDMAT.

Saude/Higiene

Tratamentos de residuos

Para que esse aspecto sgja atendido, a separacdo de lixos e 0
encaminhamento dos residuos para empresas especializadas
seriam pontos positivos, inclusive para a presavacdo do meio
ambiente.

Imunizagdo permanente contra insetos e roedores.

E muito constrangedor um héspede se deparar com algum tipo
de inseto tais como baratas, ratos e outros. Isto pode levar ao
panico. E recomendavel fazer imunizagio de trés em trés meses
e rastreamento nas UH e areas comuns.

Higiene do ambiente, das pessoas e dos servicos.

Higienizac&o adequada de equipamentos (roupas de cama/ mesa
/ banho; lougas e talheres; sanitarios).

Em relacdo ao ambiente verificou-se a necessidade de dar mais
atencdo a esse item. Sugere-se ampliar os espagos de servigos
de lavanderia e os destinados a0 uso dos funcionérios
(vestidrios, sanitérioselocal derefeicéo).

19



Itens Gerais da Matriz

Aspectos nio atendidos

Consideracoes

Conservac¢ao/ Manutenc¢iao

Todas as areas, equipamentos e instalagbes em condigcdes
adequadas de conservagdo / manutencao.

As UH apresentam aspecto razoavel em termos de pintura e
conservacao, porém, s areas sociais e de circulacdo apresentam
certo comprometimento em termos visuais; os eletrodomésticos
apresentam desgaste pelo tempo de uso; e 0s aspectos de
organizacdo dos apartamentos apresentam sinal de mau uso do
espaco. E preciso criar critérios para garantir o cumprimento das
normas quanto aos cuidados com a higiene e aparéncia do local.
Providenciar pequenas reformas nas é&reas sociais e de
circulagdo, fazer adequagdes na recepcdo, portaria, lavandeia; e
substituir os eletrodomésticos ja ultrapassados. Instruir os
colaboradores quanto as questdes relativas a higiene

Atendimento ao Hospede

Treinamento e Orientacdo do Pessoal

E necessario que os MH mantenham os colaboradores com
conhecimento minimo sobre os servicos de hotelaria.

Para isto os funcionarios devem receber treinamento e
orientac&o periodicamente.

Presteza e cortesia

Os hospedes precisam ser tratados com respeito sendo
necess&io que os funcionarios passem a idéa de
responsabilidade e honestidade, despertando o sentimento de
confianca. E aconselhavel manter na recepcéo um colaborador
devidamente treinado.
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Itens Gerais da Matriz

Aspectos niao atendidos

Consideracoes

Atendimento ao Héspede

Servico de despertador executado pelo meio de hospedagem.

O servico de despertador deixa o hdspede mais tranquilo e
seguro quanto aos seus horarios marcados. Esse servigo podera
ser executado pelo porteiro.

Monitoramento das expectativas e impressdes do hospede,
induindo meios para pesguisar opinides, reclamacdes e
solucion&las.

Para 0 monitoramento deve-se estar atento as solicitacbes e
opinides do hdspede quanto ao servigo oferecido.

Servicgo de recepcdo no periodo de 12 horas.

Esse servigo é feito pelo responsavel pela DMAT -que reside na
Colina efica a disposic¢éo dos hdspedes em tempo integral (24h)
e pelo porteiro do prédio que sofre reclamagdes por parte do
condominio por prestar este servico. Suprir essa lacuna com
estagiérios.

Disponibilizacéo do servigo de limpeza e servico de arrumagéo
diario.

O servico de arrumacéo e limpeza dos apartamentos é feito uma
vez por semana, €/ou a pedido do hospede. O ideal é fazer
limpeza diaria no apartamento e troca de roupas de cama duas
VEZEs por semana.

Servico detelefonia

O servico de telefonia sb existe na recepgdo. Isto se torna
inconveniente quando o hospede precisa se deslocar de seu
apartamento em horério de descanso. Colocar um ramal em cada
UH para ligaces locais.
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Itens Gerais da Matriz

Aspectos nao atendidos

Consideracoes

Portaria e Recepcao

Politica propria, definida para “check-in/check-out” que
estabeleca orientacéo especifica para impedir: @) qualquer forma
de discriminacdo (racial, religiosa e outras); b) uso do
estabelecimento para exploracdo sexual, de menores, e outras
atividadesilegais.

O gerente e colaboradores precisam estar atentos no sentido
manter uma politica de respeito e discricdo quanto ao hdspede
evitando comentérios religiosos e assuntos que podem levar ao
preconceito ou racismo.

Quanto ao segundo ponto, faz se necess&rio a identificagdo
rigorosa no momento do recebimento de hospedes,
principalmente se ele estiver acompanhado de pessoas menores.

Pessoal apto a prestar informagdes e servigos de interesse do
hospede, com presteza, eficiéncia e cordialidade.

Atualmente ndo héa profissionais com formacdo adequada para
atender todas as necessidades de um visitante que ndo conhece
Brasilia e nem para resolver problemas relacionados com a
hotelaria. Colocar a disposicdo da DMAT um profissiona
especializado na area de Turismo ou Hotelaria, lotado na DAC,
parafazer aintermediacdo entre a Universidade e o hospede.

Ambientacdo/Conforto/Decoragdo compativels com a categoria

N&o existe um local exclusivo para a recepcao dos hdspedes.
Esse servico é feito no escritério da DMAT que tem uma porta
direta para uma area de servico utilizada como lavanderia e
cozinha. Iss0 causa um impacto negativo ao hdspede no
momento do check-in. Criar areas especificas para lavanderia,
portaria e recepcao com espago confortével para espera.
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Itens Gerais da Matriz

Aspectos niao atendidos

Consideracoes

Acessos e
Circulacoes

Areas adequadas e especificas para acesso e circulagio faceis e
desimpedidos nas dependéncias do estabel ecimento para pessoas
portadoras hecessidades especiais.

Como citado anteriormente, esse tipo de publico depende de
instalagcdes que facilitem seu acesso e circulacdo.

Setor Habitacional

Banheiro em no minimo 65% das UH com medidas 1,80m?

Os apartamentos ndo dispdem de banheiros em todas as UH,
sendo a maioria de uso coletivo, 0 que prejudica a avaliagéo
desse item. Como os apartamentos estdo localizados em edificio
residencial é necessario consultar um engenheiro para ver a
possibilidade de reformas para construcéo dos banheiros.

Agua potéavel disponivel nas UH

Devido a reclamagbes dos héspedes quanto a fata de
privacidade no uso de geladeira sugere a instalagcdo do servico
de Frigobar nas UH. O hospede evitaria se ausentar,
principalmente a noite, de seu quarto para tomar um
medicamento ou mesmo apenas para tomar &gua, evitando
inclusive perturbar ocupantes de outros quartos.

Acessirios basicos em 100% das UH (sabonetes, dois copos,
cesta de papéis do banheiro)

Atualmente € colocado um sabonete e papel higiénico em cada
banheiro. Tendo em vista que os banheiros sdo coletivos essa
prética ndo é recomendavel. Como o valor da diaria cobrada é
simbdlico, tornase inviavel a gratuidade de kits individuais.
Criar facilidades para oferecer ao hdspede um kit de higiene.

Indicagéo de voltagem das tomadas em 100% das UH

Essa informagdo é colocada nas orientagBes de direitos e
deveres dos héspedes. Por garantia, colocar a informagdo nas
tomadas para evitar a queima de aparelhos dos hdspedes.
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Itens Gerais da Matriz Aspectos nao atendidos Consideracoes

Apesar da existéncia de decoracdo com algumas obras de arte de
artistas brasileiros, o ambiente decorado de forma simples n&o

Ambientac&o/Conforto/Decoragdo compativeis com a categoria provocaa sensacao de acolhimento,

Para atender os propdsitos da hospitalidade (do bem receber)
sugere-se contratar um decorador para adequacdo do ambiente.

Setor
Habitacional

Apesar da localizagdo privilegiada da Colina, o0s
Café da manhda e nas refeicdes leves eventualmente|deslocamentos até o0s supermercados e restaurantes
oferecidas. dependem de veiculos automotores. Criar servigos que
facilitem a estada dos hospedes na Colina.

Alimentos e
Bebidas

O uso mas eficiente da energia pode conduzir a
significativa reducdo de custos. Criar sistema para
monitoramento do consumo em cada apartamento.

Manter monitoramento especifico sobre o consumo de
energiaelétrica

_ o E necessario reduzir o consumo de &gua para proteger 0s
Manter monitoramento  especifico sobré 0 consumo  de|mananciais locais. Criar sistema para monitoramento do

agua. consumo de agua em cada apartamento.

Acoes Ambientais

A aplicacéo da Matriz de Classificagéo para comparar as condic¢des de hospedagem oferecidas pelaDMAT e 0s servigos dos meios de hospedagem
tradicionais mostrou que sdo poucos o0s itens compativeis entre um e outro. Porém, embora ndo faca parte do Sistema de Classificacdo essetipo de
hospedagem esta sujeito as mesmas sansdes e hormas que regem a atividade hoteleira. Esta andlise servira de base para reformas nas instal acoes,
qualificagdo da méo de obra, reformulagdo dos fluxos de servigos e implantacéo de préaticas sustentaveis nos Apartamentos de Transito.
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6.2 DIAGNOSTICO

a) Pontos Fracos

Quartos e Banheiros

Uso coletivo sem separacdo para homens e mulheres

Lixeiras

Apenas umalixeira por andar com apenas um conténer destinado a todo tipo delixo

Estado de Conservacao

Lixeira necessitando de pintura

Instalacoes elétricas

Uso de l&mpadas comuns, em algumas faltando luminérias, nenhum procedimento para redugéo de consumo de energia

Instalacdes Hidraulicas

Inexisténciade iniciativas para orientar utilizacgo da &gua de forma consciente.

Procedimentos/Rotinas

N&o existe registro para orientacdo quanto aos procedimentos e gestédo. As normas existentes tém o foco nos interesses
institucionais. N&o ha preocupacdo com o bem estar do hospede no que se refere a calor humano e no ato de receber
bem.

Qualificacio/capacitacio para o
servico de hotelaria

Nenhum dos colaboradores tem formagdo ou treinamento profissional na area de hotelaria. SO o administrador é
funcionério da universidade e tem ensino médio completo. Os demais sdo contratados por uma empresa prestadora de
servicos terceirizados. O grau de escolaridade desses do estagiario € ensino médio em curso e as duas serventes de
limpeza e a arrumadeira tém ensino fundamental. O horério de cobertura dos colaboradores € o comercial.

Qualidade dos Servicos de
Hotelaria

N&o existe servico de tradados ou acompanhamento dos clientes. Ao chegar a recepcdo sdo direcionados aos seus
aposentos sem formalidades acolhedoras. Inexisténcia de servigo de recepcdo até mesmo para auxilio com as malas. Ha
reclamacdes quanto a falta de privacidade uma vez que ndo existe triagem para a ocupacao dos quartos e nem banheiros
com exclusividade masculinaou feminina.
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b) Pontos Fortes

Acesso

Muito facil e bem sinalizado

Localizacao

Privilegiada

Area externa

Prédio cercado por jardins bem cuidados, com vista para Asa Norte e interior da Colina, estacionamento amplo e bem localizado.

Edificacao

Prédio moderno em bom estado de conservagdo

Area interna

Normas de ocupacio

Bem ventilado, bom aspecto de conservacéo.

O valor cobrado pela diaria é ssimbdlico

¢) Ameacas

Mudanga na politica
do governo

A Universidade depende da politica econbmica do governo. Se houver alteracfes isso pode interferir de alguma forma no
funcionamento Apartamentos de Transito

Politicas de Incentivos
para Universidades
Publicas

A UnB évulnerdvel a essas politicas, pois ela depende de recursos externos para desenvol vimentos de pesquisas e outras acoes.

Politicas educacional

A politica Educacional é responsavel pela movimentagcdo dos pesquisadores, intelectuais para a troca de experiéncia e evolucdo do
conhecimento cientifico ao mundo.
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d) Oportunidades

Conscientizac¢ao
sobre a preservacao
ambiental

Possibilidade da UnB mostrar ao mundo o comprometimento da UnB com a sustentabilidade.

Aumento do numero
de pesquisadores

A politica da hospitalidade na UnB podera consistir em incentivos paratroca de conhecimentos

Crescimento de
programas voltados
para a Pesquisa

A universidade podera ampliar a troca de experiénciana area de pesquisa e tecnologia

A seguir faz-se uma representacdo do diagnostico através da Matriz DOFA.

O objetivo da Matriz DOFA é cruzar as oportunidades e ameacas externas a organizacdo com seus pontos fortes e fracos. Esse cruzamento
forma uma matriz com quatro células sobrevivéncia, crescimento, manutencéo e desenvolvimento. Cada célula indica um rumo a tomar pela
organizagdo. A andlise da matriz DOFA em gerd define uma postura estratégica para a organizagcdo, contudo normalmente estas tém suas
atividades e processos posicionados nas quatro areas estratégicas. Cabe aos gestores elaborar estratégias e gerenciar as capacidades da
Organizacdo de modo a direciona-las para as areas de acdo defensiva.
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e) Matriz DOFA

PONTOS FRACOS => 22 Pontos

PONTOS FORTES =>4 Pontos

Qualidade dos Servicos | Ambiente Fisico Procedimentos/Rotinas/ .. Aspec.tos ~
. s o Localizacao Construtivos do | Normas de Ocupacio
de Hotelaria da UnB | nos apartamentos | Politica de Treinamento Edificio
AMEACAS
Mudnan.ga na Politica 3 3 1 0 3 0
Econémica do Governo
Politica de Incentivos
para Universidades 5 0 1 0 1 0
Publicas
Politica Educacional 1 3 5 0 0 0
TOTAL DE PONTOS 9 6 v . . .
PONTOS FRACOS => 19 Pontos PONTOS FORTES => 12 Pontos
OPORTUNIDADES
Consmenttzagao stre a 3 1 3 0 3 5
Preservacao Ambiental.
Aumento dc_J numeros de 3 1 3 0 1 1
pesquisadores
Crescimento de
Programas voltados 3 1 1 0 1 1
para a Pesquisa
9 3 7 0 5 7

TOTAL DE PONTOS

De acordo com a pontuacdo da Matriz de DOFA esse Melo de Hospedagem encontra-se na condicdo de “sobrevivéncia’ com indicativos
para“ crescimento”, apontando para a necessidade de reformas abrangendo: ambiente fisico, qualificagdo profissional e melhoria dos servicos.
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7. ACOES E METAS

a)Areas e Aspectos Construtivos

ACOES

METAS

Adaptar 0 apartamento 107 para hospedagem de pessoas
com necessidades especiais de acordo com a NBR9050 —
1994.

Construir umarampa de acesso a prumada dos A partamentos de Transito.

Colocar instrugdes em braileem 02 UH.

Instalar em 02 banheiros do apartamento 107 equipamentos compativeis para uso
desse tipo de publico.

Providenciar pequenas reformas nas &reas sociais e de
circulacdo, fazer adequacdes na recepcdo, portaria,
lavanderia;

Pintar as lixeiras dos 6 andares.

Pintar e decorar as areas sociais criando um aspecto visual compativel com as
propostas ecoldgicas.

Mudar o servico de lavanderia para local adequado.

Criar &reas especificas para lavanderia, portaria e recepcao
com espaco confortavel para espera.

Fazer adaptacéo para a lavanderia no apto 107 e aproveitar o espaco da lavanderia
para fazer uma sala de espera e recepcao confortavel.

Consultar o Departamento de Engenharia da UnB para
elaboracdo do projeto de reformas.

Apresentar ao engenheiro uma lista com todas as reformas de adequag&o propostas
para os Apartamentos de Transito.
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b) Instalacoes e Equipamentos

ACOES

METAS

Definir meios para destinagdo adequada de residuos solidos
e menor producéo de lixo.

Instalar container nas lixeiras de cada andar, com cores definidas para a coleta e
separacao do lixo.

Faze parceria com uma empresa especidizada em
encaminhamento dos residuos.

reciclagem para o

Comprar produtos organicos e reciclaveis e divulgar junto aos hdspedes préticas
ecoldgicas.

Ampliar 0os espagos dos servigos de lavanderia e os
destinados ao uso dos funcionarios

(vestiarios, sanitarios e local de refeicéo).

Adaptar o apartamento 107 para atender as exigéncias dos padrdes minimos do
regulamento dos MH.

Substituir os €l etrodomeésticos ja ultrapassados.

Fazer o levantamento das necessidades em todos os apartamentos e areas sociais
para a substituicéo.

Instalar servigo de telefonia

Colocar um ramal em cada UH para ligacdes locais.

Instalar Frigobar nas UH

Instalar o servico em 50% das UH deixando ao héspede a liberdade de escolha entre
apartamento simples e apartamento especial cobrando um acréscimo sobre este
altimo.

Criar sistema para monitoramento do consumo de agua e
energia.

Instalar equipamentos de reducdo de consumo Nnos apartamentos e areas comuns.
Trocar as lampadas incandescentes por lampadas econémicas com sensores de
presenca humana.

Trocar as torneiras convencionais por torneiras ecologicamente corretas com
reducdo de gastos.

30




d) Servicos Prestados

ACOES

METAS

Disponibilizar nas UH, question&rios para registro de
opinides do héspede e conhecimento dos motivos de sua
satisfacdo e insatisfacdo com o estabel ecimento.

Criar o formulario a partir da avaliacdo de 3 model os buscados em empresas
hoteleiras.

Imprimir mil questionérios em portugués, inglés e espanhol.

Implantar servico de seguranga no horério noturno.

Contratar dois profissionais para 0 servico de segurancaem parceria com o
condominio.

Oferecer treinamento da brigada de incéndio para os colaboradores da DMAT.

Estabelecer periodicidade para rastreamento e imunizagdo
nas é&reas da DMAT, em parceria com o condominio.

Fazer imunizac&o de trés em trés meses nas UH e &reas comuns.

Manter na recepcao colaboradores devidamente treinados na
area de hospitalidade para melhorar a qualidade dos servicos
de atendimento ao hospede.

Contratar 02 estagiarios da area de hospitalidade (um para o horario matutino e
outro para o horario vespertino).

Disponibilizar servico de despertador.

Manter uma agenda na portaria para anotacéo dos pedidos e para controle e
execucdo pelo porteiro.

Qualificar os colaboradores para os servicos de arrumagéo e
limpeza

Oferecer curs de camareira para as arrumadeiras e auxiliares de limpeza.

Criar facilidades para que o0 héspede possa adquirir produtos
bésicos de higiene no local de hospedagem.

Criar um balcdo de conveniéncia no apartamento multiuso (107).

Criar servicos que facilitem a estada dos hospedes na Colina
e evitem preparacao de alimentos nos apartamentos.

Criar 0 servico de alimentos e bebidas para que 0 hdspede possa solicitar sua
refeicdo com antecedéncia. Este servico sera oferecido no apartamento multiuso.
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d) Sistemas de Gestao

ACOES

METAS

Pesquisar Aspectos Juridicos

Verificar junto a assessoria juridica da UnB a sSituacdo em que se encontra a
documentac&o, buscar em outras universidades model os de al ojamentos.

Analisar as reclamacfes dos hospedes para solucdo no ambito
daDMAT ou DAC.

Listar as reclamagdes dos hospedes a cada 30 dias para solucdes.

Criar critérios para garantir o cumprimento das normas quanto
aos cuidados com a higiene e aparénciado local.

Colocar em cada UH um folder com orientagdo das regras de Boas Préticas para
0 hospede.

Fazer vistoria diaria nos apartamentos para verificar o cumprimento das normas
de uso dos apartamentos.

Exibir video sobre préticas de higiene e conservagdo paratodos os colaboradores.

Criar politica de orientacdo e treinamento dos colaboradores
voltada para a execucao de suas funcoes.

Elaborar programacéo para treinamento e orientacéo dos colaboradores incluindo
palestras, cursos e apresentacao de videos.

Monitorar grau satisfacao dos hospedes.

| mplantar rotina para pesquisar opinides e reclamacoes dos hdspedes.

I mplantar rotinas de arrumacao diéria(roupas de cama e outros)

| mplantar servico de governanca.

Definir politica para orientac8o no chek-in e check-out

Implantar normas para orientar os colaboradores no sentido de respeitar o
hospede e agir com prudéncia e criar procedimentos para divulgacdo das normas.

Colocar a disposicdo da DMAT um profissional especializado
na é&rea de Turismo ou Hotelaria, lotado na DAC, parafazer a
intermediacdo entre a Universidade e o hospede.

Disponibilizar um profissional habilitado para resolver conflitos, prestar
assisténcia ao hospede em situacdes emergenciais e, também, para orientar
guanto aos atrativos e servigos turisticos de Brasilia.

Colocar informagOes sobre a voltagem nas tomadas

Confeccionar decalques para colocar ainformacdo préximaas tomadas

Criar meios para gjustar 0 ambiente para atender os propositos
da hospitalidade

Contratar os servicos de um decorador para adequacéo do ambiente para o bem
receber.

Conscientizar para a economiade &gua e energia

Promover palestras para conscientizagao dos colaboradores.
Fazer 1.000 folderes para distribui¢do atentando para a sustentabilidade.
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8. RESULTADOS A SEREM ALCANCADOS:

1. Um apartamento para uso multiplo com saléo de refeicdes, lavanderia, sala de jogos entre
outros

2. Oferta de servico de alimentagéo

3. Quadro de funcionarios ampliado

4 Funcionérios devidamente treinados para prestacdo de servigos qualificados

5. Instalagbes e adaptacdes para pessoas com necessidades especiais

6. Dois apartamentos exclusivos para 0 sexo feminino e dois apartamentos exclusivos para o
sexo masculino

7. Destinac&o adequada para o lixo

8. Garantiade maior seguranca para os hospedes

9. Ambientacdo/Conforto/Decoragdo compativeis para os Visitantes Institucionais da UnB,
com base nos principios de sustentabilidade.

10. Monitoramento do uso e ocupagdo dos apartamentos com vistas a0 cumprimento do
regulamento.

11. Maior indice de satisfacdo dos hdspedes

12. Gestéo devidamente direcionada para hotelaria orientacdo do pessoal e ao hospede

13. Sistema para reducdo de gasto de agua e energia

9. RECURSOS FINANCEIROS NECESSARIOS

Areas e Aspectos Construtivos

Tipo Quantidade Valor Unitério Total
Cimento 10 R$ 15,00 R$ 150,00
Impressdes Gréficas 10 R$ 50,00 R$ 500,00
Kit Equip. p/ 02 R$ 1.600,00 R$ 3.200,00
banheiros port. nec.

Tintas 50 R$ 250.00 R$ 12.500,00
Areia 2 mt. R$ 100,00 R$ 200,00
M&o de obra - - R$ 4.000,00

Total 20.550,00
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Instal acBes e Equipamentos

Tipo Quantidade Valor Unitério Tota
Container/triplo 06 R$ 300,00 R$ 1.800,00
Aparelho telefénico 38 R$ 50,00 R$ 1.900.00
Frigobar 19 R$ 400,00 R$ 7.600,00
Torneiras com 120 R$ 90,00 R$ 10.800,00
reducdo de gasto
Lampadas 150 R$ 10.00 R$ 1.500,00
econdmicas
M&o de obra - - R$ 3900,00

Total 16.700,00
Servigos Prestados

Tipo Quantidade Vaor unitario Tota
Impressdes 1.000,00 - R$ 900.00
Formulérios
Treinamentos - - R$ 5.000,00
servidores
I munizagéo 07 R$ 150.00 R$ 1.050,00
Agenda 02 R$ 50,00 R$ 100,00
Curso camareira - R$ 5.000,00
Balcéo de 01 R$ 6.000,00 R$ 6.000,00
conveniéncia
Uniformes 09 R$ 300,00 R$ 2.700,00
Gastos extras - - R$ 3.000,00

Total 23.750,00




Sistemas de Gestao

Tipo Quantidade Vaor unitario Total
Folderes boas 1000.00 - R$ 600,00
préticas
Decalques 1.000,00 - R$ 1.000.00
decorador - R$ 5.000,00
Folderes 1.000,00 - R$ 900,00
conscientizacao

Total R$ 7.500,00

Areas e Aspectos Construtivos R$ 20.550,00
I nstal agdes e Equipamentos R$ 16.700,00
Servigos Prestados R$ 23.750,00
Sistema de Gestdo R$ 7.500,000

Total R$ 68.500,00
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10. METODOLOGIA

As acdes a serem desenvolvidas para implantacdo dos padrfes nos Apartamentos de
Transito da UnB, ser&o realizadas em 4 fases, a saber:

Fasel

Apresentacdo do projeto a UnB via DAC para andlise, aprovacdo das propostas e
reserva orcamentéria. Ao mesmo tempo sera elaborado o plano de trabalho definindo: datas,

responsaveis e escala dos pagamentos a serem efetuados.

Fase I1

Esta fase consiste na elaboracéo do projeto de engenharia para as reformas estruturais,
e também, na obtencdo de licenciamento junto a prefeitura do Campus

Fase II1

Neda fase serdo realizadas as acOes referentes aos aspectos construtivos, instalaces e
equipamentos de acordo com as metas estabel ecidas.

Fase IV

Nessa fase serd feita a redefinicdo dos cargos, responsabilidades, perfil profissiona e

mapeamento das necessidades de treinamento.

Fase V

Implantac&o da politica de recursos humanos com realizacdo de treinamentos e novas

contratacoes.
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11. CRONOGRAMA DE EXECUCAO

PERIODO

METAS

Areas e Aspectos
Construtivos

Instalagbes e
Equipamentos

Servigos
Prestados e
Treinamentos e
Qualificagéo dos
colaboradores

Sistema de Gestéo JJJJJJ

a) Acredita-se que em 12 (dose) meses seriam suficientes para que realize as construcoes

Necessarias N0s aspectos construtivos.

b) As instalacBes e equipamentos levardo 6 (seis) meses por se tratar de equipamentos
diferenciados que o caso dos portadores de necessidades especiais.

c) Treinamentos e qualificacéo dos colaboradores serdo realizados em 12 (dose) meses.

d) Sistema de gestdo levara 6 (seis) mexes considerando que havera um tempo para
adaptacdo dos colaboradores.
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12. CONSIDERACOES FINAIS

N&o se tem conhecimento da existéncia desse tipo hospedagem em Brasilia para
que fosse feito um pardmetro de comparacdo de pontos positivos e negativos ou que

ori entassem para a elaboragdo de sugestfes relevantes para os A partamentos da UnB.

Foram consultados todos os itens da Matriz de Classificagcdo buscando de alguma
forma posicionar e identificar a possibilidade de enquadrar esse pequeno Meio de

Hospedagem numa das categorias propostas pelo Sistema de Classificacéo.

Verificou-se que a hospitalidade do DEMAT difere dos demais meios de
hospedagem por adotar critérios, padrfes de instalagdes e servigos fora do regulamento que
dispde o Sistema Oficial de Meios de Hospedagem. Entre essas instalagbes incomuns se
insere os banheiros col etivos onde pessoas de sexos opostos passam pelo constrangimento de

usarem a mesma unidade.

Da mesma forma em relagdo a sustentabilidade a falta de conscientizagdo e de
procedimentos para orientacdo a colaboradores e usuarios mostrou-se incompativel com os
padrdes de alto conhecimento no uso de recursos tecnol gicos da Universidade.

Em relacdo a qualificacdo e treinamento de colaboradores dentro da propria
Universidade é possivel conseguir cursos e estagiarios parao melhoramento dos servicos, pois
isto iria minimizar a insatisfacdo dos hospedes e trazer beneficios também aos moradores
permanentes do prédio que se mostram insatisfeitos com a forma de utilizagdo dos

apartamentos de transito.

A avadiacdo realizada com base na Matriz de Classificacdo, constituiu uma
oportunidade para a promogao das melhorias e mudangas nos servigos prestados e no produto

oferecido.

Vale lembrar que o0 que se buscou com este estudo n&o foi uma mera classificagéo
do pequeno meio de hospedagem da Universidade de Brasilia, mas, buscar formas de
contribuir para as mudangas na infra-estrutura e na qualidade de servigos ofertados aos

visitantes institucionais de Universidade.

Apesar da subjetividade do julgamento envolvido na avaliacdo dos aspectos

relacionados a qualidade dos servicos e atributos fisicos dos apartamentos pretendeu-se
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oferecer dados e informacdes sobre a hospitalidade na Universidade de Brasilia para torné-la

mais acessivel e transparente agueles que se propdem a conhecer sua dinamica e realizagOes.

Os estudos bibliograficos sobre a hospitalidade, sustentabilidade, hotelaria bem
como a contextualizagdo dos apartamentos no ambito da Universidade serviram para dar

orientacdo e embasamento a propostas apresentadas.

O levantamento das condi¢des fisicas dos apartamentos, as operacfes de rotina
para funcionamento do servico e a disponibilidade, tudo foi feito para avaliagéo da qualidade

do fornecimento ou da consisténcia da prestacdo de servicos.

Ao finalizar a comparagdo entre servicos oferecidos com os parametros da Matriz
de Classificacdo pdde-se elaborar as sugestdes para as reformas e a implantacdo de servicos
com base em padrdes minimos do servigo de hotelaria.

A andlise das informacfes coletadas e das condicdes dos apartamentos levou
automati camente as agdes apresentadas.

Apesar dos gastos para troca de |ampadas comuns por |[ampadas econémicas,
substituicdo de torneiras e de chuveiros comuns por equipamentos de tecnologia econdmica,

pinturas nas lixeiras e apartamentos, as mudancas representam beneficio para a Universidade.

A troca de equipamentos obsoletos por equipamentos econdmicos trara economia
consideravel na parte de energia el étrica e consumos de &gua além de manutencdo da imagem
positiva da Universidade perante seu cliente interno e externo e contribuindo para ampliar a
conscientizagdo sobre os cuidados com 0 meio ambiente.

Deve-seressatar que a Universidade de Brasilia, como uma Instituicdo Federal de
Ensino Superior de relevancia e destague nacional e internacional, deve primar por receber
seus visitantes Institucionais, sgjam eles nacionais ou internacionais, mantendo um sistema de
acolhimento com nivel diferenciado em atendimento e oferecendo conforto e requinte. Em se
tratando de um publico altamente instruido da érea académica que, na maioria dos casos,
mantém uma relacdo estreita com o0 exterior e que traz consigo uma bagagem de
conhecimentos e experiéncias, faz-se necessario adequar o servico de hospitalidade para bem
recebé-los a fim de que permaneca uma boa impressdo do servico e que a satisfacdo do

hospede se transforme em referéncias.
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