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RESUMO

Esta pesquisa foi realizada no intuito de conhecer a emissao turistica da
Universidade de Brasilia, por meio do estudo de rotinas e procedimentos que
envolvem a emissao e da avaliacdo do atendimento da Trips Turismo, agéncia que
intermedia as emissdes. O objetivo geral deste trabalho foi conhecer a atuacédo da
Divisdo de Controles e Viagens — DCV e avaliar o atendimento da Trips Turismo na
UnB. Os objetivos especificos foram: a) Levantar, junto a DCV, procedimentos,
legislacdes e rotinas que norteiam a emissdo turistica de docentes e técnicos da
UnB; b) levantar dados estatisticos sobre a emissao de docentes e técnicos da UnB
no periodo de 2002 a 2004; e c) avaliar o atendimento da Trips Turismo na UnB. A
metodologia utilizada abordou andlise documental, a aplicacdo de questionarios a
servidores que utilizam os servigos da DCV e da Trips Turismo e entrevista com a
DCV. A aplicagcdo dos questionarios revelou que o atendimento é deficiente,
demandando implementacdo de reengenharia e projetos de melhoria na prestacao
de servicos e a entrevista e a analise documental demonstraram que falta um
sistema de controle que permita a UnB conhecer e levantar dados estatisticos
acerca das emissdes. As outras deficiéncias referem-se a burocracia e a lentidao
excessiva dos processos da Universidade e do Servico Publico, que ndo sédo objeto

desta pesquisa.

Palavras-Chave: turismo emissivo nha UnB; atendimento ao cliente em agéncias.



ABSTRACT

This research was carried out with the intention of knowing the tourist emission of
University of Brasilia, through the study of routines and procedures that involve the
emission and through the study of Trips Tourism service evaluation — Trips Tourism
is the agency that mediates the emissions. The general objective of this work was to
know the performance of the Division of Trips and Controls — DTC and to evaluate
the service of Trips Tourism at UnB. The specific objectives were: a) Raising, at DTC,
forms of procedure, legislations and routines that guide the tourist emission of UnB
teaching staff and technicians; b) raise statistic data about the emission of UnB
teaching staff and technicians from 2002 to 2004; c) evaluate the service of Trips
Tourism at UnB. The methodology that was used dealt with documental analyses,
application of questionnaires to servants who use DTC and Trips Tourism services
and interviews with DTC staff. The questionnaire application has revealed that the
service is deficient in performance, demanding improvement implementation and
projects to improve the providing services, and the interviews and documental
analyses have demonstrated that there isn’t a control system allowing the university
to raise and know statistic data about the emissions. The other deficiencies refer to
bureaucracy and excessive delay of the university processes and Public Services,

which are not object of this research.

Keywords: emissive tourism at UnB; client service in agencies.
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INTRODUCAO

O turismo pode ser considerado atualmente como um processo de interacao
entre os povos, que possibilita o conhecimento de diferentes ambientes e culturas,
além de envolver diversos setores da economia, de forma direta e indireta, criando

inter-relagcédo entre componentes ambientais, culturais, econdmicos e sociais.

Dessa maneira, a observacao do turismo requer métodos e procedimentos de
pesquisa inter e transdisciplinares de diversas areas do conhecimento, como

ciéncias exatas, econ6micas, bioldgicas, humanas e sociais.

O turismo, como veiculo s6cio-econémico, é area de conhecimento recente,
ainda em construcdo no Brasil e certamente tem muito a ser desenvolvido. Dentre os
novos conceitos do turismo, surge o turismo de eventos. Este segmento abrange um
amplo e diversificado conjunto de atividades econdémicas, com importancia

destacada no setor de servigos, na industria e no comércio em geral.

A Universidade, especificamente, tem uma demanda excepcional de
capacitacdo e de conhecimentos, em niveis académicos e, em numeros menores,
empresariais. Docentes, pesquisadores e servidores estdo sempre envolvidos em
eventos — congressos, seminarios, trabalhos de campo, bancas examinadoras, entre
outros, objetivando promover e difundir atividades sociais e conhecimentos

cientificos, tanto no pais quanto no exterior.

Esta pesquisa aborda o turismo de eventos e 0 turismo
cientifico/cultural/educacional, com enfoque na Universidade de Brasilia — UnB.
Aborda também o atendimento da agéncia de turismo, mais especificamente da

Trips Turismo, empresa que atua na universidade.

Como servidora da UnB surgiu o interesse pelo tema, em funcdo da vontade
de devolver a Instituicdo os conhecimentos adquiridos durante a realizacdo da
especializacdo Gestdo de Negocios em Turismo. Partindo dos pressupostos de que
o atendimento da agéncia e o da Divisdo de Controle de Viagens — DCV, sao
satisfatérios para os clientes da universidade, este trabalho abrange pesquisa
bibliogréfica, documental e de campo, baseada em um estudo de caso.



O objetivo do trabalho foi conhecer a atuacdo da Divisdo de Controles e
Viagens/Diretoria de Contabilidade e Financas — DCV/DCF e avaliar o atendimento

da Trips Turismo na Universidade de Brasilia.

O presente trabalho estd estruturado da seguinte forma: O capitulo 1
apresenta a fundamentacdo tedrica da pesquisa, que aborda a conceituacdo de
turismo, seguido do turismo de eventos e do turismo cientifico, e as agéncias de
turismo, direcionando o tema a qualidade no atendimento. Em seguida, no capitulo
2, apresentam-se as rotinas e normas que norteiam o0 turismo emissivo na

universidade, tomando por base a missdo da instituicao.

No capitulo 3, é feita a descricdo da metodologia da pesquisa, apresentando
as estratégias utilizadas para viabilizar a implementacao do trabalho, que sera feita
por meio de andlise documental, entrevista a chefia da DCV e questionarios

aplicados aos clientes da agéncia.

Os capitulos 4 e 5 apresentam, respectivamente, os resultados da pesquisa e
a discussdo dos resultados da pesquisa. Os resultados sao apresentados
graficamente e numericamente no que diz respeito aos questionarios aplicados, e
descritivamente na analise documental e entrevista. Por ultimo, no capitulo 6,
encontram-se as consideracfes finais da pesquisa, seguidas dos apéndices e

anexos do trabalho.



1. FUNDAMENTACAO TEORICA

1.1 Conceito de Turismo

Durante o curso da histéria 0 homem viaja para realizar as mais diversas
atividades. O turismo constitui um dos setores que mais evoluiu nos ultimos anos. O
conceito de turismo evoluiu significativamente desde seu surgimento como
fendmeno. De acordo com ANDRADE (1998, p. 23), a mais antiga das indicacdes
conceituais é de 1910, de autoria do economista austriaco Herman von Schullard,
que indica turismo como “a soma das operacdes, especialmente as de natureza
econbmica, diretamente relacionadas com a entrada, a permanéncia e o0

deslocamento de estrangeiros para dentro e para fora de um pais, cidade ou regido”.

Percebe-se que conceituar o turismo ndo € uma tarefa simples. Com o objetivo
de facilitar a leitura, serdo apresentados, a seguir, alguns dos conceitos que se
desenvolveram com o passar do tempo, de autores reconhecidos e da Organizacao
Mundial do Turismo — OMT.

Turismo é o conjunto de servicos que tem por objetivo o
planejamento, a promocdo e a execucdo de viagens, € 0S Servigos
de recepcdo, hospedagem e atendimento aos individuos e aos
grupos, fora de suas residéncias habituais . (ANDRADE, 1998, p.
38)

O Turismo compreende as atividades realizadas pelas pessoas
durante suas viagens e estadas em lugares diferentes do seu
entorno habitual por um periodo consecutivo inferior a um ano, por
lazer, negdcios ou outros. (OMT, 2001)

O Turismo é o fenbmeno social que consiste no deslocamento
voluntario e temporario de individuos ou grupos de pessoas que,
fundamentalmente por motivos de recreacdo, descanso, cultura ou
saude, se trasladam de seu lugar de residéncia habitual a outro, ndo

exercendo atividade lucrativa ou remunerada e promovendo



multiplas inter-relacdes de carater social, econdmico e cultural.
(PADILLA, 1998)

Turismo é o conjunto de turistas, que ocasiona um complexo de
fenbmenos e relacdes produzidas em massa, como consequéncia
de suas viagens: transporte, hotéis, agéncias, espetaculos, guias,
intérpretes, organizacdes privadas ou publicas que promovem a
infra-estrutura e a expansao dos servigos; campanhas publicitarias,
centros de informacdes e escolas especializadas. (LA TORRE,
2003, p. 13)

O Turismo é sem duvida uma atividade socioeconbmica, haja vista
gue propicia a geracdo de bens e servigcos para os seres humanos
visando a satisfagdo de diversas necessidades basicas e
secundarias. O Turismo atual é concebido como uma rica e
grandiosa "industria" que se relaciona com todos os setores da
economia, contribuindo com 11% do Produto Interno Bruto (PIB)
mundial, representando 3,4 trilhGes de dodlares e gerando cerca de
200 milhdes de empregos no mundo. (CAMPOS, 2005, p. 3)

Torna-se dificil elaborar um conceito com consenso do termo turismo, devido
a inimeras definicdes existentes. O conceito de turismo veio se modificando, como
se pode perceber, a medida que a disciplina turismo se desenvolvia. A seguir, seréo
apresentados alguns conceitos mais atuais, que abordam fenémenos como a

globalizag&o e a sustentabilidade.

O objeto de estudo do Turismo é proprio e nele se congregam
também varidveis e métodos de andlise de outras ciéncias mais
tradicionais e consolidadas. Essa conexdo além de conferir-lhe
interdisciplinaridade, possibilitou, ao longo do processo de seu
desenvolvimento, que o Turismo atingisse mais amplitude e
modernidade, podendo ser hoje definido como ciéncia da expressdo
do homem no mundo global, competitivo, e que quer se transcender
rumo a uma nova visao de valores universalistas. Ainda gostariamos
de lembrar que turismo comeca a superar o qualificativo de setor
estanque, exclusivo, pois em virtude do processo de globalizagéo,

em que foi instrumento de destacada contribuicdo, esta sempre



presente como fundamento na formulacéo elaboracéo e execucédo de
muitas politicas econdémicas, regionais sociais e culturais de varios
paises. (BENI, 2004, p.1)

De acordo com TOLONHO (2005, p. 2), “o turismo € considerado um dos
setores da atividade econémica que estd mais exposto as alteracdes produzidas na
sociedade e aquele que melhor as reflete. A propria dimensdo e importancia que
alcancou é resultante das mudancas operadas na sociedade e da evolugcdo do
género de vida que elas produziram”. Para ele, o “Turismo, assim sendo, é hoje
muito mais do que uma atividade econbémica € sim, um fenbmeno social,
caracteristico da sociedade pés-industrial, que esta presente na vida de todos que
participam dela, mesmo na diferenca de classes, grupos, etnias, nacdes”.

Ainda segundo TOLONHO, as alteracdes que ocorreram nas ultimas décadas
nas relacdes de forca no dominio econémico e politico fizeram emergir novas areas
de expansédo econOmica, que introduzirdo fatores de mudanca com reflexos
profundos no turismo. As preocupacdes cientificas, sociais e politicas com os valores
humanos e com aspectos ndo materiais da vida levam a admitir que a humanidade
seja capaz de uma renovacao cultural. Nesse contexto, o turismo devera

transformar-se, para acompanhar as mudancas deste inicio de século XXI.

TRIGO (1993, p. 65), afirma que a atividade turistica passou a ser um espaco
privilegiado da producdo, na medida em que se tornou uma das ocupacoes
sofisticadas do setor terciario.

FARIA E CARNEIRO (2001, p. 44), enfocam o turismo sob a otica da
sustentabilidade. Segundo as autoras, todas as organizagdes turisticas, quaisquer
gue sejam as atividades desenvolvidas, devem, sempre, levar em consideracéo a
guestdo da sustentabilidade ecolégica. Os estudos ambientais — especialmente o
levantamento da capacidade de suporte dos sistemas — va8o ser essenciais para que
se pensar na sustentabilidade dos sistemas, especialmente os que envolvem as

sociedades humanas inseridas no turismo.

BRASILEIRO (2005), ainda no enfoque da sustentabilidade, afirma que o
turismo é uma ferramenta efetiva para o desenvolvimento, e que € preciso pensar
nele de modo sistémico, integrador e integral, ja que nessa “industria” esta embutida

a cultura e, sem o ambiente, o turismo ndo seré possivel j& que a vida em si mesma



sera inadmissivel. Segundo a autora, desejado desenvolvimento sustentavel é
“aquele que traz melhor qualidade de vida para esta geracdo, garantindo que as

geracgOes futuras possam, também, perceber sua respiracédo e ouvir seu coracao”.

Para FARIAS E CARNEIRO (2001, p. 70), a relagdo do turismo com o meio
ambiente da-se principalmente por meio da paisagem, transformada em produto a
ser consumido. Invariavelmente sdo observadas modificacbes onde ocorre 0
turismo; e ndo somente no ambiente natural, como na comunidade local. O impacto
do turismo pode ser identificado a partir dos custos potenciais — degradacao do meio
ambiente, injusticas e instabilidades econémicas, mudangas socioculturais negativas
-; e dos beneficios potenciais — geracéo de receita para as areas protegidas, criacéo
de empregos para as pessoas que vivem proximas a essas areas e promocao de

educacao ambiental e de conscientizagédo sobre conservagéao.
Segundo TRIGO (2003, p. 54):

O crescimento do turismo é uma realidade inexoravel, assim como a
disseminac¢do dos valores da modernidade e do iluminismo. (...) O
turismo € um grande negdcio global, mas é mais do que isso. E um
convite a convivéncia entre as pessoas, etnias e culturas diferentes.
E uma possibilidade de conhecer o planeta (e, no futuro, o espaco
sideral) com sua natureza exuberante e suas culturas variadas. A
viagem € uma preciosidade do imaginario das pessoas e sua
realizacdo expressa sentimentos variados e conflituosos. (...)
Turismo é acima de tudo, prazer, e prazer é 0 mais alto grau da
satisfacdo humana. (...) Turismo é um desses “frutos dourados do
sol”, mas para saborearmos essas delicias temos também de
garantir o crescimento e a preservagdo das arvores frutiferas e

transformar a sociedade em um “jardim das delicias terrenas”.

De acordo com BENI (2001, p. 36), as definicdes de Turismo s&o do tamanho
do ndmero de autores que trata do assunto. Mas quanto maior o namero de
pesquisadores que se preocupam em estuda-lo, maiores e evidentes se
apresentardo a amplitude e a extensao do fenbmeno Turismo, e mais insuficientes e
imprecisas serdo as definigcdes existentes. Nesse contexto, o autor define o turismo
como um elaborado e complexo processo de decisdo sobre o que visitar, onde,

como e a que preco, intervindo, nesse processo, inumeros fatores de realizacdo



pessoal e social, de natureza motivacional, econémica, cultural, ecoldgica e cientifica
que ditam a escolha dos destinos, a permanéncia, os meios de transporte e o
alojamento, bem como o objetivo da viagem em si para a fruicdo tanto material como
subjetiva dos conteddos de sonhos, desejos, de imaginacdo projetiva, de
enriguecimento existencial histérico-humanistico, profissional, e de expansédo de

negocios.

Conclui-se, portanto, que cada autor citado, cada um com sua visdo e
percepg¢ao, tem sua contribuicdo e importancia no processo de desenvolvimento da

pesquisa turistica.

1.2 Turismo de Eventos e Turismo Cientifico

1.2.1 Turismo de Eventos

De acordo com ANDRADE (1995, p. 49), o Turismo de Eventos pode ser
entendido como “o conjunto de atividades exercidas pelas pessoas que viajam a fim
de participar de congressos, convencdes, assembléias, simpdsios, seminarios,
reunides, ciclos, sinodos, concilios e demais encontros que visam ao estudo de
alternativas, de dimensionamento ou de interesses em determinada categoria
profissional, associagdo, clube, crenca religiosa, corrente cientifica ou outra
organizacdo com objetivos nos campos cientificos, técnicos, religiosos para o
atingimento de  objetivos  profissional-cultural,  técnico-profissional, de

aperfeicoamento ou de atualizagao”.

Segundo GETZ (2002, p. 425), do ponto de vista do consumidor, ou da
audiéncia, um evento “é a oportunidade para o lazer, para uma experiéncia social ou
cultural fora da rotina diaria”.Segundo o mesmo autor, cada vez mais 0s eventos sao
vistos como uma alternativa clara para o turismo de massa. Para exploracao de seu
pleno potencial turistico, festivais e eventos estdo sendo criados por um numero
cada vez maior de organizacOes. Para eles, “eventos ajudam a fazer dinheiro,
exaltam o progresso e as artes da comunidade, proporcionam lazer e sdo excelentes
instrumentos de comunicacao. (...) A popularidade e a especialidade dos festivais e
dos eventos estdo intimamente ligadas a sua capacidade de atingir objetivos

multiplos”.



Os eventos podem ser classificados em diversas categorias. A seguir, serao
apresentadas as definicbes apresentadas por ANSARAH (2002, p. 78), e que foram
consideradas significativas para o presente trabalho, por conceituarem os principais

motivos de afastamentos para o turismo emissivo da UnB:

e Congresso: tipo de evento em que se discutem temas diversos de uma
mesma area de conhecimento, organizado por uma entidade setorial, de
classe ou associacédo (por exemplo, congresso de dentistas, de agentes
de viagens, de hoteleiros, etc). O congresso funciona e se desenvolve por

meio de reunides: painel, mesa-redonda, conferéncia, cursos e outros.

e Convencao: tipo de evento em que se discute um tema especifico,
podendo, eventualmente, tratar de assunto correlato. E organizado por
entidades empresariais ou politicas e se destina ao publico interno da
organizacdo, com o0 objetivo de treinamento, informacdo, troca de

experiéncias, integracédo, e principalmente, motivacao.

e Feira, exposicdo e mostra: eventos que objetivam a exibicdo publica de

produtos ou servicos que normalmente se destinam a um publico
determinado ou a parte dele. Pode ter carater comercial, artistico, cultural,

cientifico, etc.

e Festival: evento normalmente artistico, com o objetivo de competicéo,

divulgacdo ou promocao comercial, nem sempre periédico.

e Visita: evento para um numero reduzido de pessoas, com duracdo que
nao deve ultrapassar duas horas e que tem como objetivo um contato
pessoal e direto da empresa com os diferentes puablicos para

apresentacao de seus produtos, servicos, instalacdes ou parte desses.

e Workshop: tipo de evento em que se reanem profissionais para facilitar
a elaboracéo e a difusao de trabalhos comuns ou para a comercializacdo
de produtos ou servigos.

e Bolsa de contratacdo: tipo de evento para fomentar o contato

profissional em que sdo selecionadas a oferta e a demanda de



profissionais. Seu obijetivo é facilitar a criacdo de um vinculo profissional

gue estimule contratacdes ou estagios.

e Forum: evento em que se espera o envolvimento de um grande nimero
de participantes para discussdo e debate de idéias e opinides,

normalmente assuntos sociais, visando sensibilizar a opinido publica.

e Seminario: tipo de evento em que se reldnem pessoas com O
conhecimento prévio de um assunto preestabelecido. E apresentado por
um participante, que expde seu ponto de vista baseado em pesquisas

para posterior debate.

e Simpdsio: evento para apresentacao de um tema complexo, de grande
interesse, geralmente cientifico, apresentado por especialistas para

intercambio de experiéncias e informacodes.

e Curso: tipo de evento para um publico homogéneo, previamente
selecionado, designado ou inscrito. Destina-se ao aprendizado de
determinado assunto, exposto por um professor e/ou especialista, que

utiliza aulas, palestras e outros tipos de exposicao.

e Assembléia: reunido deliberativa de membros de uma mesma entidade
com a caracteristica de submeter a apreciagdo e a votagdo a matéria em
debate.

e Mesa-Redonda: reunido para a discussdo de um tema controverso,

com a presenca de um moderador e de um nimero par de membros para
a exposicado dos pontos a serem considerados, sendo alguns a favor e

outros contra o tema em questao.

e Painel: tipo de reunido para apresentacdo de um tema, normalmente
dividido entre trés ou mais expositores, que ndo debatem entre si, mas

dé&o um panorama sobre o assunto.

Conforme levantamento do SEBRAE, em documento conhecido como o |
Dimensionamento Econdémico da Industria de Eventos no Brasil — 2001/2002, foi
verificado que o segmento de turismo de eventos gera 2,9 milhdes de postos de

trabalho, sendo quase 730 mil os empregos diretos e 2,1 milhdes de empregos
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indiretos. Gera uma renda de R$ 37 bilhdes, o que representa 3,1% do PIB nacional,
e 4,2 bilhdes em impostos, em 330 mil eventos anuais que séo realizados no Brasil,

envolvendo mais de 80 milhdes de participantes.

Segundo Estudo da Demanda Turistica Internacional de 2002, (EMBRATUR,
2002, p. 13-23) no periodo de 1998 a 2002, 28,28% dos turistas residentes no
exterior que visitaram o Brasil no referido ano vieram a negdcios, para participar de
congressos ou convencles, perdendo somente para o lazer, com 51,21% dos
visitantes. De acordo com o levantamento, 96,12% dos visitantes demonstraram a
pretensdo de voltar ao pais. A pesquisa revela ainda que os maiores gastos per
capita/dia e as maiores rendas individuais foram observadas entre os estrangeiros

gue vieram a negocios, congressos e convencoes.

O mesmo estudo apresentou dados dos turistas residentes no Brasil em viagem
ao exterior em 2002. Segundo a pesquisa, 41,20% dos brasileiros viajaram ao
exterior por motivo de negocios, congressos ou convencdes, ocupando o primeiro
lugar dos motivos citados. Em segundo lugar o motivo da viagem foi o lazer, com

37,95%. Em 1999 o lazer ocupava o primeiro lugar, com 60,13% dos visitantes.

Estes sdo dados significativos, que mostram o real crescimento do turismo
receptivo e emissivo de eventos, demonstrando um grande potencial do mercado de

eventos para o pais e para o mundo.

1.2.2 Turismo Cientifico

Como afirmado anteriormente, o turismo cientifico compreende area de
conhecimento no turismo recente, sendo a bibliografia ainda escassa. A base para
conceituacao e entendimento dessa modalidade de turismo é formada por artigos e

textos retirados da Internet.

De acordo com VELOSO (2003, p. 1), o turismo cientifico estad inserido no
turismo académico. Segundo o autor, o turismo académico pode ser considerado um
novo nicho do mercado. “Sao visitas de curta, média e até de longa distancia, em
que héatodo um envolvimento e movimento dos servi¢os de transporte, alimentacao,

hospedagem, guias, comércio, que, conjugados com a baixa temporada,
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transformam este segmento numa fatia muito apetitosa para ser consumida pelo
turismo interno”. O turismo cientifico € uma proposta ainda em crescimento, que
utiliza a natureza como laboratério ao ar livre, e tende a ser, no futuro, uma solugéo

para os periodos de baixo fluxo turistico em diversas localidades.

VELOSO (2003, p. 2), citando José Vicente de Andrade, caracteriza o turismo
cultural de maneira mais voltada ao aprendizado ou a recepcao de informacoes e
dados que proporcionem ao turista, a qualificacéo intelectual que se buscou ou que
adquiriu, interiorizando-a e produzindo conhecimentos para usos diversos ou apenas

para o crescimento cultural de cunho pessoal.

FARIA E CARNEIRO (2001, p. 93) definem o turismo cultural como o praticado
por professores, técnicos, pesquisadores, arqueodlogos, cientistas e estudantes em
busca de novos conhecimentos, e € um tipo de turismo que tem um publico muito

especifico.

ANDRADE (1998, p. 72) subdivide o turismo cultural em dois subtipos: o
turismo cientifico, cuja motivacdo é a necessidade e o interesse da realizacdo de
estudos e pesquisas, com carater similar ao da visita técnica, e o turismo de

congresso ou turismo de convencoes.

Segundo o autor, o turismo cientifico € denominado viagem de estudos,
excursao cientifica, viagem de pesquisas e outras denominacfes, menos frequentes
e mais erradas ou inexatas, e “efetua-se de modo individual ou em grupos reduzidos,
sempre que a motivacdo é cientifica”, e onde “o lazer e o repouso tornam-se
elementos secundarios e, ndo raro, chegam a inexistir, em virtude da propria

programacao ou dos objetivos a que os turistas ou visitantes se propdem”.

Ja por turismo de congresso ou turismo de convencdes ANDRADE (1998, p.

73), 0 conceitua como:

Conjunto de atividades exercidas pelas pessoas que viajam a
fim de participar de congressos, convencgdes, assembléias,
simposios, seminarios, reunides, ciclos, concilios e demais
encontros que visam o estudo de alternativas, de
dimensionamentos ou de interesses de determinada categoria

profissional, associacédo, clube, crenca religiosa, corrente
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cientifica ou outra organizacdo com objetivos nos campos
cientificos, técnicos e religiosos para o alcance de objetivos
profissional-cultural, técnico-operacional, de aperfeicoamento
setorial ou de atualizagéo.

Percebe-se que para o0 objeto desta pesquisa, o conceito apresentado acima é
0 que mais se molda ao turismo da Universidade de Brasilia, tendo em vista que o
publico da universidade - professores, pesquisadores, servidores técnico-
administrativos e estudantes participam de eventos de diversas naturezas com vistas

ao aperfeicoamento profissional, & interacdo e enriquecimento cientificos, etc.

Os conceitos de turismo de eventos também estdo adequados ao turismo
emissivo da UnB, de maneira a se mesclar, podendo-se afirmar que a emissao de
turistas da universidade abrange tanto o turismo de eventos como o turismo

cientifico.

1.3 Agéncias de Turismo

As agéncias de turismo sdo organizagdes que tém a finalidade de comercializar
produtos turisticos. Devem orientar as pessoas que desejam viajar, estudam as
melhores condi¢des tanto em nivel operacional quanto financeiro, e assessoram

clientes acerca da definicdo de itinerarios.
Em ANDRADE (1998, p. 195), segundo a legislacéo brasileira:

As agéncias de viagens e turismo sdo empresas ou sociedades
comerciais que exercem, privativamente, e com dedicacdo
exclusiva, as func¢des de venda, organizacdo, promocao e execucao
de viagens, ou excursdes individuais e coletivas; de prestacdo
remunerada de servigos turisticos, inclusive de guias, de intérpretes
e de informacgdes a visitantes; de prestacao sistematica de servigcos
especializados, que se relacionem com passeios, viagens,
excursdes ou acomodacBes em hotéis e outros receptivos, além de
diversas outras atividades de natureza turistica; de venda de
gualquer tipo de passagens por conta propria ou para empresas

transportadoras de operacdes e linhas regulares de passageiros.
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De acordo com PETROCHI & BONA (2003, p. 23), “a definicdo de dominio do
negocio deve ser feita em termos das necessidades dos clientes, ndo em funcéo da
venda dos produtos ou servicos. O agenciamento deve ser estudado sob os
aspectos mencionados na concepg¢do da agéncia, que sdo o grupo de clientes que
pretende servir e as necessidades desses clientes, agregando, ainda, a tecnologia

gue satisfara tais necessidades e que se altera ao longo do tempo”.

As agéncias de viagem podem ser classificadas, segundo LA TORRE (2003, p.
89):

a. conforme a grandiosidade de suas operacdes:

e Agéncia de turismo. E a pequena empresa que opera com o minimo de

funcionarios, dedicada a vender ao publico em geral.

e Operadora de turismo. E a empresa que opera com organizacio
especializada e conta, conforme o volume de operacfes, com sucursais para

atender a um publico maior.

b. conforme o tipo de mercado:

e Agéncias de turismo receptivo. S80 as que organizam e operam viagens e/ou
oferecem certos servigos particulares ao turista que provém de lugar diferente

da localizacdo da agéncia.

e Agéncias de turismo internacional. S&o as que vendem tanto servigos
particulares como viagens organizadas ou pacotes, geralmente por outra

agéncia internacional, a turistas nacionais que visitam o exterior.

e Agéncias de turismo receptivo e internacional. S&o as que operam

simultaneamente viagens e turistas dentro e fora do pais.

c. conforme o seu carater administrativo:

e Ageéncias: sdo empresas matrizes.

e Subagéncias: sdo as sucursais no pais e filiais no exterior.
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A estrutura organizacional de uma agéncia se da pelo dimensionamento das
instalacBes, dos recursos humanos e dos equipamentos necessarios ao seu
funcionamento. As fun¢bBes basicas das agéncias sdo: organizagcdo, promocao,
reservas e venda de servicos de transporte, hospedagem, alimentagéo, visitas a
lugares ou eventos de interesse, transporte local e excursdes. Também facilita o

tramite de documentos, tais como passaporte, vistos seguros, créditos, etc.

A tabela representada a seguir, desenvolvida por PETROCHI & BONA (2003,
p. 30), apresenta as funcdes técnicas, comerciais, financeiras, administrativas,
contabeis e de seguranca de uma agéncia, por meio das fun¢cbes essenciais e pode

ser utilizada como ferramenta para a organizacao estrutural de uma agéncia.

Tabela 1. Fungcbes essenciais na agéncia de viagens e turismo

Funcdes Técnicas FuncBes Comerciais FuncBes Administrativas

- Montagem e venda de
roteiros turisticos

- Atendimento aos clientes - Planejamento
- Assessoramento aos turistas - Recursos humanos

- Compra e venda de servicos e empresas - Compras

de turismo em geral - Vendas ao publico - Informatica

- Estudos de viabilidade consumidor - Transporte
técnica-econdmica para - Vendas as agéncias de - Almoxarifado

compra e venda de produtos  viagens - Servigos gerais
turisticos - Marketing - Controles operacionais
- Estudos de tendéncias do - Promogéo - Telefonia

mercado do turismo e da - Relacdes publicas

concorréncia - Propaganda

- Operacdo de sistemas de
reservas, como de
transportadoras e hotelaria

- Vendas de passagens
aéreas — nacionais e
internacionais

- Reserva de hotéis

- Reservas em empresas de
entretenimento

- Locacao de veiculos

- Cruzeiros maritimos

- Conhecimento e orientacao
sobre legislacao turistica

- Servicos diversos do turismo

- Assessoria de imprensa
- Pesquisas de mercado
- Pesquisas pos-venda

Funcdes Financeiras Funcbes Contabeis Funcdes de Seguranca

- Contabilidade

- Balanco patrimonial

- Apropriacdo de custos
- Auditoria

- Estatisticas

- Contas a receber

- Contas a pagar

- Tesouraria

- Fluxo de caixa

- Aplicagdes financeiras

- Manutencéo predial

- Manutencéao de
equipamentos

- Vigilancia

- Prevencéo de incéndios

- Captacgédo de recursos
- Orgcamentos

- Ponto de equilibrio
operacional

- Preservagédo ambiental
- Prevencéo de acidentes no
trabalho
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Quanto ao tipo de servicos oferecidos pelas agéncias, ANDRADE (2003, p.

198), classifica-os conforme a seguir:

a) servicos vinculados a viagens:

arquivamento e transmissao de informacdes gerais e especificas aos clientes
a respeito dos receptivos e dos transportes, quanto a suas qualificacoes,
precos, formas de pagamento, além do roteiro, das escalas, do cambio e da
documentacéo especifica, em caso de viagens internacionais;

esclarecimento e orientacdo aos clientes a respeito do clima, de possiveis
embaracos e dificuldades, caso eles possuam conhecimento, através de
experiéncia ou de informacdes recebidas;

fornecimento das passagens, das copias de contratos de financiamento ou de
pagamento total, além da entrega de impresso claro e explicito sobre os
horarios de entrega de bagagem, de deslocamento para o terminal de
embarque e o inicio da viagem;

proposta de realizacdo de seguros de vida e de acidentes para os turistas e
seguro especifico de bagagem declarada, caso néo incluidos no preco de
programacao. Os clientes devem ser informados a respeito da conveniéncia

de gastos com seguridade.

b) servicos relacionados a estada

informagbes a respeito da categoria do apartamento contratado e sua
localizacdo na area predial,

efetuacdo de reservas em hotéis e compra de ingressos em teatros,
concertos, e para outras atracoes de interesse dos clientes.

organizacdo de excursdes, passeios locais e visitas de natureza turistica ou
de interesse dos clientes;

reserva ou locacdo de automoveis (com ou sem motorista) para uso dos

clientes, no local e nas datas requeridos por eles.
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1.3.1 Algumas consideracbes sobre o atendimento no setor de

servicos de turismo

Os impactos da globalizacdo em todos os setores de atividade ja séo realidade,
e devem ser encarados para enfrentd-los e transforma-los em estratégias para
alcancar os objetivos das empresas. Especialmente o setor do turismo precisa
reavaliar seu papel na criagcdo e administracdo da demanda de servigcos de viagem e
hospitalidade. A oferta de bens de servico, inclusive no turismo, tem crescido,
sempre visando proporcionar cada vez mais satisfacdo dos clientes, de maneira que
organizacées que pretendem manter-se no mercado precisam estar aptas a

enfrentar a concorréncia, cada dia mais acirrada.

As exigéncias de produtos e servicos de qualidade a preco justo por parte dos
clientes conduziram as empresas a se adequar aos novos tempos. O eixo central
dessa adequacéo esta no desenvolvimento de uma administracdo de marketing que

garanta a satisfacao dos clientes.

E como qualquer outra empresa, as agéncias também dependem da satisfacao
dos clientes para sobreviver. O cliente € um dos principais fatores que orienta a

concepc¢ao de uma agéncia de turismo.

COBRA (2001, p. 228), desenvolveu um quadro (apresentado a seguir) onde
sdo mostrados os tipos de acdes estratégicas e taticas que organizacdes do setor de
turismo podem tomar para alcancar a melhoria dos servicos da empresa, e

principalmente no que diz respeito a satisfacao dos clientes.



17

Tabela 2. Tipos de acdes estratégicas e taticas

Setor de Atividade
Turismo, lazer, companhias
aéreas, aeroportos, hotéis, etc

Acdes Estratégicas

Resultados Esperados

1. Valorizar aspectos tangiveis e
intangiveis

Dar énfase aos aspectos
intangiveis do servigo
procurando destaca-lo da
concorréncia

Cliente interessado

2. Oferecer servicos sempre
renovados

Criatividade e ousadia

Cliente cativado

3. Criar programas de fidelizacdo
dos clientes

Apresentar programa de
fidelizacao de facil
compreensao

Cliente fiel

4. Investir em tecnologia de
servicos

Investir em tecnologia dura a
base de equipamentos e
tecnologia mole a base de
sistemas

Diferenciacao tecnoldgica para
obter vantagens competitivas

5. Criar valor para os servicos
oferecidos

Oferecer beneficios de valor a
partir de pesquisa de mercado

Criar vinculos com os clientes

6. Investir na marca do servico

Investir em propaganda da
marca

Tornar a marca mais lembrada

7. Preparar uma distribuicao
competente

Procurar estar mais proximo
do consumo, seja via internet,
ou canais de distribuicdo

Facilitar a compra do servico

8. Investir numa forca de vendas
eficaz

Formar uma equipe
competente para negociar

Atender as expectativas do
cliente por meio de uma venda
honesta

9. Gerenciar as expectativas dos
clientes

Estabelecer vinculos com os
clientes

Cliente fidelizado

10. Investir em programa de
qualidade

Treinar as pessoas na
gualidade de atendimento

Servicos valorizados pela
qualidade

O negocio do agenciamento deve ser considerado como um processo para
satisfazer o cliente, ndo uma simples comercializacdo de produtos, ja que, em um
mundo de mudancgas continuas, os produtos tendem a ficar obsoletos. O que néo
pode ficar obsoleta é a necessidade de viajar.

A qualidade de um servico € determinada, além do atendimento, pelo
desempenho e pelo custo. Via de regra, as empresas preocupam-se somente com o
desempenho, desprezando os outros dois, e ndo conseguem, portanto, atender as

expectativas dos clientes.

A seguir, serd apresentada figura desenvolvida LOBOS (1993, p. 71), que
propde um Método de Gestdo da Qualidade em Servicos cuja metodologia é
simples, podendo estar ao alcance de qualquer membro da empresa, em qualquer
resultados e

nivel, além de ser ciclico, permitindo constante medicdo de
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aperfeicoamento dos processos. Percebe-se que a figura pode ser implementada

também para agéncias, motivo pelo qual esta sendo exemplificada abaixo.

Figura 1. Método de Gestdo da Qualidade em Servigos

Traduza

Revise

OPINIAO
DO
CLIENTE

Aprimore Especifique

Monitore

A qualidade do atendimento esta alicercada no atendimento e visualizac&o pelo

cliente dos seguintes itens:
« Fa&cil acesso a central de atendimento.
« ldentificacdo do atendente.
o Atencéo pessoal e cortesia.
o Orientacdo segura e qualificada.
o Cumprimento das promessas face a expectativa gerada para o cliente.
« Rapidez na entrega.
« Falta de burocracia no ressarcimento.
e Ressarcimento justo.

o Facilidade de troca.
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e Autonomia.

e Preparo profissional.

Para TRIGO (2002, p. 69), a qualidade é fundamental para dar apoio as
empresas que querem se enquadrar nas normas internacionais, como a
Organizacao Internacional para a Normalizacéo (ISO) série 9000. O autor aponta as
10 principais idéias de Karl Albrecth, no livro Revolu¢cdo nos Servicos, indicando
alguns erros cometidos pelo segmento de servigcos e outros pontos basicos para
melhorar o desempenho das empresas:

1. Os servicos tém um impacto econémico mais forte do que
imagindvamos e sua qualidade é pior do que supunhamos. Uma
pesquisa norte-americana diz que “a maioria dos clientes nao-
satisfeitos ndo reclama. Para cada reclamante, h4 26 outros clientes
insatisfeitos, sendo que, desses, pelo menos 6 tém problemas bastante
sérios. Os fatos mostram que de 65% a 90% dos clientes que nao
reclamam nao voltam mais a comprar o produto ou servico que nao os
satisfizeram. Além disso, as empresas nao ficam sabendo que

perderam o cliente”.

2. Muitas empresas de servigos estdo em posicéo de defesa no que se
refere a qualidade. Poucas aceitam as reclamacdes dos clientes. O
consumidor tem o dever de reclamar sempre que for mal atendido;
caso contrario, nunca teremos elevacdo dos padrdes de servicos em

nossa comunidade.

3. A éarea administrativa da empresa precisa ver o impacto do servigo
sobre o lucro para leva-lo a sério. Ainda h4 gente imaginando que o
cliente faz um favor ao ir a sua empresa. Em breve estardo fechando,

pois o mercado mudou bastante.

4. Quanto mais tempo se atua numa area, maior a probabilidade de ndo
compreender o cliente. A acomodacdo e a cegueira diante das
mudancas do mercado e dos consumidores levam empresarios e
profissionais a repetir atitudes que, no passado, eram corretas, mas se

tornaram obsoletas, inconvenientes ou até mesmo erradas. Além disso,
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sem pesquisa apropriada ndo se pode saber o que pensam diferentes

grupos etarios, étnicos, sociais e culturais.

5. Um servico é muito diferente de um produto fisico. Parece ébvio, mas
tem gente que administra uma agéncia de viagens como quem toca um
carrinho de pipocas. Quem pensa assim geralmente perde em

competéncia para o pipoqueiro.

6. Os administradores ndo controlam sozinhos a qualidade de um servico,
pois ela depende muito de todos os funcionarios. Dai a necessidade de

treinamento e acompanhamento da equipe.

7. A melhoria do servico comeca no topo da organizacéo. E verdadeira a
formula: patrdo ordinario igual a equipe ineficiente e resultado

mediocre.

8. E necessario treinamento e orientagdo para a melhoria dos servigos
em pontos cruciais ou nas “horas da verdade”, isto €, nos momentos
delicados da operacdo, quando problemas afetam o cliente, exigem

solugéo imediata e definitiva.

9. Os funcionarios representam o primeiro mercado a ser convencido da
importancia das mudancas. Se a equipe nao acredita na proposta, néo
podera vender ao publico o produto ou servico nem se sentira realizada
profissionalmente por executar um trabalho sério e reconhecido pelas

outras pessoas.

10.Os sistemas tradicionais geralmente sdo os inimigos do servi¢co. Basta
ver 0 que a burocracia e a esclerose administrativa fazem com o setor
publico no mundo inteiro, principalmente em paises subdesenvolvidos

como Brasil, e em algumas empresas privadas.

Conclui-se que as agéncias de viagens ndo podem ser vistas apenas nas
perspectivas comercial e isolada, mas precisam ser integradas a todo o sistema de
prestacdo de servicos turisticos, e primar sempre pela qualidade no atendimento.
Deve-se também ressaltar que o atendente qualificado, ao indicar destinos turisticos

pouco congestionados, pode, inclusive, contribuir para o desenvolvimento turistico
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controlado e, desse modo, para a preservacdo ambiental e a sustentabilidade do

turismo como um todo.



22

2. TURISMO EMISSIVO NA UNIVERSIDADE DE BRASILIA

Sobre a UnB

De acordo com o site da Universidade de Brasilia, a missdo da UnB é
“produzir, aplicar, preservar e difundir idéias e conhecimentos, pesquisar, propor
solucdes, e abrir caminhos para a sociedade, atuando como um centro dinamico de
progresso e desenvolvimento regional, nacional e internacional, comprometido com
a formacgdo profissional de alta qualificacdo de cidaddos éticos, socialmente

responsaveis e com visdo a frente do seu tempo”.

Segundo dados obtidos junto ao Decanato de Pesquisa e Pos-Graduacao da
UnB, a universidade constituia, no segundo semestre de 2004, uma comunidade
formada por: 21.763 alunos de graduacdo; 2.775 alunos de Mestrado (entre
Académico e Profissionalizante); 1.291 alunos de Doutorado; 75 alunos de
Residéncia Médica; 7.811 alunos de Especializacao; 1.303 professores do quadro
permanente, dos quais 950 s&o doutores, 97 pesquisadores associados com
atuacdo ativa na pos-graduacado, 346 professores substitutos e visitantes e 2.361
técnicos administrativos, totalizando 37.725 pessoas envolvidas no trabalho

académico.

Os dados mostram que a UnB conta com uma infra-estrutura de 432
laboratérios de pesquisa e ensino. Oferece 60 cursos de graduacdo, 50 programas
de pos-graduacédo, sendo 53 Mestrados Académicos e Profissionalizantes, e 35
Doutorados, em média 53 cursos de especializacdo/ano, e em média 337 cursos de

extensao/ano. Em 2004 foram titulados 672 mestres e 170 doutores.

Nesse contexto, considerando a missao institucional e o0s numeros

apresentados, pode-se perceber a dimenséao do turismo que envolve a universidade.

A emissao de professores, estudantes e servidores técnico-administrativos na
UnB é intermediada pela Trips Turismo, que implementou um posto de atendimento

no prédio da Reitoria para atender a demanda da universidade.

A agéncia entrou na universidade por meio de licitacdo, ja que se trata de

Orgdo do Servico Publico Federal, e jA esta prestando servicos & comunidade
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universitaria desde o ano de 2000. O contrato se encerra no final de 2005, quando

sera aberto novo processo de licitacao.

E por tratar-se do servico publico, esclarece-se, aqui, que todos os servicos
prestados tém diferenciacdo dos prestados em outras agéncias de turismo. Embora
funcionarios possam utilizar-se dos servigos da agéncia para aquisicdo de produtos
pessoalmente, o que se pode perceber (como detalhado na apresentacdo dos
dados), é que a agéncia € utlizada, quase integralmente, somente

institucionalmente.

Como requisitar Passagens, Diarias e Hospedagens na UnB

Os processos para solicitagcdo de passagens, diarias e hospedagem, devem
obedecer ao seguinte tramite:

- preencher o formulario "REQUISICAO DE PASSAGENS, DIARIAS e
HOSPEDAGENS (RPDH)" (Anexo IV — apresentado nos Anexos, item 11.2), nos
campos correspondentes a cada requisicdo e, ap0s a assinatura do responsavel
pela Unidade, envid-lo & DCV/DCF com antecedéncia minima de 5 dias para o
processamento das reservas de passagens/hospedagens.

- quando se tratar de "bolsa de viagem" para alunos, preencher o formulario "RPDH",
enviando-o a DCF, por meio da DCV (Resolucdo do Conselho de Administracdo —
RCA no 20/91).

- em caso de viagem para o exterior, enviar o pedido de afastamento do pais,
observando os procedimentos constantes das circulares e resolucdes da Vice-
Reitoria (CIRCULAR VRT no 021 de 25 de abril de 2000, CIRCULAR no 042/2000
de 24 de agosto 2000 e CIRCULAR DAF no 003/2000 de 09 de junho de 2000).

- a participagcdo em eventos internacionais, no exterior, somente podera ser
autorizada com 6nus, salvo caso previsto no inciso IV do art. 10 Dec. 2.349/97, ou
seja, em servico de aperfeicoamento relacionado com atividade fim do 6rgdo ou
entidade, de necessidade reconhecida pelo Ministro de Estado, ou em participacao
em congresso com financiamento aprovado pela CAPES, CNPQ e FINEP, cujas
viagens ndo poderdo exceder, nas duas hipéteses, a quinze dias.
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O Decreto no 91.800 de 18/10/95 estabelece as condicdes mencionadas:

| - "com 6nus, quando implicarem direito a passagem e diarias, assegurado ao
servidor o vencimento ou saldrio e demais vantagens do cargo, fungdo ou
emprego”.

Il - "com 6nus limitado, quando implicarem direito apenas ao vencimento ou

salario e demais vantagens do cargo, fungdo ou emprego".

Rotina para pagamento de diarias, hospedagens e passagens
- Participacao de professores visitantes em eventos nos programas

Professores visitantes, brasileiros ou estrangeiros, nos programas em
atividades académicas com duracdo de 30 (trinta) dias consecutivos, ou nao, para

cada periodo de 1 (um) ano, teréo;
o Passagens;
o Hospedagem;

o Alimentacéo e locomocao urbana no valor maximo de R$110,00 (cento
e dez reais) por dia.

- Trabalho de Campo - Professores e Alunos

Recursos para cobrir despesas com locacdo de veiculos, servigos, material
de consumo necesséario ao desenvolvimento das atividades de campo e passagens
e diarias para os professores (visitantes ou da prépria Instituicdo) assim como
despesas com passagens, hospedagem, alimentacdo e locomoc¢édo urbana para a

participacdo dos alunos.

Poderdo ser custeados os gastos com combustivel para proporcionar a
locomocgéo de professores e alunos na participacdo em trabalhos de campo somente
se o veiculo for da proépria Instituicdo, alugado, ou formalmente cedido por pessoa

juridica.

Este item também financia a aquisicdo de passagens para todos os alunos

regularmente matriculados que realizarem estagio em instituicdo nacional.
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- Participagcdo de professores convidados em bancas examinadoras de
dissertagdes, teses e exames de qualificagao:

o0 Passagens;
o Diérias (até 05 dias de duracao).
- Eventos no Pais:
Professores:
o0 Passagens;
o Diarias;

0 Além de taxas de inscricdo, com valor maximo de R$ 400,00

(quatrocentos reais).
Obs:
* Somente aos professores que fizerem apresentacao de trabalho nestes eventos.

* As instituicbes deverdo restringi-las a um periodo maximo de 3 (trés) dias

consecutivos, por evento.
Alunos:
o Passagens;
0 Hospedagens;
0 Locomocgéao urbana;
0 Taxas de inscricdo (valor maximo de R$ 400,00 (quatrocentos reais)).
Obs:

* Se houver vantagem econbmica sera possivel substituir as despesas com

passagens por despesas com a locacao de veiculo coletivo.

* Para apresentacdes de trabalho: periodo maximo de 3 (trés) dias consecutivos, por

evento.
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* Podera ser autorizado custeio para a participacdo em cursos ou disciplinas que
inexistam na grade curricular obrigatéria das instituicées sera permitida desde que

estejam necessariamente vinculados as dissertacdes e teses destes alunos.
- Evento no Exterior
Professores:

o0 taxa de inscricdo (pessoa juridica), no valor equivalente em reais a, no

maximo, US$ 400,00 (quatrocentos délares americanos) por professor;

o alimentacdo, hospedagem e locomocdo urbana, de acordo com a
tabela vigente na IES e por um periodo maximo de 7 (sete) dias.

Obs:

* Despesas s6 poderao ser efetuadas se a solicitacdo para a aquisicdo de passagem
aérea internacional tiver sido deferida ou obtiver parecer favoravel quanto ao mérito
do pleito pelo Programa de Auxilio Viagem ao Exterior — AEX da CAPES ou por
Programa de mesma nhatureza de outra agéncia publica de fomento a poés-
graduacéo. Desta forma, os docentes interessados devem procurar os Programas
acima descritos nas respectivas agéncias, para obter a referida passagem aérea e
apresentar, na sua instituicdo, a carta de concessdo e obter o apoio citado neste

item.
* O professor devera cumprir intersticio de 2 (dois) anos para recebimento do auxilio
- Participacao de alunos de doutorado em eventos no exterior

Poderéa ser custeada a participacdo de doutorando em eventos cientificos no
exterior, desde que regularmente matriculado e com exame de qualificacdo

realizado. Sera permitido pagamento de:

o0 Taxa de inscricdo (pessoa juridica) no valor equivalente em reais a, no
maximo, US$ 400,00 (quatrocentos doélares americanos) por
doutorando na data da realizacdo da despesa,;
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o Alimentacdo, hospedagem e locomocao urbana até o valor maximo
estabelecido na tabela vigente na IES e por um periodo maximo de 7
(sete) dias;

o0 Passagens aéreas com tarifas promocionais.

Obs:

* O doutorando devera ser o autor ou um dos autores do artigo a ser apresentado no
evento.

* Devera apresentar trabalho em sesséo oral ou sesséo de pdsteres em evento de

reconhecida relevancia internacional na area do conhecimento.
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3. DESCRICAO DA METODOLOGIA DA PESQUISA

A realizacdo de pesquisa em turismo requer, como em qualquer area do
conhecimento, embasamento metodologico. A importancia da utilizacdo da
metodologia cientifica, por meio do uso de métodos e processos tem sido
reconhecida, e tem proporcionado o desenvolvimento do conhecimento cientifico do

turismo.

O presente estudo baseia-se em pesquisa bibliografica, documental e de

campo, caracterizando-se como estudo de caso na Universidade de Brasilia.

O estudo de caso € uma estratégia de pesquisa que busca examinar um
fenbmeno contemporaneo dentro do seu contexto, selecionando um objeto de
pesquisa restrito com o objetivo de aprofundar o estudo de seus aspectos
caracteristicos. A pesquisa bibliografica exploratéria também foi utilizada como
procedimento de coleta, objetivando subsidiar a pesquisa e dar suporte ao

referencial tedrico.

O método de abordagem utilizado na pesquisa é o hipotético-dedutivo, por
partir de pressupostos e constatacdes que poderao ser confirmados ou ndo por meio
da andlise documental e da aplicacdo de questionarios a servidores (funcionérios e
professores da UnB) que se utilizem dos servi¢cos da Divisdo de Controle de Viagens
e da Trips Turismo, no sentido de avaliar o atendimento aos clientes e o espaco
fisico da agéncia. Foi realizada ainda entrevista com a DCV, objetivando conhecer

rotinas e tramites que envolvem a emisséo de passagens e diarias na Universidade.
Os objetivos especificos desta pesquisa foram trés, a saber:

1. Levantar, junto a Divisdo de controle de Viagens — DCV, da Diretoria de
Contabilidade e Financas - DCF, procedimentos, legislacbes e rotinas que

norteiam a emissao turistica de docentes e técnicos da UnB;

2. Levantar dados estatisticos sobre a emissdo de docentes e técnicos da UnB
no intervalo de 2002 a 2004 ;

3. Avaliar o atendimento da Trips Turismo na UnB;
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Para atender aos objetivos 1 e 2, foi realizada pesquisa documental de
legislacdo externa e interna que regula a emissdo de docentes, estudantes e
técnico-administrativos da UnB. A fonte de pesquisa foi o site da Diretoria de
Contabilidade e Financas do Decanato de Administragdo e Financas da UnB e a

Divisdo de Controle de Viagens.

O atendimento da Trips turismo foi avaliado por meio da aplicacdo de
questionario, composto de quatro perguntas (conforme apresentado no Apéndice),
cujos resultados sdo apresentados no capitulo 4 do presente trabalho. O
questionario foi aplicado no periodo de 09 a 19 de marco de 2005, quando foram

obtidas trinta e oito respostas.

Uma das amostras coletadas foi feita durante evento de coordenacdo de
concursos do Centro de Selecdo e Promocédo de Eventos - CESPE, no periodo de
11 a 14 de marco de 2005, com equipe que se deslocou de Brasilia para o Rio de
Janeiro. As equipes que trabalham em eventos do CESPE sao, em sua maioria,
servidores técnico-administrativos. Outra amostra foi coletada no Decanato de
Pesquisa e Pos-Graduacdo da UnB, 6rgao que absorve um alto fluxo de membros

da comunidade universitaria, localizado no Prédio da Reitoria.

A principal dificuldade encontrada foi aplicar o questionario no periodo citado
para o0 publico docente e discente, por tratar-se de periodo de férias letivas na
universidade, o que diminui o fluxo desse publico no campus. Do publico discente,
nao foi obtido nenhum questionario. Entretanto, esse dado ndo é considerado

significativo, ja que o fluxo de emissdo dessa categoria via institucional é pequeno.

A legislacdo pertinente faz parte dos Anexos.
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4. RESULTADOS DA PESQUISA

4.1 Resultados do questionério

A amostra de questionarios foi coletada no periodo de 09 da 19 de margo de
2005. Na ocasiao, foram obtidos 38 questionarios preenchidos. Os resultados serdo
apresentados a seguir:

1. Vinculo com a UnB

a) Representacdo numérica

Servidor Docente 22
Servidor técnico-administrativo 15
Estudante 0
Outro* 1
Total 38

*Prestador de servicos

b) Representacado grafica

Vinculo com a UnB

3%

O Servidor Docente

B Servidor tecnico-
administrativo

O Estudante

H8%
O Cutro

Foram coletados trinta e oito questionarios, de uma amostra minima valida de
docentes e técnico-administrativos — aproximadamente 1,3% do total de professores
e servidores técnicos-administrativos. Deve-se levar em conta, portanto, as
limitaces em trabalhar-se com amostragem minima. N&o foi possivel obter amostra
de estudantes. Entretanto, considerando que o nimero de pagamentos efetuados a

esta categoria é muito pequeno se comparado as outras, pode-se afirmar que os
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resultados da pesquisa ndo se alterariam substancialmente com a coleta dos dados

dos alunos.



2. Quantas vezes o(a) senhor(a) ja utilizou os servicos do posto Trips UnB:

a) Representacdo numérica

Institucionalmente

Quantidade
uma vez

mais de uma vez
nenhuma

Total

N° de respostas
6
30
2
38

Pessoalmente

Quantidade

uma vez

mais de uma vez
nenhuma

nao responderam
Total

b) Representacao grafica

N° de respostas
1
11
9
17
38

Institucionalmente

O uma wezx

B mais de uma
VeI

O nenhumas

9%

Pessoalmente

O uma vez

3% i
g9, B mais de uma

44% WEL

cb O nenhuma

249%
On&o
responderam
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Percebe-se que a grande maioria dos integrantes da amostra utiliza-se dos

servicos da agéncia somente institucionalmente, ja os tendo utilizado mais de uma

vez. Entretanto, como um grande numero de pessoas nao respondeu se ja utilizou a

agéncia por motivos de ordem pessoal (17 no total, ou seja, 44% da amostra),

talvez os resultados se alterariam.



3. Como o(a) senhor (a) avalia o atendimento?

a) Representacdo numérica

Muito bom 10
Bom 16
Razoavel 9
Ruim 0
Péssimo 0
N&o responderam 3
Total 38

b) Representacao grafica

Avaliacdo do Atendimento

0987

26%
e\ Y

42%

@ Muito bom

m Bom

0O Razoawel

0O Ruim

m Péssimo

0O N&o responderam
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Como se pode perceber, o atendimento foi considerado muito bom por apenas

26% dos respondentes, e bom ou razoavel por 66% dos clientes. Este é um

resultado ruim, considerando que a concorréncia acirrada tem feito com que as

empresas busquem a exceléncia no atendimento, para que pelo menos 90% dos

clientes sintam-se plenamente satisfeitos.
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4. Como o(a) senhor(a) avalia o espaco fisico do posto?

a) Representacdo numérica

Quantidade

Adequado 20
Inadequado 13
N&o Responderam 5
Total 38

b) Representacao grafica

Avaliagao do Espaco Fisico

13%

B Adequado

B Inadequadao
3%

34% O Mao Responderam

A grande maioria da amostra (53%) considera o0 espaco fisico da agéncia
adequado, suficiente para atender a demanda da universidade. Este item do
guestionario tinha um campo aberto para que o respondente dissesse por que
achava o espaco adequado ou inadequado. Dos clientes que responderam, e
afirmaram que o atendimento era considerado inadequado, afirmaram que o espaco
€ “pequeno” e “apertado”. Foi sugerido também que o posto poderia ser localizado

no andar térreo do prédio.
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Criticas e Sugestdes

Este campo foi preenchido por 21% dos respondentes. Os principais

comentarios foram:

- Que houvesse, no balcdo do aeroporto, nimero maior de atendentes para grupos

grandes, para evitar atrasos nas emissoes dos cartdes embarques e check in;
- Melhor divulgacao dos servicos da agéncia;

- Dificuldade em conseguir passagens a custo mais baixo, o que resultaria em

vantagem para a instituicao;

- Necessidade de abertura de contato dos clientes com a agéncia via web ou correio

eletronico;

- A obrigacdo de adquirir passagens somente na Trips elimina a concorréncia e

impede que a instituicdo adquira passagens a pre¢co menor,

- Dificuldade em viabilizar reservas em hotéis.
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4.2 Resultados da analise documental e da entrevista na Divisao de

Controle de Viagens

Os dados apresentados a seguir foram levantados junto a Divisdo de Controle

de Viagens/Diretoria de Contabilidade e Financas.

Ao solicitar informacgdes a DCV, a respeito do nimero de passagens emitidas
e ao numero de diarias concedidas no periodo delimitado para a pesquisa, ou seja,
de 2002 a 2004, foi informado que este tipo de controle ndo é realizado, que so6 seria
possivel fornecer dados de emissdes do ano de 2004. Quanto ao numero de diarias,
também ndo foi possivel obter a informacéo, tendo em vista a rotina de pagamento
de meias- diarias, o que impediria saber o numero de diarias. O controle dos
pagamentos de diarias restringe-se ao levantamento financeiro, e esta informacao

nao foi passada durante a entrevista, pois demandaria levantamento junto a DCF.

Assim, os dados fornecidos quanto a emissao de passagens de 2004 foram:

Passagens nacionais 2151
Passagens internacionais 20
Total 2171

Em relacdo as normas e procedimentos foi realizada entrevista, no dia 17 de
margo de 2005, com a Chefe da DCV, onde foram abordados aspectos relacionados
a rotina dos processos que circulam na diretoria. O roteiro utilizado para realizacao

da entrevista encontra-se nos apéndices deste trabalho.

A equipe da DCV é composta por trés funcionarias, incluindo a chefia. De
acordo com a responsavel, a equipe é suficiente para atender as demandas da

divisao.

Durante a entrevista foi informado que um processo de RPDH pode tramitar
de duas maneiras: caso a unidade de origem ja possua a nota de dotacdo, o
processo é encaminhado diretamente a DCV. Caso contrario, devera ser
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encaminhado via Decanato de Administracdo e Financas — DAF, para alocacdo dos

recursos e emissao da nota de dotacéao.
Apods chegar na DCV, o processo podera ter dois encaminhamentos:

a) DCF - Tesouraria e Contabilidade, para pagamento de diarias e

hospedagem,;

b) Trips — para emissdo de passagem, por meio do envio do formulario de
requisicdo de passagem (capitulo 11, item 11.2, formulédrio 2). Normalmente, o
interessado entra em contato com a agéncia, mesmo antes de 0 processo ter
chegado “fisicamente” ao posto, para fazer a reserva do voo. Caso a reserva nao

tenha sido feita, os atendentes entram em contato para efetuar a reserva.

Segundo a DCV, a Trips atua na Universidade desde 2000, tendo ingressado
por licitagcdo, com contrato de cinco anos. No segundo semestre de 2005 devera ser
iniciado novo processo licitatério. Antes da Trips, atuaram na UnB as agéncias

Voetur e Capri, ambas tendo permanecido na universidade pelo periodo de 5 anos.

Foi questionado como a DCV avaliava o trabalho da Trips junto a UnB, e a
informacé&o foi de que a agéncia é “razoavel’. Questionada sobre a possibilidade de
a empresa continuar atuando na UnB, a resposta foi que “provavelmente nao”,

devido a licitacéo.
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5. DISCUSSAO DOS RESULTADOS DA PESQUISA

5.1 Em relacao ao atendimento da Trips

O posto localizado no Prédio da Reitoria tem dois funcionérios. que viabilizam
as emissdes de passagens da UnB de todas as unidades académicas e da reitoria.
As emissdes dos coordenadores e subcoordenadores dos eventos do Centro de
Selecdo e Promocdo de Eventos (CESPE), do Centro de Desenvolvimento
Tecnologico (CDT), da Editora UnB, da Secretaria de Empreendimentos (EMP) e da
Fundacdo Universitdria de Brasilia (FUBRA), séo feitas pela agéncia matriz,
localizada na SHS Q.1 BL. A LJ. 57/58, Hotel Nacional.

Nos eventos do CESPE, o atendimento destas equipes consiste na recep¢ao
do pessoal no aeroporto, entrega de bilhetes, auxilio no check in, e nos

procedimentos para pagamento de excesso de bagagem.

Assim, a avaliacdo dos coordenadores, como ja citado anteriormente, em sua
maioria funciondrios técnico-administrativos, diz respeito basicamente a este
atendimento. Esse atendimento, avaliando as respostas dos servidores (durante o
evento realizado em marc¢o), foi considerado muito bom. O CESPE é o érgao
responsavel pelas reservas de passagens, pelo trajeto das equipes da universidade
ao aeroporto e vice-versa, ndo sendo facultativo as equipes a definicdo de horérios,
empresas aéreas, etc. Um aprofundamento desta pesquisa poderia ser efetuado
junto aquele Centro, no sentido de avaliar o atendimento da Trips nesse processo.

Entretanto, avaliando-se os resultados dos questionarios respondidos pelos
professores, percebeu-se que a grande maioria — 42% dos respondentes,
consideraram o atendimento da agéncia bom, e 24% consideraram razodavel. Isso

significa que a agéncia precisa promover aperfeicoamento do atendimento.

Considerando o histérico dos contratos efetuados junto a UnB, nenhuma das
agéncias que ja atuou na instituicdo permaneceu apos o encerramento do contrato.
A Trips encerra o convénio com a UnB no segundo semestre de 2005 e néo €
possivel prever se permanecera atuando na instituicdo, ja que este € um processo

gue depende de licitacao.
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Se a agéncia permanecer na UnB, € possivel que a Trips mantenha o numero
de atendimentos e a receita. Com as reservas sendo feitas eletronicamente, os
clientes ndo podem efetua-las em outras empresas, porque as companhias aéreas
nao transferem os e-tickets. Isso “amarra” os clientes a Trips, que acaba controlando
totalmente o “mercado” da UnB. Antes dos e-tickets, os clientes tinham o habito de
efetuar as reservas em outras agéncias. Este fenbmeno pode ter acomodado os
funcionarios, ja que a auséncia de concorréncia impede que haja busca na melhoria

dos servicos prestados.

Entretanto, caso a agéncia nao participe ou ndo venca 0 processo de
licitacdo, pode-se perceber, por meio desta pesquisa, que existe uma grande
deficiéncia no atendimento aos clientes, 0 que certamente vira prejudicar a empresa
caso ela ndo implemente processo radical de mudanga no que diz respeito a
qualidade no atendimento. A busca pela valorizagéo dos clientes internos e externos

€ 0 que podera manter a empresa no mercado.

Segundo GIANESI (1994, p. 91), a qualidade em servicos € composta de
varios critérios de avaliagdo que sao considerados pelos clientes: consisténcia,
flexibilidade, competéncia, credibilidade, custo, acesso, atendimento/atmosfera e
velocidade no atendimento. Avaliando os resultados da pesquisa, percebe-se que a
Trips deve implementar um processo de busca pela melhoria dos servigcos

prestados, sob pena de ndo conseguir manter-se no mercado de Brasilia.

E necessario que a agéncia perceba que empresas que se sobressaem no
mercado sdo as voltadas para a satisfacdo do cliente. Empresas centradas no
cliente consideram o “atender bem” a esséncia do seu negdcio, e este é o diferencial

que as fazem se manter e crescer.

Avaliando os resultados da pesquisa, talvez a implantacdo de um programa
de reengenharia poderia ser uma alternativa para a agéncia Trips.

Segundo CHINELATO FILHO (1994, p. 14), a reengenharia € um modelo
empresarial, composto por um conjunto de técnicas associadas que onde 0s
executivos e gerentes repensam e reestruturam radicalmente 0s processos
empresariais, visando alcangar drasticas melhorias em indicadores criticos e

contemporaneos de desempenho, tais como custos, qualidade, atendimento e
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velocidade. Segundo o autor, para implantar a reengenharia ndo existem modelos
especificos, mas para alcanca-la é preciso racionalizar os principais subsistemas
organizacionais, que sao planejamento, organizacdo e métodos, informatica e

potencial humano.

5.2 Em relacdo as normas e procedimentos

A UnB, como Orgdo Publico Federal, ¢ limitada as normas e legislaces
governamentais. Estas estdo apresentadas nos Anexos deste trabalho.
Institucionalmente, percebe-se que a rotina para encaminhamento e solicitacdo de

passagens é organizada de forma eficiente.

O maior problema encontrado diz respeito a auséncia de um mecanismo de
controle de informacfes quanto a emissdo das passagens e diarias. Nao existe um
sistema que permita a DCV definir o nimero de passagens e didrias concedidas de
anos anteriores. Nao foi possivel obter o numero de diarias concedidas no periodo
proposto. O controle limita-se ao acompanhamento financeiro. Quanto ao nimero de

passagens, 0s numeros ficaram restritos ao ano de 2004.

Segundo ADELPHINO SILVA (1997, p. 167) o controle, como funcdo da
administracdo, “consiste em verificar se tudo esta sendo feito de acordo com o que
foi planejado e as ordens dadas, bem como assinalar as faltas e os erros, a fim de
repara-los e evitar sua repeticdo”. Segundo o mesmo autor, o controle operacional
na empresa pode ser feito por varios meios: orcamento, demonstracdo e tabelas
estatisticas, relatorios, auditoria interna e externa, observacao pessoal, entre outros.
O gque se pode observar é que o controle, na DCV, ndo esta sendo feito de forma a

manter as demonstracdes e tabelas em formato adequado e acessivel.

A principal dificuldade apresentada pela chefia diz respeito aos prazos para
encaminhamento dos processos a DCV. Segundo ela, o ideal € que sejam
encaminhados com, pelo menos, 10 dias de antecedéncia ao prazo das viagens,
para viabilizacdo dos encaminhamentos em prazo habil (embora as instrucbes
contidas na web page da DCV indiguem que o prazo para envio deve ser de cinco

dias de antecedéncia). Essa postura quase ndo € tomada pelas unidades
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académicas, o que pode vir, inclusive, a inviabilizar algum afastamento de docente,
estudante ou servidor. Foge, portanto, ao controle da DCV a possibilidade de

melhoria no andamento dos processos nesse sentido.

O que poderia ser feito seria a alteracdo, no site, do periodo para
encaminhamento, e divulgacéo junto as unidades dos prazos. A rede de informatica
possui sistema de envio de e-mails a todos os servidores, unidades e docentes do
quadro, o “informerede”, que poderia ser utilizado como ferramenta de divulgacao

das informacgoes.

Além do que foi citado, as dificuldades encontradas referem-se mais a
lentiddo excessiva dos processos burocraticos da universidade, que sao de origens
diversas, como a falta de pessoal qualificado, problemas na rede de informatica, que
dificultam os registros e encaminhamentos dos processos no protocolo eletrénico,
limitacbes do calendario académico, etc, e ndo necessariamente da Diretoria de
Contabilidade e Financas. Este € um enfoque que nado foi considerado para esta
pesquisa, apesar de influenciar diretamente no trabalho. A prestacio de servigos no

Servigo Publico deve ser avaliada, discutida e, certamente, melhorada.
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6. CONSIDERACOES FINAIS

A investigacdo em turismo, como é definido atualmente, é multidisciplinar, por
abranger conhecimentos das mais diversas areas, como psicologia, economia,
administracdo, geografia, educacédo, ecologia, entre outros, que geram paradigmas
gue orientam a investigacdo cientifica em turismo. O importante para o pesquisador
€ conhecer as diversas faces que envolvem o estudo do turismo, para compreendé-

lo melhor.

Dessa maneira, esta pesquisa procurou abordar o turismo emissivo da
Universidade de Brasilia, Instituicdo Federal de Ensino Superior que abrange
nameros consideraveis de emissdes de docentes, pesquisadores, servidores
técnico-administrativos e estudantes para diversos fins, dentro do turismo cientifico,

cultural/educacional e de eventos.

Além de conhecer a rotina que envolve a emissao turistica na Universidade,
objetivou-se avaliar o atendimento da Agéncia Trips Turismo, que é responsavel
pelas emissdes de passagens, traslados, reservas, entre outras atividades, em

conjunto com a Diretoria de Controle de Viagens — DCV, da UnB.

As duas hipéteses levantadas na pesquisa foram:
1) A mediacéo da Divisdo de Controle de Viagens da UnB é eficiente;
2) O atendimento da Trips Turismo na UnB é adequado e satisfatorio para os

clientes.

Por meio de realizagdo de andlise documental e de entrevista realizada junto
a chefia da DCV, pode-se constatar que a hipotese 1 foi confirmada. O nimero de
funcionérios trabalhando na Divisdo € suficiente para atender a demanda da
Universidade. O tramite dos processos € encaminhado de forma funcional. A
principal dificuldade encontrada na DCV refere-se ao prazo para encaminhamento
das Requisicbes de Passagens, Diarias e Hospedagem — RPDH em tempo habil
para os encaminhamentos cabiveis. As normas do setor indicam que 0S processos
devem ser encaminhados com cinco dias de antecedéncia a viagem, e esses prazos
normalmente ndo sado cumpridos pelas unidades académicas. Segundo a DCV, o
ideal € que esse prazo fosse de dez dias.
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Esse é um problema que pode ser solucionado por meio da modificacdo das

normas e divulgacdo dos novos prazos junto as unidades.

Entretanto, ndo foi possivel atender ao objetivo especifico de levantar dados
estatisticos sobre a emissdo de docentes e técnicos da UnB no intervalo de 2002 a
2004, devido ao fato de a DCV e a Diretoria de Contabilidade e Finangas, a quem a
DCV é subordinada nédo possuirem sistemas de controles que permitam levantar
informac0des referentes as emissfes de passagens e de diarias. Os Unicos dados

obtidos foram o nimero de passagens emitidas no ano de 2004.

Por esta razao, seria de grande valia para a DCV a implementacdo de um
sistema de controle que permita manter as informacdes de emissdes de passagens,
de pagamentos de diarias e de hospedagens. Organizacfes que possuem sistemas
de controles eficientes podem conhecer suas atividades e permitem a

implementacéo do seu planejamento estratégico.

Os demais problemas encontrados referem-se mais as dificuldades e
limitacbes provenientes da burocracia do Servico Publico, e ndo sdo objeto desta
pesquisa.

A hipotese 2 refere-se a avaliacdo do atendimento da Trips Turismo na
Universidade. Por meio da aplicacdo de questionarios, pode-se constatar que o

atendimento é deficiente, levando a hipotese a ser refutada.

Quanto ao espaco fisico da agéncia, foi considerado inadequado por um

namero consideravel de respondentes, em um percentual de 34%.

Como a agéncia ingressa na Universidade por meio de processo licitatorio,
toda a Instituicdo deve submeter-se, obrigatoriamente, aos seus servigos, 0 que
pode ter levado os funcionarios da agéncia a acomodarem-se na preocupacdo de
atender satisfatoriamente aos clientes. No segundo semestre de 2005 encerra-se o
contrato da agéncia, devendo ser instituido novo processo de licitacdo. Pode-se
perceber durante a entrevista que a renovagdo do contrato ndo € de interesse da
DCV.

Se a Trips ndo conseguir ganhar o processo, precisara investir na melhoria

dos servicos de atendimento para conseguir manter-se no mercado, onde a
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concorréncia esta cada vez mais acirrada. Avaliando os resultados da pesquisa,
talvez a implantacdo de um programa de reengenharia poderia ser uma alternativa
para a agéncia Trips, por ser uma técnica gerencial que permite uma reestruturagéo
radical dos processos empresariais, visando alcancar drasticas melhorias em
indicadores criticos e contemporaneos de desempenho, tais como custos, qualidade,

atendimento e velocidade.



45

REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS

ADELPHINO SILVA, Teixeira da. Administracdo e Controle. 10® ed. Atlas: Sé&o
Paulo, 1997.

ANDRADE, José Vicente de. Turismo, fundamentos e dimensdes. Sdo Paulo: Atica,
1998.

ANSARAH, Marilia Gomes dos Reis (org.). Turismo — Segmentacdo de mercado. 52
ed. Sao Paulo: Futura, 2002.

BENI, Mario Carlos. Analise estrutural do turismo. 62. ed. Ed. SENAC: Sao Paulo,
2001.

BENI, Mario Carlos. Como certificar o turismo sustentavel? In: Revista Espaco
Académico, n° 37, junho de 2004. Disponivel na Internet em
<http://www.espacoacademico.com.br/037/37ebeni.htm>,acesso em 3/4/05.

BORI, Carolina Martuschelli. Métodos em Pesquisa Social. Sdo Paulo, companhia
Ed. Nacional, 1975.

BRASILEIRO, lara. Turismo e desenvolvimento sustentavel. Disponivel na Internet
em <http://www.unb.br/cet/artigos/artigo_14 12 2004_1.htm>.

CAMPOS, Angelo Mariano Nunes. O turismo e a educacdo frente as novas
tecnologias. In: Revista Espaco Académico — n° 46, Margo/2005, disponivel na
Internet em <http://www.espacoacademico.com.br/046/46ccampos.htm>, acessado
em 4/4/05.

CHINELATO FILHO, Jo&do. Simplificando a Reengenharia. QA&T Consultores

Associados: Brasilia, 1994.

COBRA, Marcos. Estratégias de Marketing de Servigos. 22 ed. Sdo Paulo: Cobra,
2001.

Decanato de Administracdo e Financas. Disponivel na Internet em

www.unb.br/daf/dcf, acesso em 14/3/05.



46

Decanato de Administracdo e Financas. Disponivel na Internet em

www.unb.br/daf/dcf/execuc_desp.htm#pass, acesso em 14/3/05.

Decanato de Administracdo e Financas. Disponivel na Internet em
<http://www.unb.br/daf/dcf/download/rpdh_2005.xlIs>, acesso em 14/3/05.

Decanato de Administracdo e Financas. Disponivel na Internet em

<http://www.unb.br/daf/dcf/download/regpass.xls>, acesso em 14/3/05.

DENCKER, Ada de Freitas Maneti. Métodos e Técnicas de Pesquisa em Turismo.
Sao Paulo: Futura, 2001.

EMBRATUR. Estudo da demanda turistica internacional 2002.

FARIA, Doris S. & CARNEIRO, Kétia S. Sustentabilidade ecoldgica no turismo. Ed.

Universidade de Brasilia: Brasilia, 2001.

FONTES, Nena & BRITTO, Janaina. Estratégias para Eventos. Uma otica do
marketing e do turismo. S&o Paulo: Aleph, 2002. In: BARBOSA, Renato. Valorizando
o cliente interno: em busca pela qualidade na prestacdo de servicos. Revista
TECHOJE, disponivel na Internet em
<http:www.ietec.com.br/ietec/techoje/gestaodeservicos/2004/02/20/2004_02_>,
acessado em 30/3/05.

GIANESI, Irineu G. N, CORREA, Henrique Luiz. Administracdo estratégica de

servigos: operacOes para a satisfacdo do cliente. 1. ed. Sdo Paulo: Atlas, 1994. In:

Girus.com.br: Turismo, Informagéo e Debate (conceitos — segmentos). Disponivel na
Internet em:
<http://www.girus.com.br/viagens/conceitos.php?cod_conceito=13&nome=0k>,
acesso em 03/3/2005.

LA TORRE, Francisco de. Agéncias de Viagens e Transportes. Sdo Paulo: Roca,
2003.

LOBOS, Julio. Encantando o cliente — externo e interno. 92 ed. J. Lobos: Sdo Paulo,
1993.



47

PETROCCHI, Mario & BONA, André. Agéncias de Turismo. Planejamento e gestao.
Sao Paulo: Futura, 2003.

THEOBALD, William F. (org.). Turismo global. Sdo Paulo: Ed. SENAC, 2002, 2a. Ed.

TOLONHO, Rodrigo. A Sociedade Pés-industrial e o Profissional em Turismo
Algumas Caracteristicas. In: Revista Turismo, jan/03. Disponivel na Internet em <
http://revistaturismo.cidadeinternet.com.br/artigos/posindustrial.html>, acessado em
3/4/05.

TRIGO, Luiz Gonzaga Godoi. Turismo e qualidade. Tendéncias contemporaneas.
Campinas: Papirus, 1993. In: HAZIN, Ana L.; OLIVEIRA, Cleide G. de; e
MEDEIROS, Rejane P. Cultura e Turismo: Interagdo ou Dominagédo? Disponivel na

Internet em <http://www.fundaj.gov.br/tpd/121.html>, acessado em 4/4/05.

TRIGO, Luiz Gonzaga Godoi. Turismo e politica internacional. In: TRIGO, Luiz
Gonzaga Godoi & NETTO, Alexandre Panosso. Reflexdes sobre um novo turismo.

Politica, Ciéncia e Sociedade.

Universidade de Brasilia. Disponivel na Internet em

<http://www.unb.br/relatoriodegestao2003.pdf>, acessado em 15/3/05.

VELLASCO, Ana Maria de Moraes Sarmento. Manual de Orientacdes para a
Producdo de Textos Académicos. Centro de Exceléncia em turismo, Brasilia,
maio/2003.

VELOSO, Marcelo. Turismo académico — uma nova segmentacdo. In: Estudos
Turisticos.com.br. Disponivel na Internet em
<http://www.estudosturisticos.com.br/conteudocompleto.asp?idconteudo=%201429>,

acesso em 19/1/05.



48

APENDICES

1. Questionario aplicado

== Questionario

UNIVERSIIADE DE BRASILIA
CENTRO DE EXCELENCIA EM TURISMO

Prezado(a) Senhor(a),

O presente questionario € parte do trabalho final do Curso de Especializacdo Gestao de
Negocios em Turismo, do Centro de Exceléncia em Turismo da Universidade de Brasilia. Sua
aplicacdo objetiva conhecer o grau de qualidade do atendimento da agéncia Trips na UnB.
Sua colaboracgdo sera de grande importancia para o desenvolvimento da referida pesquisa.

Veruska Albuquerque
1. Vinculo com a UnB
() Servidor Docente () Estudante
() Servidor técnico-administrativo () Outro. Especificar.
2. Quantas vezes o(a) senhor(a) ja utilizou os servicos do posto Trips UnB:
a) Institucionalmente b) Pessoalmente
() umavez () umavez
() mais de uma vez () mais de uma vez
() nenhuma () nenhuma
3. Como o(a) senhor(a) avalia o atendimento?
() Muito bom
( )Bom
() Razoavel
() Ruim
() Péssimo
4. Como o(a) senhor(a) avalia o espaco fisico do posto?
() Adequado
() Inadequado
Por que?

Criticas e sugestdes:
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2. Roteiro da entrevista com a Divisao de Controle de Viagens

1) Desde quando a Trips trabalha na universidade? Ingressou por licitagdo? Quando

€ o término do contrato?
2) Tramite dos processos.
3) Quais as dificuldades encontradas pelo setor que prejudicam os trabalhos?

4) Na Trips, os atendentes entram em contato com o interessado quando a RPDH

chega, ou 0 mesmo deve procurar a agéncia?
5) Quantos funcionéarios atendem na DCV? E na Trips?
6) Qual é a avaliacdo da DCV/DCF quanto aos servigos prestados pela Trips?

7) Que unidades académicas sao atendidas pelo posto e quais sao atendidas pela

matriz?
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ANEXOS

A) Tabelas de diarias no pais e no exterior
TABELA DE DIARIAS NO PAIS —- PESSOAL CIVIL

DECRETO N° 343, DE 19 DE NOVEMBRO DE 1991
DECRETO N°1.656, DE 03/10/95 — DOU DE 04/10/95

CLASSIFICACAO DO CARGO, VALORES A PARTIR DE 03/10/95
EMPREGO E FUNCAO 1 2 3 4
A) A) CARGOS DE NATUREZA
ESPECIAL
- ART. 26 DA LEI N° 8.028/90, DAS -6 98,86 168,06 177,95 187,83
ECD-1
DAS -5
B) B) CARGOS DE CD-2
DIRECAOE DAS -4
ASSESSORAMENTO CD-3 82,47 140,20 148,45 156,69
SUPERIOR OU DAS -3
EQUIVALENTES CD-4
C) C) CARGOSDE
DIRECAO E DAS -2
ASSESSORAMENTO DAS-1
SUPERIOR OU 68,72 116,82 123,70 130,57
EQUIVALENTES E
CARGOS DE NiVEL
SUPERIOR E DOCENTES

D) D) FUNGAO GRATIFICADA,
CARGOS OU EMPREGOS DE NiVEL 57.28 97,38 103,10 108,83
MEDIO E DE NiVEL AUXILIAR

E) INDENIZAGAO PARA
EXECUCAO DE TRABALHO DE 17,46
CAMPO

ADICIONAL — ARTIGO 9° DO DECRETO N° 343/91 == (80% de R$ 68,72)= 54,98

OBSERVACAOQ: O VALOR DA DIARIA NORMAL SERA ACRESCIDO EM 50% NOS
DESLOCAMENTOS PARA AS CIDADES COM MAIS DE 200.000 ( DUZENTOS MIL)
HABITANTES (ANEXO | AO DECRETO N° 1.656/95).

LEGENDA

1. VALOR DA DIARIA NORMAL ’

2. VALOR DA DIARIA PARA AS DEMAIS CAPITAIS DOS ESTADOS (COM ACRESCIMO DE

70%)

3. 3. VALOR DA DIARIA PARA AS CIDADES DE SAO PAULO, RIO DE JANEIRO, RECIFE, BELO
HORIZONTE, PORTO ALEGRE, BELEM, FORTALEZA E SALVADOR (COM ACRESCIMO DE 80%)

4. 4. VALOR DA DIARIA PARA AS CIDADES DE BRASILIA E MANAUS (COM ACRESCIMO

DE 90%)

N
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PORTARIA N° 3.424, DE 18 DE OUTUBRO DE 1995
CIDADES COM POPULAGOES SUPERIORES A DUZENTOS MIL HABITANTES

ESTADO CIDADES
BAHIA FEIRA DE SANTANA
PERNAMBUCO JABOATAO DOS GUARARAPES E OLINDA
GOIAS ANAPOLIS E LUZIANIA

R10 DE JANEIRO

BELFORD ROXO, CAMPOS DOS GOYTACAZES,
DUQUE DE CAXIAS, NITEROI, NOVA IGUACU, SAO
GONCALO, SAO JOAO DO MERITI E VOLTA
REDONDA

MARANHAO

IMPERATRIZ

RI1O GRANDE DO SUL

CANOAS, CAXIAS DO SUL, NOVO HAMBURGO E
PELOTAS

MINAS GERAIS

CONTAGEM, GOVERNADOR VALADARES, JUIZ DE
FORA, MONTES CLAROS, UBERABA E
UBERLANDIA

SANTA CATARINA

JOINVILLE

PARAIBA

CAMPINA GRANDE

SAO PAULO

BAURU, CAMPINAS, CARAPICUIBA, DIADEMA,
FRANCA, GUARULHOS, JUNDIAI, MAUA, OSASCO,
PIRACICABA, RIBEIRAO PRETO, SANTO ANDRE,
SANTOS, SAO JOSE DO RIO PRETO, SAO JOSE DOS
CAMPOS, SAO VICENTE E SOROCABA

PARANA

LONDRINA

PORTARIA N°3.171, DE 30 DE SETEMBRO DE 1997
CIDADES COM POPULAGOES SUPERIORES A DUZENTOS MIL HABITANTES

ESTADO

CIDADES

MINAS GERAIS

BETIM

PERNAMBUCO

CARUARU

PARANA CASCAVEL, FOZ DO IGUAGU, MARINGA, PONTA
GROSSA

RI1O GRANDE DO SUL SANTA MARIA

SANTA CATARINA BLUMENAU

SAO PAULO

EMBU, ITAGUAQUECETUBA, LIMEIRA
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CARGO, FUNCAO OU EMPREGO (ART. 2°,
DEC. 85.148/80)

ART. 22, § 2° DEC.
71.733/73 ALTERADO
PELO ART. 1° § 2°
DEC. 85.148/80

DIARIAS EM US$
ART. 22, § 3°
DECRETO Ne
71.733/73

MINISTRO DE ESTADO

125%

416

EMBAIXADOR, MIN. 12 CLASSE, DAS -6,
PRES. EMP. PUBL., SOC. ECON. MISTA E
FUNDACOES.

100% do VBD em US$

333

MIN. 2¢ CLASSE  COMISSIONADO,
EMBAIXADOR, OBSERVADOR
PARLAMENTAR, OU FUNCAO DAS -5, DIR.
EMP. PUBL., SOC. ECON. MISTA E
FUNDACOES.

90% do VBD em US$

300

MIN. 3 CLASSE, MIN. ASSUNTOS
COMERCIAIS,  CHEFE DELEGAGAO
GOVERNAMENTAL , CARGO OU FUNGCAO
DAS-4 E DAS-3, OU DE NIVEL
HIERARQUICO EQUIVALENTE NAS EMP.
PUBL. socC. ECON. MISTA E
FUNDACOES.

80% do VBD em US$

266

CONSELHEIRO, PRIMEIRO — SECRETARIO,
DELEGADO E ASSESSOR EM
DELEGACAO GOVERNAMENTAL, CARGO
OU FUNCAO DAS-2 OU NIVEL EQUIV. NAS
EMP. PUBL. SOC. ECON. MISTA E
FUNDACOES.

70% do VBD em US$

233

2°  SECRETARIO, 3° SECRETARIO,
TITULAR DE VICE-CONSULADO DE
CARREIRA, CARGO OU FUNCAO DAS -1,
OU DE NIVEL EQUIV. NAS EMP. PUBL.
SOC. ECON. MISTA E FUNDACOES E
CARGO, FUNCAO OU EMPREGO DE
NIVEL SUPERIOR.

60% do VBD em US$

200

QUALQUER OUTRO CARGO, EMPREGO
OU FUNCAO.

50% do VBD em US$

166

CALCULO DO VALOR BASICO EM US$: 100 x 26 = 2600
12,83% DE 2.600 = 333,58 (VBD em US$)

LEGENDA

100- indice de retribuicdo (art. 14 da Lei n° 5.809/72

26- Quantitativo de unidade da moeda-padrao (art. 1° do Dec-Lei n°® 1.394/75)

2.600- Vencimento ou retribui¢do basica de Embaixador no exterior (art. 11 do Decreto

n®71.733/73

12,83%- Percentual definido pelo art. 1° do Decreto n° 95.670/88

333,58- Valor basico da diaria de Embaixador, no exterior
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GRUPOS/PAISES CLASSES
[ 1] 11 Y/ \
GRUPO A
Butdo, Myamar, Naur( e Tuvalu 99 1190 | 84§ 79 4
GRUPOB
Albania, Argélia, Belize, Bolivia, Botsuana, Equador, Entreia,Honduras,
Laos, Lesoto, Libano, Libéria, Mali, Mongdlia,Namibia, Niue 143 || 130 || 122 || 114 | 107
Quirguistdo, Quiribati, Suazilania, SurinameTadiiquistdo, Tanzania,
Togo, Tonga, Trinidad e Tobago eTunisia.
GRUPO C
Australia, Bareine, Belarus, Cabo Verde, Canada, Catar,Chade,
Chipre, Costa Rica, Dominica, Egito, EI Salvador, Eslovaquia,
Estonia, Fiji, Filipinasz, Gdmbia, Gana, llhasMarshal, Ird, lugoslavia,
Litudnia, Macedbnia, Malaui, Mauritania, Moldova, Nepal, Panama, 176 1 160 | 150 ) 141 4 132
Paquistdo, Paraguai, Quénia, Republica Centro — Africana, Republica
Dominicana,Salomdo, Samoa Ocidental, San Marino, Senegal, Serra
Leoa,Sri Lanka, Turquia, Uruguai, Venezuela e Zimbabue.
GRUPOD
Africa do sul, Arabia Saudita, Arménia, Austria, Arzebaijao,
Bangladesh, Benin, Bésnia-Herzegovina, Bulgaria, Burkina, Faso,
Burundi, Camardes, Coldmbia, Camardes, Congo, Costa, do Marfim,
Croacia, Cuba, Emirados Arabes, Eslovénia, Etiopia, Finlandia,
Granada, Grécia, Hungria, india, Indonésia, Jamaica, Jordania, Letdnia, | 220 [ 200 | 188 | 176 | 166
Macau, Madagascar, Malésia, Malta, Mauricio, Micronésia, Nicaragua,
Niger, Nigéria, Nova, Zelandia, Oma4, Palau, Papua-Nova Guing,
Guiné Bissau, Portugal, Ruanda, Sao Cristovdo e Nevis, Séo
Tomé e Principe, Séo Vicente e Granadinas, Tailandia, Taiti,
Uganda,Vanuatu e Zdmbia.
GRUPO G
Angola, Argentina, Brunei, Coréia do Sul, Luxemburgo 297 [ 270 [ 253 | 238 | 224
Maldivas, Paises Baixos, Reino Unido, Ucrania e Vietna.
GRUPOH
Alemanha, Antigua, Bélgica, Espanha, Estados Unidos, 330 [ 300 | 282 || 265 | 249
Franca, Kuaiti, Roménia, RUssia, Siria e Zaire.
GRUPO |
Bahamas, Hong Kong, e Israel 385 | 350 1329 309§ 290
L GRUPO J 462 | 420 | 394 | 371 | 348
Japédo e MoOnaco
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CLASSE

CARGO, FUNCAO, EMPREGO

Ministro de Estado, Embaixador, Ministro de 12 Classe, Ministro de 22 Classe,
Comissionado Embaixador, Cargos em Comisséo de Natureza Especial, DAS-6
e CD -1, Presidente de Empresas Publicas, Sociedades de Economia Mista e
Fundacédo sob supervisdo ministerial.

Ministro de 22 Classe, Cargos em Comissdo DAS-5 e CD-2, Diretor de Empresa
Publica, Sociedade de Economia Mista e Fundacao sob supervisdo ministerial.

Conselheiro, Secretario da Carreira de Diplomata, Chefes de Delegacéo
Governamental, Observador Parlamentar, Cargos em Comissdo DAS-4, DAS-3,
CD-3 e CD-4, ou de nivel hierarquico equivalente nas Empresas Publicas,
Sociedades de Economia Mista e Fundacdo sob supervisdo ministerial.

Oficial de Chancelaria, Titular de Vice-Consulado de Carreira, Delegado e
Assessor em Delegacdo Governamental, Cargos em Comissdo DAS-2, DAS-1
ou de nivel equivalente nas Empresas Publicas, Sociedades de Economia Mista
e Fundacdo sob supervisdo ministerial, e ocupante de cargo ou emprego de
nével superior.

Assistente de Chancelaria e ocupante de qualquer outro cargo ou emprego.




B) Formularios de Requisicdo de Passagens, Diarias

Hospedagens — RPDH

Formulério 1

B ANEXO IV
REQUISICAO DE PASSAGENS, Fundacéo Universidade de Brasilia - FUB
DIARIAS E HOSPEDAGEM DCF

1 - Identificacdo

Exercicio Numero Nome do Beneficiario Cargo

Matricula CPF Banco Agéncia N. da Conta Corrente

Instituicdo de Origem (em caso de servidor

Unidade Convénio (Sigla da Entidade) externo)

2 - Passagem

Tipo de Passagem Percurso

Destina-se a Professor ou Ser- Informacdes da DCF Autorizacdo C.C.

vidor recrutado fora do DF? Empenho Valor da Despesa

()
() Sim NAO

3 - Diarias

Quantidade Valor Unitario/Total

Periodo de Afastamento Informagdes da DCF Autorizacédo C.C.
Empenho Valor da Despesa

4 - Hospedagem

Refeicbes Hotel

() Sim () Néo

Periodo de Permanéncia Informacdes da DCF Autorizacéo C.C.

Empenho Valor da Despesa

5 - Justificativa (motivo da viagem; sdbados, domingos e feriados e concessédo a menor)

6 - Termo de Responsabilidade (concessdo de passagem aérea, saindo de Brasilia)

Assumo a responsabilidade da restituicdo do canhoto de embarque, até cinco dias contados do retorno
da viagem, de acordo com o Art. 3° da Portaria 98, de 16/07/03 e Decreto 343, de 19/11/91, que dispde
sobre concessao de diarias e viagens.

O ndo cumprimento dessa determinacéo acarretara sangdes administrativas cabiveis.

Data Ass. Beneficiario

Obs: Encaminhar uma via a DCV/DCF.
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Formulario 2
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- REQUISICAO DE PASSAGEM

-
Bsrat

FUNDAGAO UNIVERSIDADE DE BRASILIA
DECANATO DE ADMINISTRACAO

1 - IDENTIFICACAO (home do beneficiério)

Matricula

2 - CARGO

Numero da C.I.

Org&o Emissor

3 - UNIDADE INTERESSADA

DOCUMENTO DE ORIGEM

TIPO CLASSE
TRECHO
4 - BAGAGEM TRECHO PERMITIDO

5 - DESPESA (CATEGORIA ECONOMICA)

EXERCICIO FINANCEIRO

FONTE DE RECURSOS

CONVENIO

[ 1] [ 1]

| PROPRIOS

CONVENIO

FUB /

NUMERO DO PTA PERMITIDO

DATA

VALOR

5 - SOLICITACAO

Senhor Gerente

De acordo com o disposto no Decreto n° 79.391 de 14 de marco de 1977, requisito
a V. S. o fornecimento de passagem conforme dados acima especificados.

Peco observar que a 12 via desta requisicdo devera acompanhar a fatura respectiva,
a fim de possibilitar a regular tramitacdo do processo de pagamento.

Assinatura




