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GESTAO DE VIAGENS
CORPORATIVAS

Esse documento em questao visa difundir informacdes e consolidar as praticas de mercado que nos consideramos
importantes na gestao de viagens corporativas.

O foco maior sera na importante atividade de elaborar, desenvolver, executar e, principalmente, acompanhar 0s
resultados da implementacdo de uma politica de viagem consolidada e funcional para sua empresa.

As informac0es contidas nesse material foram retiradas de exemplos internos da nossa empresa clientes, uma vez que a
nossa politica de viagens foi criada com as premissas da Gestdo de Qualidade ISO 9001 - SGQ, parceiros, associacoes
nacionais e internacionais entre outras fontes que estdo diretamente ligadas a atuagao desse segmento.

Acreditamos que informacao e conhecimento devem ser compartilhados com o mercado, e temos certeza que, ao
desenvolvermos essa cultura, estamos contribuindo para o amadurecimento e avanco do turismo de conhecimento.

Atenclosamente,
Ana Flavia Merheb
Diretora
ecos(decos.tur.br
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1.0 QUEE VIAGEM
CORPORATIVA?

Viagens Corporativas sao aquelas realizadas em nome da empresa, com 0 objetivo de
executar trabalhos para o qual o colaborador -, seja ele profissional liberal, terceirizado ou
convidado - tenha sido designado a participar de cursos e/ou outros eventos de carater
profissional.

Elas sdo uma maneira de expandir negocios e melhorar sua imagem dentro do mercado. Por
meio dessa interacao 'in loco”, é possivel estreitar relacées e gerar maior lucratividade em
uma visao muito mais ampla.

E importante entender que essa modalidade pode envolver passagens aéreas, hospedagens,
alimentacdo, transportes terrestres como taxis, Onibus, locacdo de wveiculos,
estacionamento e outros procedimentos afins.

Exemplo: buscar novos neqgocios, fazer manutencao de clientes, participar de

treinamentos, visitar a sede da empresa em outra cidade, participar de eventos e reunioes
de equipes, etc.

@ ogo E+C95




2.0 QUE E POLITICA
DE VIAGEM?

A politica de viagem de uma empresa é 0 documento mais importante para criar e gerenciar
um programa de viagens. Uma politica de viagens corporativa direciona melhor todos os
aspectos para o desenvolvimento do seu negocio.

Esse documento serve como um "manual” para todos os colaboradores e convidados de uma
organizacao, descrevendo de forma detalhada todas as informacoes, regras e objetivos
referentes as viagens realizadas.

Por isso, todas as questdes relacionadas a compra de passagens aéreas, gastos com
transporte e deslocamento, hospedagem, alimentacdo, entre outras, devem estar

claramente relatadas.

Os assuntos envolvendo autorizacoes, solicitaces e aprovagoes dessas viagens também
devem constar, assim como 0s métodos de pagamentos, reembolsos e prestacoes de contas.
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3. QUAIS OS OBJETIVOS
DA POLITICA DE VIAGEM?

A politica de viagens é fundamental para melhorar as condicoes de trabalho dos viajantes,
gerenciando 0s gastos e construindo uma estrutura na qual os gestores escolhem as
melhores opcoes relacionadas a viagem.

e Desenvolver servicos que facilitem a mobilidade corporativa dos viajantes
e Obter economia significante nas compras de produtos e servicos de viagens

e Ofertar aos viajantes de maneira sequra e ordenada produtos e servicos que atendam suas
necessidades

e Prezar pela sequranca e bem-estar dos colaboradores enquanto eles realizam as viagens

@ ogo t +CQS
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4.0S ELEMENTOS
) DE UMA POLITICA
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Com esse documento pré estabelecido, o gestor pode prever e
tomar as providéncias necessarias para imprevistos, além de
gerenciar o tempo para pensar em todos os detalhes fundamentais.

4.1 Definicao dos objetivos

Para iniciar a elaboracdo de uma politica de viagem,
primeiramente, é importante que os objetivos estejam claros, e
sejam subjetivos e/ou quantitativos.

Seqguem exemplos de objetivos que podem ser incluidos:
e Agilizar o processo de compra

e Entender o perfil dos viajantes
e Melhorar as condicOes comerciais

e Ofertar aos viajantes maior conforto
e Reduzir os custos com viagens em x%

turismo



4.2 Diretrizes gerais

Apontar e orientar os viajantes sobre as linhas gerais da politica de viagem da empresa,
como ela deve ser interpretada, em quais condices essa politica deve ser aplicada, sob
quais colaboradores, esclarecimento dos termos, entre outros itens que a organizagao
julgar importante.

O que ndo pode faltar?

Se a politica tem carater de SUGESTAO ou se ela é de carater OBRIGATORIO.

ogo ECOS
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4.3 Definicao do fluxo de
solicitacao e aprovacao

Analisar as necessidades internas, assim como 0s processos, e definir o fluxo
das solicitaces e aprovacdes das viagens.

Esse fluxograma tem que ser claro tanto para os colaboradores, quanto para a
agéncia corporativa.

Exemplos:
Viajante > Solicitante > Aprovador > Agéncia

Viajante > Solicitante > Agéncia > Aprovador > Agéncia
Viajante > Aprovador > Agéncia

@ ogo t +CQS




4.4 Politica de viagem
(deslocamento aéreo e terrestre)

Quando se trata de deslocamento, € necessaria a analise tanto da distancia, como
da necessidade da viagem em questao para decidir a MELHOR LOGISTICA.

Alguns pontos de reflexao no momento de realizar as definicoes:

e Como analisar e definir os parceiros preferenciais?

e Como melhorar as condicoes comerciais?

e Por que ndo utilizar o terrestre? Carro, Onibus, Trem, Vans, etc. (Importante
analisar tempo do deslocamento X custo)

e Por que ter parceiros preferenciais?

e Qual o valor do ticket médio? (geral, por cia aérea, por rota, regido, etc)

e Quando optar por deslocamento aéreo ou terrestre?

@ ogo ECOS




4.5 Definicao da politica
de viagem (hospedagem)

No momento de realizar as definicbes no quesito hospedagem, e preciso que a
empresa tenha de forma clara as regioes de atuagao, uma media de consumo de
diarias, compreender as diferencas entre as redes hoteleiras e suas
caracteristicas, conhecer bem o perfil dos seus viajantes, etc.

e Alguns pontos de reflexdo no momento de realizar as defini¢Ges:
e Por que, e como definir parceiros preferenciais?

e Quais canais de distribuicao serao utilizados?

e Quais produtos e servicos sao importantes para 0s hospedes?

e Qual a média de consumo em diarias (anual)?

e Qual a média de consumo em reais ou délar (anual)?
e Qual o ATP (Average Ticket Price)?

9 ogo t +CQS




4.6 Definicao da politica de viagem
(adiantamento de viagem)

Quando se trata de uma viagem corporativa, existem outras necessidades que precisam ser
analisadas além dos produtos basicos (deslocamento e hospedagem).

0 adiantamento de viagem é um exemplo disso. Muitas vezes, pelo fato da empresa nao
analisar esse item, os viajantes ficam confusos com relacao aos procedimentos corretos,
podendo até mesmo causar algum tipo de constrangimento.

Alguns pontos de reflexao no momento de realizar as definicoes:

e Para quem ou qual departamento o adiantamento deve ser solicitado?

e (Quais os canais utilizados para realizar a solicitacao?

e Quais tipos de despesas o adiantamento de viagem deve "cobrir'? (definir os itens e
deixar claro na politica de viagem)

e Qual o valor que sera permitido por viajante? (definir o melhor indicador)

e Quanto tempo antes da viagem deve ser solicitado o adiantamento de viagem? Como o
adiantamento sera realizado?

@ ogo ECOS




4.7 Definicao do expense management

(conciliacao das despesas)

O Expense Management, uma metodologia dos anos 80, cria uma gestdao de gastos mais
estratégica. Uma vez que ela é aplicada no setor de compras da empresa, ajuda a tornar a
gerenciamento de recursos, ativos e gastos muito mais eficiente, otimizando o orcamento.

Dessa forma, o viajante precisa comprovar suas despesas, de maneira mais transparente e
detalhada, durante a sua viagem corporativa.

Essa definicdo ndo pode ficar fora da sua politica de viagens. Esse € um item de muita
importancia, principalmente para empresas que sofrem auditorias, uma vez que a falta de
transparéncia e clareza nas informacgoes prejudicam os trabalhos.

Alguns pontos de reflexao no momento de realizar as definicoes:

e Depois de quantos dias da viagem a prestacao de conta deve ser feita?

e Para qual departamento ou pessoal deve ser feito?

e Quais tipos de documentos serdo considerados? (notas fiscais e/ou recibos simples,
original e/ou xerox)

e Sera desenvolvido um documento proprio ou serao utilizados aplicativos especificos para
"expense”?
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4.8 Definicao da
politica de reembolso

Outro ponto muito sensivel nas organizacoes, e que geralmente é deixado de lado na

analise da politica de viagem. Os viajantes e as empresas precisam ter claro quais itens
sao REEMBOLSAVEIS e, principalmente, aquilo que NAO SERA REEMBOLSAVEL.

Alguns pontos de reflexao no momento de realizar as definicoes:

e Como sera lancado no sistema de gestao da organizacao?

e Como sera realizado os reembolsos das despesas? (em depésito, dinheiro ou créditos
futuros)

e Qual o prazo para pagamento dos mesmos?

e Qual o procedimento/canal para solicitacdo dos reembolsos?

e O que € reembolsavel e 0 que nao €?

Importante balancear os impactos do processo de reembolso no fluxo de caixa da empresa
assim como os devidos impactos no viajante.

9 ogo E F:QS




4.9 Definicao dos servicos que
estarao disponiveis aos usuarios

Ap0s analisar as necessidades internas da organizacdo dos viajantes e desenvolver a
politica de viagem, definir quais servicos estarao disponiveis € o proximo passo.

Nessa etapa, € importante ter claro quais serao os servicos que estarao disponiveis, de que
maneira estarao dispostos, quais os custos, restricoes, etc.

e Alertas de viagem

e Consultoria na compra de produtos/servicos alternativos (passagens de oOnibus,
passagens de trem, transfer, sequro viagem, etc)

e Consultoria na compra dos produtos basicos (passagem, hospedagem, locacdo de
veiculos)

e Gestao de bilhetes ndo voados (no show)

e Gestdo dos acordos comerciais

e Plantdo emergencial aos solicitantes e viajantes (bilingue ou nao)

e Servico de Self-Booking (em quais idiomas)

e Rastreamento dos viajantes

e Servico de Aeroporto (Bilingue ou nao)

e Servicos de relatorios gerenciais (on-line e off-line)

e Servicos "MOBILE" (Solicitacao de viagens, aprovacao, conversor de moedas, mapas, etc)

@ ogo EfCQS




4.10 Gerenciamento derisco

Ter elaborado, de forma prévia, um plano de acdo em situacbes emergenciais é algo
importante e que, com certeza, pode ajudar seus viajantes a passarem por situacoes
complicadas com mais tranquilidade e sequranca.

Alguns pontos de reflexao no momento de realizar as definicoes:

e Analisar os possiveis cenarios e definir os planos de acao: como orientar e comunicar 0s
viajantes?

e Existe um ponto de apoio? Quais medidas a empresa e a agéncia devem tomar?

e O que fazer em desastres naturais ou acidentes aéreos?

e Realizar um mapeamento das regides que a empresa costuma voar assim Como 0S
possiveis riscos do destino

@ ogo EFQS




4.11 Gerenciamento da emissao

Sabemos da importancia do quesito sustentabilidade em pleno século XXI e que cada vez
mais as empresas estao inserindo esse ponto em seus valores organizacionais.

Esse quesito nao pode ficar de fora em viagens, atualmente ja é possivel mapear a emissao
de CO, gerada em cada trecho voado pelo viajante.

e Desenvolvimento de alguma acao para neutralizar o CO, gerado
e Desenvolvimento do plano de comunicagdo com 0s viajantes sobre 0 assunto

e Mapeamento da emissao de CO,

Saiba sobre o programa Plante Arvore Parceria Ecos com o IBF.
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5. DEFINICAO DOS
MEIOS DE PAGAMENTO

Definir os meios de pagamento que serdo utilizados nas compras de produtos e servicos é
um item altamente estratégico no desenvolvimento de uma politica de viagem. Alguns
fatores tém que ser analisados para realizar essas definicdes, mas o mais importante €
encontrar alternativas de pagamento que ajudem a realizar uma gestdo transparente das
transacoes, de maneira eficiente e principalmente de facil controle e conferéncia.

e Qual a methor maneira de processar a compra de cada produto? (aéreo terrestre)
Faturado

1. Cartao de Crédito Corporativo

2. Cartao de Crédito Virtual

3. Cartao de Crédito Pessoal

e Em quais canais de compra estao disponiveis?
e Quais as vantagens e beneficios?

e Quais as possiveis restricoes e dificuldades?
e Quais os impactos no fluxo de caixa?

e Como implementar?

e (Quais serao 0s processos?

@ o,o?o E fCQS




5.1 Prestacao de contas

Os custos dentro das viagens corporativas devem ser registrados para controle e melhor
gestao das viagens. Dessa forma, € extremamente importante que vocé defina como a
prestacdo de contas vai ser feita e quais sao os itens que entram nesse aspecto.

Definir um valor diario para cobrir refeicdes, ligacdes, transporte, estacionamento e
outros gastos podem ser uma boa maneira de comecar, além de determinar para 0s
funcionarios o que estara a disposicdo durante as viagens. Aluguel de carros, acesso a
internet, bebidas de frigobar e outras coisas poderao ou ndo ser pagas pela empresa.

Uma vez que seus funcionarios sabem o que esta incluso na conta da agéncia, vocé precisa
especificar como os mesmos deverdo apresentar essa prestacao de contas, seja atraves de
recibos ou faturas de cartdo de credito, para que assim fique transparente e feito devido o
controle. Claro, se necessario, o ressarcimento.

Relatorios também sdo uma ferramenta muito usada para a prestacdo de contas. Esse
relatorio deve ser apresentado para reembolso totalmente preenchido, incluindo todos os
recibos e aprovacOes necessarias, em um prazo maximo que Sua empresa ira definir
previamente, a partir da data do retorno da viagem.

Todo e qualquer recibo de pagamento realizado diretamente pelo usuario deve ser anexado
ao relatorio de despesas.

9 ogo EfCQS




5.2 Transparéncia

Apos definir a melhor maneira para a prestacao de contas e o reembolso das despesas das
viagens corporativas, vocé precisa se lembrar de manter todo o processo o mais
transparente possivel.

Quando esse procedimento ndo é bem pensado, pode desgastar o relacionamento entre 0s
gestores e o resto da equipe, comprometendo inclusive os resultados no longo prazo.

Faca com que toda a politica envolvendo a parte financeira seja pratica e clara, alem de ser
amplamente divulgada a todos os interessados.

Especifique cada detalhe dessa entrega, de modo a ndo deixar nenhuma duvida entre os
colaboradores e tampouco dar margem para erros por falta de clareza das informacoes.

@ ogo ECOS




6. CUSTOMIZAGOES E
PARAMETRIZAGOES
DOS SERVICOS

Apos definir todos os itens da politica de viagem, o proximo passo € parametrizar as
ferramentas corporativas para que realizem as operacoes de acordo com o desejado,
implementar 0s processos que envolvem a gestao de viagens e principalmente, testar toda
a estrutura desenvolvida.

A Ecos Turismo te ajuda em todo o processo de parametrizacao do sistema. E fato que, com
0 inicio das transacoes, possivelmente algumas correcdes terdo que ser realizadas, novos
processos poderdo ser criados e eliminados, por isso é importante que todos os detalhes
sejam discutidos para a eficiéncia da implantacao.




/7. DESENVOLVIMENTO
DOS INDICADORES

Tao importante quanto implementar uma politica de viagem, € acompanhar e mensurar 0s
resultados, o desempenho e, inclusive, 0s impactos.

Relatorios gerenciais, pesquisas de satisfacdo com os viajantes, solicitagao de feedbacks
da agéncia e parceiros, entre outros instrumentos podem ser utilizados para mensurar 0s

resultados. L

Os principais indicadores sdo: _ g';“’ e w ” i

e ATP - Diaria média geral de hospedagem it e

e ATP - Diaria média por cidade ST PSR T
o ATP - Ticket médio geral do aéreo TR St
o ATP - Ticket médio por cia —~ —

o ATP - Ticket médio por rota/techo

e Economia obtida por transacao

e Market share das companhias aéreas

e Market share das redes hoteleiras

e Percentual das transacoes x Canal de atendimento
e Percentual das transacoes x Meio de pagamento

e Quantidade de viajantes frequentes
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Por meio dos relatorios dos sistemas da Ecos Turismo, vocé tera acesso aos principais
indicadores para o acompanhamento da politica de viagens.
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8. DESENVOLVIMENTO DA
POLITICA DE COMUNICACAO

Nao menos importante do que os demais itens expostos nesse material, 0 quesito
COMUNICACAQ é fundamental em todas as fases do processo de implantacao e gestao da
politica de viagem.

Existem muitos casos em que o cliente e agéncia nao tiveram um resultado muito positivo,
neles a comunicacao foi apontado como um dos fatores criticos no projeto.

Todos os pontos tém que ser bem ajustados e a avaliacao se faz necessaria com frequéncia.

Alguns itens importantes:

e Como serao publicados os informativos?
e (Quais 0s canais de comunicacao?

* Quais pessoas devem ser comunicadas?
e Qual a frequéncia?

e Que tipo de informacdo comunicar?

Se desejar, solicite apoio da Ecos Turismo!

@ ogo EfCQS




9. TECNOLOGIA NAS AGENCIAS
DE VIAGENS CORPORATIVAS

Criando total suporte a uma equipe especializada, a tecnologia permite a otimizacao da
logistica em todas as etapas da gestdo de viagens corporativos.

Uma das maiores vantagens da insercdo da tecnologia nesse setor é a confiabilidade! Isso
porque ela torna possivel a padronizacao de processos, garantindo o controle eficiente.

A satisfacdo dos viajantes € um topico central quando o assunto é o futuro das viagens
corporativas aliado as tecnologias, ja que dessa forma o0s gestores tém mais mecanismos
para viabilizar a estratégia correta, proporcionando uma jornada mais tranquila para os
colaboradores.

A implementacdo dessas praticas também torna mais simples 0 processo, como € 0 caso
do Self Booking. Com essa ferramenta sua empresa otimiza o planejamento, criando mais
autonomia ao passageiro e eliminando tempo gasto de forma desnecessaria.

Com a plataforma do Self Booking a produtividade aumenta, ja que a empresa concentra
todas as informacdes em um unico lugar, pois € possivel realizar reservas, emitir bilhetes,
gerar relatorios e reunir informagdes relevantes para tornar a comunicacao muito mais

fluida.

@ ogo E F:QS




9 10. FORMULARIOS

A sequir vocé encontra alguns exemplos de formularios que podem ser usados para

implementar a politica de viagens da sua empresa. Todos consideram as premissas do
Sistema de Gestao Qualidade ISO 9001.

@ ogo ECOS




10.1 Exemplos

©_OFECoS FORMULARIO DE SOLICITAGAO DE PASSAGENS,
o) torismo HOSPEDAGENS, ALIMENTAGAO E SEGUROS

o o ECOS FORMULARIO DE SOLICITACAO DE PASSAGENS,
@ tucismo HOSPEDAGENS, AUMENTACAO E SEGUROS

1. DADOS DO USUARIO

NOME COMPLETO: N. DO PASSAPORTE:
RG: ORGAO EMISSOR: CPF: TELEFONE: E-MAIL:
CARGO: DEPARTAMENTO:

2. DESCRIGAO DA PASSAGEM

4. MOTIVO VIAGEM

5. VALORES DE ADIANTAMENTO:

Justificativa:

PERCURSO E SUGESTAO DE HORARIO
AEREA IDA, DATA /| /
VOLTA, DATA / /

PERCURSO E SUGESTAO DE HORARIO

TERRESTRE IDA, DATA / /

VOLTA, DATA / /

3. SOLICITAGOES (Marque a solicitagdo com um “X”)

D Hospedagem - Periodo / / a / /
O Alimentagdo - a) QTD Café da Manhd ___b) QTD Almogo ___ ¢) QTD Jantar ___
] veiculo - Periodo / / a Y

[] seguro- Periodo /__J_ _a_ /[

6. DESPACHO

(] autorizapo:
D PASSAGEM D HOSPEDAGEM ‘:‘ ALlMENTACAO ‘:\ VEICULO D ADIANTAMENTO
[] NAo AUTORIZADO

Justificativa:

Assinatura Diregdo

FORM-IT.ADM.08 - 01 —REV.: 00

FORM-IT.ADM.08 - 01 —REV.: 00

© OFCOS  SOLCITACAO DE REEMBOLSO EM DESPESA

Brasilia, __de de 20

Funcionario:

A/C: Coordenagdo Administrativo Financeira

Solicito providéncias com vistas ao reembolso das despesas efetuadas cujos dados estdo detalhados na sequéncia,
com pagamento a conta crédito.

DADOS DO BENEFICIARIO

NOME:

CPF:

E-MAIL

DADOS BANCARIOS PARA DEPOSITO

BANCO: AGENCIA:

TIPO: (1 CORRENTE (1 POUPANCA NUMERO:

Declaro que as despesas foram efetuadas para o desenvolvimento das atividades da ECOS TURISMO. Em anexo a
documentagdo comprobatdria (nota ou cupom fiscal e recibo em nome da ECOS TURISMO) da despesa efetuada,
devidamente atestada, conforme relagdo detalhada.

Razdo Social da Empresa N. Documento Data Valor RS:

TOTAL GERAL R$

Motivo da realizagdo da despesa:

Reembolso RS:

Assinatura do Solicitante

FORM- IT.ADM.08-02 — REV.: 00

turismo
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9 11. CONCLUSAO

Definir uma politica de viagem dentro de uma organizacao nao & um papel facil, porém,
muito importante para que se tenha uma gestao eficiente de todo tipo de gasto relacionado
com as viagens corporativas.

Além do gerenciamento da parte financeira e a preocupacao em reduzir os custos, € muito
importante que o gestor de viagens nunca deixe de se preocupar na qualidade e a
seguranca na prestacao dos servicos, afinal todas as empresas sao feitas de pessoas e para
pessoas.

Para finalizar o assunto, um ponto muito importante e altamente estratégico na gestao das
viagens corporativas em uma organizacao, € a definicdo de uma Travel Management
Company que tenha o conhecimento, a tecnologia e a estrutura necessaria para atender
todas as suas demandas e auxilia-lo na resolucao dos problemas que permeiam o segmento
das viagens corporativas.
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