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RESUMO

A qualidade no atendimento tornou-se um diferencial competitivo para as empresas.
Diante disso, os estacionamentos buscam o aperfeicoamento da gestdo de seus
servicos. Neste contexto, o problema deste estudo é entender como a gestédo de
servicos pode ser aplicada em um estacionamento privativo no centro do Rio de
Janeiro, visando melhorias nos processos e, consequentemente, na receita da
empresa. Este estudo teve como objetivo descrever a gestdo de servicos na
melhoria das questdes apontadas na administracdo do estacionamento.
Metodologicamente, a pesquisa foi constituida por um estudo de caso, e contou com
a aplicacdo de um questionario sobre a percepcao dos principais servi¢os junto aos
clientes mensalistas e rotativos. O objetivo geral é repensar, com as questdes
norteadoras, a administracdo de um estacionamento privado no Centro do Rio de
Janeiro. Enquanto os objetivos especificos sao: descrever as etapas da adoc¢ao de
processos da organizacao, identificar os pontos criticos dos servicos, analisar a
percepcdo dos clientes em relacdo ao servico oferecido e propor acdes de
aprimoramento do servi¢co prestado. Apos a coleta de dados, foram analisados e
identificados os pontos positivos e criticos dos servicos e, por fim, foram
apresentadas as sugestdes de melhorias com foco no controle dos processos
internos e gerenciamento das equipes de front office e de back office.

Palavras-chave: Administracdo, Processos, Estacionamento privativo.
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1. INTRODUCAO

A qualidade no atendimento e nos métodos de inovagao tornou-se um diferencial
competitivo para as empresas, sendo, hoje, um fator fundamental para a
sobrevivéncia dentro da ampla concorréncia. A busca por menores custos e
aumento nas vendas leva as organiza¢fes a tornarem 0s processos cada vez mais

aprimorados e o servigo cada vez melhor para os clientes.

Diante dessa perspectiva, € possivel afirmar que, na cidade do Rio de Janeiro,
pessoas entram em contato diariamente buscando produtos ou servi¢cos. Estima-se,
de acordo com o IBGE (2019), que somente a cidade do Rio de Janeiro possua
mais de 2,4 milhdes de veiculos em circulacdo, e mais de 3,9 milhdes ao se

considerar os 19 municipios da regido metropolitana.

A questdo do transito é de extrema importancia na logistica da cidade do Rio de
Janeiro. Considerando os dados dos habitantes e de veiculos em circulagéo, pode-
se adicionar o turismo a essa estatistica que vem crescendo de forma significativa
na area do centro da cidade, com énfase na zona portuaria, devido os pontos
turisticos na regido, as grandes empresas ao redor e da chegada dos navios no
porto. A falta de vagas na regido, assim como um sistema de rotatividade sem
eficiéncia, gera transtornos para os motoristas, moradores, comerciantes e para 0s

turistas que visitam a cidade. (IBGE,2019)

A partir dessa informacgédo, os estacionamentos da regido tendem a melhorar a
qualidade do atendimento e o aperfeicoamento dos servigcos para atender a alta
demanda, lembrando que o cliente dos dias atuais mudou de perfil. No passado, o
cliente aceitava um produto ou servico de baixa qualidade e atendimento
insuficiente, hoje, o cliente aprendeu a comparar precos, atendimento, qualidade na
prestacdo dos servicos e tem uma viséo clara dos direitos do consumidor. Além da
gualidade, o cliente quer um bom atendimento por parte dos atendentes que

trabalham no estabelecimento. Todos sabem que um servigo inadequado tem
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consequéncias graves, e quem prestar um servigco diferenciado tem grandes

chances de se destacar no mercado.

Diante das situacfes informadas acima, este trabalho consiste em descrever a
qualidade dos servigos de um estacionamento privado no centro do Rio de Janeiro
e identificar os fatores que necessitam de melhorias, com o objetivo de apresentar
e descrever pontos que possam melhorar os servicos e a utilizacdo de métodos de

inovacéao de forma a atender e satisfazer as necessidades dos clientes.

A partir da visdo apresentada, pode-se aplicar questdes norteadoras: como é
desenvolvida a gestdo de servi¢cos no Estacionamento Venezuela 189 no centro do
Rio de Janeiro? Quais sdo os resultados na percepcdo dos clientes do

estacionamento? Quais servicos ampliaram a receita do estacionamento?

Uma das justificativas para a pesquisa é o aumento do nivel de exigéncia dos
clientes, que reflete diretamente na necessidade de mudancas e eficiéncia dos
estacionamentos na prestacao de servigos que € a responsavel por observar de
perto todos 0s processos internos da empresa, garantindo que todos trabalhem em
sintonia e em direcao aos objetivos da organizacdo. Esse controle é conhecido por
proporcionar melhorias constantes no atendimento ao publico e garantir eficiéncia
operacional. Afinal, com processos e procedimentos bem estabelecidos, as
decisdes sao mais conscientes e, consequentemente, mais assertivas (OLIVEIRA,
2009). O outro motivo é a alta concentracdo de veiculos em torno da regido do
centro do Rio de Janeiro, principalmente nos meses de outubro a maio, devido a
chegada de navios no porto, o que leva a um aumento do numero de turistas na
regido devido a quantidade de pontos turisticos, o que acaba gerando grandes

congestionamentos e maior busca de vagas de estacionamentos.

A pesquisa foi realizada com a intencdo de observar como a gestdo de servicos
poderia ser aplicada em uma empresa familiar de pequeno porte, realizando um

apontamento das dificuldades e oportunidades desse processo.
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A importancia dos aprimoramentos se tornou um papel fundamental no servico de
estacionamentos rotativos privativos da cidade. Desse modo, este trabalho
proporciona ao estabelecimento a avaliacdo dos servicos oferecidos e a realizacéo
de um apontamento dos possiveis aprimoramentos a serem aplicados nos

processos de gestéao.

Pode-se apresentar dois tipos de objetivos: objetivo geral e objetivos especificos.
Neste caso, 0 objetivo geral é repensar, com as questdes norteadoras, a
administracdo de um estacionamento privado no centro do Rio de Janeiro. Ja os
objetivos especificos sdo: descrever as etapas da adocdo de processos da
organizacao, identificar os pontos criticos dos servicos, analisar a percep¢ao dos
clientes em relacdo ao servico oferecido e propor acfes de aprimoramento do

servigo prestado.

Durante a realizacdo deste trabalho, pretende-se delinear algumas limitacGes
encontradas ao longo do estudo, por se tratar de uma analise de servicos dentro de

um estacionamento familiar privativo no centro do Rio de Janeiro.

2. FUNDAMENTACAO TEORICA

2.1 ADMINISTRACAO

A administracdo é o veiculo pelo qual as organizacfes séo alinhadas e conduzidas
para alcancar exceléncia em suas acdes e operacdes para chegar ao éxito no
alcance de resultados. Para Chiavenato (1998), administracdo é o processo de
planejar, organizar, dirigir e controlar o uso de recursos a fim de alcancar objetivos.
Chiavenato (1998, p. 5) ainda complementa o conceito de administracao dizendo
que “[...] a tarefa basica da Administracdo é a de fazer as coisas por meio de
pessoas de maneira eficiente e eficaz”. A administracdo significa, entdo, um
processo para a tomada de decisdes que devem resultar em ac¢des que promovam
a melhoria nas empresas.
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A administragao, hoje, é um fator chave para melhorar a qualidade de vida das
pessoas e das organizagdes, uma vez que contribui na resolucao de problemas de
diversas naturezas. A administracdo saiu das quatro paredes das organizacdes e
chegou ao ambiente externo. E necessario, entdo, estudar e aplicar as teorias no
contexto de cada organizacdo, apenas dessa maneira a administragdo sera uma
ferramenta primordial para qualquer individuo, organizagdo ou até mesmo
sociedade que almeje o sucesso (MAXIMIANO,1995).

2.2 PROCESSOS

O conceito de processo é uma ordem de operacdes, atividades ou tarefas que aplica
recursos organizacionais para a geragdo de um produto ou servigo que atenda as
necessidades de um cliente. Para Kotler (2010), o conceito de processo € um
conjunto de atividades realizadas por pessoas ou sistemas que irdo gerar um
resultado. Esse resultado pode gerar valor para o cliente ou mercado, gerar um
produto, executar um servi¢co ou dar apoio para outros processos. Todas as formas
de organizacGes, desde as mais simples até as mais complexas, possuem
processos. Os processos de uma empresa sdo como uma série de atividades
estruturadas para alcancar os objetivos da empresa. Essas atividades sé&o

organizadas em uma ordem logica.
2.3 SERVICOS E QUALIDADE

Os servicos podem, entdo, ser compreendidos como as atividades que envolvem
interacOes entre clientes, funcionarios, equipamentos, instalacdes e procedimentos,
com resultados que satisfazem necessidades e desejos dos consumidores. Para
Johnston e Clark (2002, p.65), o conceito de servicos, na perspectiva
organizacional, € “0 modo como a organizagao gostaria de ter servigos percebidos
por clientes e funcionarios”, ou seja, é a proposi¢ao da organizagao. Na perspectiva
do cliente, “¢ o modo pelo qual o cliente percebe os servigos da organizagao”
(JOHNSTON; CLARK, 2002, p.65). Dependendo do tipo de servi¢co, ha diferentes
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formas de percepcédo pelos clientes, algumas mais importantes que outras.
Identificar quais s@o os beneficios proporcionados aos clientes em cada servigo € o

principal desafio das organizacoes.

As organizagOes devem definir a qualidade da mesma forma que os clientes, e,
sobre essa percepc¢éao de qualidade do cliente, a mesma pode ser dividida em duas,
sendo uma a qualidade técnica do resultado, que € a do final do processo de
producao do servico e das interacbes comprador-servico, ou seja, € o que o cliente
recebe do servi¢o. Sendo assim, pode-se dizer que o cliente também é influenciado
pela forma como ele recebe o servico e a forma como ele experimenta 0 processo
simultaneo de producio e consumo (GRONROOS, 1982).

2.4 GESTAO DE SERVICOS

A gestao de servigcos consiste no planejamento, organizacgéo, direcao e controle dos
processos existentes dentro das organizagbes, se caracteriza como uma gestao
mais especifica, na qual a organizacdo busca entender 0s servi¢cos na pretenséo de

melhorar o desempenho e, é claro, os resultados (ARAUJO, 2016).

A gestao de servigcos é um conjunto de atividades adotadas por uma organizacao a
fim de identificar os processos criticos (que entregam valor ao cliente) e analisar
continuamente o desempenho destes, propondo melhorias e ajustes, quando
pertinente. Para Orofino (2009), o modelo de gestao de servigos se caracteriza por
trés focos principais: o foco no cliente, na abordagem por processo e na orientacao
pela melhoria continua. As organizacdes s6 existem para atender as necessidades

e expectativas dos clientes e para priorizar a qualidade dos bens e servicos.

Para o funcionamento de uma empresa ser eficaz, € necessaria uma forma de
gestdo estabelecida para que oriente a organizagdo quanto aoS processos: 0S
funcionéarios deixam de trabalhar em areas funcionais e passam a trabalhar no
processo, o objetivo da organizacédo € promover melhorias no processo com foco

68

RC: 142260
Disponivel em: https://www.nucleodoconhecimento.com.br/administracao/gestao-de-servicos



https://www.nucleodoconhecimento.com.br/
https://www.nucleodoconhecimento.com.br/administracao/gestao-de-servicos
https://www.nucleodoconhecimento.com.br/

MULTIDISCIPLINARY SCIENTIFIC JOURNAL  REVISTA  CIENTIFICA  MULTIDISCIPLINAR ~ NUCLEO DO

0 ) NUCLEO ID() CONHECIMENTO ISSN: 2448-0959

https://www.nucleodoconhecimento.com.br

no cliente, integracéo interna entre as atividades que compde 0S processos e
melhorias valorizadas pela organizacdo s&do as relacionadas ao processo
(CARVALHO, 2005).

A importancia dos processos essenciais na gestdo das empresas parte da
identificacdo e definicdo desses servigos, que passam pelo aperfeicoamento de tais
processos, pela priorizacdo deles na gestdo da empresa como um todo e chegam
até a redefinicdo da estrutura organizacional e do funcionamento da empresa em
funcdo dos processos basicos. Ndo somente o conhecimento sobre 0s processos
em si € necessario, a administracdo de servicos deve ser adequadamente
planejada, de forma a considerar a participacao de pessoas nesta mudanca. Deve-
se tentar minimizar o impacto interligando todas as partes e atividades da empresa
com os envolvidos (OLIVEIRA, 2009).

Esses fatores contribuem para maior satisfacdo dos clientes, destacam os atores
que contribuem para a satisfacdo dessas partes e permitem que cada autor
reconheca o propésito de trabalho. Os colaboradores atendem melhor as
expectativas de partes interessadas, um processo € desenhado para atender as

expectativas das partes interessadas. (ABPMP, 2013).

2.5 A IMPORTANCIA DA QUALIDADE E DO SERVICO NA
FIDELIZACAO DE CLIENTES

A qualidade do servico prestado atua diretamente na fidelizacdo dos clientes, que
possuem interferéncias como: grau de satisfacdo, necessidade e desejos,
experiéncias passadas, comunicacdo boca a boca, comunicagédo externa e preco.
Para Johnston e Clark (2002) e Fitzsimmons e Fitzsimmons (2005), o bom servigo
prestado ao cliente € essencial para garantir a satisfacéo e fidelidade. A qualidade
em servicos deve ser analisada como “aquilo que os clientes percebem” e definida
pela comparacédo entre a percepcao do servigo prestado e a expectativa do servico
desejado. Se a empresa busca a qualidade em servicos, consequentemente, ela
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esta buscando a satisfacdo do cliente. Esse € o0 segredo para 0 sucesso, concentrar-
se nas necessidades e desejos do cliente e superar as expectativas (KOTLER,
2010). Ao continuar as discussofes, Kotler (2010) argumenta que 0 processo de
busca pela qualidade envolve, também, o desenvolvimento de algumas ac¢des por

parte da empresa.

Pesquisar a respeito da satisfacdo dos clientes € uma tarefa fundamental para a
gestdo das empresas, uma vez que o0 entendimento pode proporcionar uma
avaliagdo de desempenho sob a perspectiva do cliente, indicando decisdes, tanto
estratégicas quanto operacionais, que venham a influenciar no nivel de qualidade
dos servicos prestados pela organizacdo (KOTLER, 2010). Com essas mesmas
perspectivas, Kotler (2010) afirma que a satisfacdo € um dos principais elementos
capazes de fidelizar um cliente. A satisfacdo consiste na sensacédo de prazer ou
desapontamento resultante da comparagédo entre o desempenho percebido e as

expectativas do cliente.

2.6 IMPORTANCIA DO FRONT OFFICE E BACK OFFICE NA
QUALIDADE DOS SERVICOS PRESTADOS

Melhoria e exceléncia no servigo prestado ao cliente € uma busca constante das
organizacfes que buscam se destacar e garantir a fidelidade dos clientes, além da
ampliacdo dos mesmos. Uma das alternativas para buscar melhores resultados é o
front office e back office, que séo estruturas fundamentais para o sucesso das
empresas. Enquanto o primeiro realiza o contato direto com o cliente, o segundo da
0 suporte necessario na retaguarda da operacdo. Logo, ambos se complementam
e precisam estar alinhados, sendo essencial para garantir a eficiéncia no
relacionamento com clientes/consumidores, com satisfacdo e resultados para o
negocio. Um processo bem estruturado de relacionamento com cliente vai muito
além do que se vé e percebe na atuacgéo direta, conhecida como front office. O front
office tem um papel importante na gestdo da expectativa, quanto a gestao de

percepcao do cliente (CORREA, 2012).
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Para dar apoio a esta atividade, existem pessoas, processos e solu¢gdes que atuam,
muitas vezes, sem serem percebidos, denominados de back office. O back office
tem uma contribuicdo efetiva no relacionamento e apoio no atendimento das
expectativas dos consumidores e, consequentemente, dos clientes contratantes,
pois, geralmente, tratam de necessidades que demandam maior analise e
criticidade. (CORREA, 2012).

3. METODOLOGIA

O presente estudo caracteriza-se como sendo um estudo de caso. Foi criado um
questionario para que os clientes pudessem escolher dentre as op¢des fornecidas.
O formato de pesquisa é o estudo descritivo que foi aplicado aos clientes mensais
e rotativos do Estacionamento Venezuela 189, que tinha como objetivo analisar as
percepcdes, fossem em forma de opinides, reclamacdes, elogios ou sugestées. A
pesquisa foi realizada dentro do estacionamento, no horario de funcionamento das
06h as 19h, através do uso de um tablet disponivel na recepcdo. A pesquisa foi
composta de 100 entrevistados, sendo eles 40 mensalistas e 60 rotativos que
estacionam seus veiculos por periodo superior a 10 horas. Foram utilizados critérios
de pontos positivos e pontos a serem melhorados, sendo eles: preco, atendimento,
manobristas, limpeza, seguranca, infraestrutura, localizacdo, horario de
funcionamento e formas de pagamento. As opcdes escolhidas para a pesquisa
foram utilizadas por estarem relacionadas a atividades e servigos oferecidos pelo
estacionamento. A partir disso, procurou-se avaliar se o servigo prestado pelo
estacionamento correspondia as expectativas e opinides dos clientes. A utilizacédo
do front office e back office ajudou a detectar as falhas que eram reportadas e
vivenciadas pelos clientes diariamente, e, a partir disso, foi possivel soluciona-las e

resolvé-las.

O estudo de caso € um método de pesquisa cientifica que utiliza dados coletados a
partir de eventos reais, com o objetivo de explicar, explorar ou descrever fenbmenos

atuais inseridos no proprio contexto. Caracteriza-se por ser um estudo detalhado e
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exaustivo de poucos ou mesmo de um Unico objeto, fornecendo conhecimentos
profundos. Esse estudo € um método de pesquisa ampla sobre um assunto
especifico, permitindo aprofundar o conhecimento sobre ele e, assim, oferecer
subsidios para novas investigacdes sobre a mesma tematica. De acordo com Yin
(2001), o estudo de caso € definido como uma estratégia de pesquisa que responde
as perguntas “como” e “por que” e que foca em contextos da vida real de casos
atuais. Também o considera como uma investigacdo empirica que compreende um

meétodo abrangente, com coleta e analise de dados.

3.1 ESTACIONAMENTO

Segundo o Cddigo de Transito Brasileiro (1997), a definicdo de estacionamento é
imobilizacdo de veiculos por tempo superior ao necessario para embarque ou
desembarque de passageiros. O estacionamento também conceitua
a localizacao dos veiculos que deixam de estar em circulagdo. Existem espacos
publicos e privados nas cidades, em alguns deles ndo hé restricdo de vagas, mas
outros estdo sujeitos a certas limitacdes. O estacionamento pode ser limitado a
determinado tempo ou relacionado a uma tarifa em funcédo de onde se encontra

fisicamente.

Segundo Casseb (1979), a implantacdo destes estacionamentos € de extrema
necessidade para que haja um equilibrio entre a capacidade dos acessos e a oferta
de vagas para estacionar, jA que os de via publica ndo suprem a demanda
existente. O aumento da circulacao de veiculos na zona portuaria do Rio de Janeiro
e o0 crescimento de diversas atividades nessa area desencadearam uma série de
problemas relacionados a fluidez do trafego, principalmente no que se diz respeito
ao estacionamento de veiculos. Os servigos dentro dos estacionamentos da regiao
sao desafiadores, porque devem envolver a satisfacdo dos clientes e a seguranca
dos usuérios e veiculos (CASTRO, 2000). O Estacionamento Venezuela 189 se
caracteriza como uma empresa familiar de pequeno porte que atua na area de

estacionamentos oferecendo servigos rotativos e planos mensais. O
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estacionamento fica localizado na Avenida Venezuela 189, no centro do Rio de

Janeiro.

Os servicos do estacionamento compdem-se, basicamente, dos seguintes
processos: entrada: registro de entrada, entrega do ticket, entrada no
estacionamento, procurar vaga e estacionar o veiculo (em caso de lotacéo,
aguardar). Saida: entregar o ticket, efetuar o pagamento, registrar saida e liberacao

da saida.

Processos do estacionamento, conforme a Figura 1:

Figura 1 - Fluxograma dos processos de entrada e saida do Estacionamento Venezuela 189

[ FLLIXD DE ENTRAD®
T——* Aguandar ﬂ
Entrar no r
Fhegml Tar Entregar o N Procurar Estacionar
/ [ io Entrada — Tickat — Eslacnf{l;a’nen ™ Vaga *  Gveiculo
M

Lotado?

Dirigir-se para
—» cancela de
entrada
Inicia

[ FLUXO DE SAIDA

. E'“"';":'“"* » Eniregaro o Ffewsro , Registara , Libemara
saida Ticked pagamento Saida saida

Intermediaric Firn
Fonte: elaborado pelo autor.

4. APRESENTACAO DE DADOS

A partir da coleta e apresentacdo de dados, serdo abordados os cinco pontos
positivos e 0s cinco pontos a serem melhorados mais citados pelos clientes.
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Grafico 1 - Principais pontos positivos apontados pelos clientes

Quais sa0 os principais pontos positivos verificados no Estacionamento Venezuela 1897

99 respostas

Prego (83,8%)
Alendimento (90,9%)
Manobrislas (90,9%)
Limpeza (64,6%)
Seguranga (53.5%)
0 20 40 60 80 100

Fonte: elaborado pelo autor.

Nos pontos positivos (Grafico 1), pode-se ver em destaque nha pesquisa
realizada: atendimento, manobristas, preco, limpeza e seguranca. O
estacionamento trabalha buscando se destacar, manter os servi¢os disponiveis com
alta qualidade e alcancar o reconhecimento através de uma equipe motivada e

engajada em trazer resultados.

Para Costa, Santana e Trigo (2015), o uso da comunicacéo € um grande fator nesse

7

resultado, pois se comunicar de maneira eficiente é um requisito minimo para
conseguir trabalhar em equipe. Além de tudo isso, a habilidade comunicativa ajuda
a potencializar o networking com os clientes. Pode-se destacar a qualidade do
atendimento e dos manobristas como um diferencial, como demonstrado no Gréfico
1, pois é necessario que as empresas criem um relacionamento de respeito com 0s
clientes, que busquem verdadeiramente atendé-los da melhor forma possivel. Os
clientes s6 desejam que as empresas proporcionem interesse veridico em resolver
os problemas, dando-lhes atencdo, demonstrando que realmente se importam com
o patrimdnio de terceiros. Quando se tem um bom atendimento percebe-se que o
cliente esté disposto a pagar até um pouco mais por servi¢os que Ilhe agregam valor,

comodidade, seguranca, eficiéncia, agilidade e credibilidade.
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O grande retorno dos pontos positivos é o alcance do prestigio e reconhecimento
dos clientes sobre o estacionamento. A credibilidade agregada ao reconhecimento
€ capaz, também, de fidelizar a clientela e torna-la em uma propagadora
espontanea. Como consequéncia dessas acdes, € possivel conquistar novos
clientes. Desse modo, pode-se concluir que empresas que excedem a expectativa
do consumidor alcangam mais facilmente a satisfacéo e a fidelizagcdo do publico.
Um cliente altamente satisfeito torna-se um porta-voz fiel e fidelizado do servico
(SEBRAE, 2015).

Gréfico 2 - Principais pontos de melhoria apontados pelos clientes

Quais sao os pontos a serem melhorados no Estacionamento Venezuela 1897

99 respostas

Preco (3%)
Limpeza| (4%)
Horério de funcionamenlo| (5,1%)
Infraestrutura | (8,1%)
Formas de pagamento| (63,6%)
0 20 40 60 80

Fonte: autor.

De forma geral, quanto aos aspectos negativos dos clientes, houve uma variedade

7

de opinides (Grafico 2). Logo, é necessaria uma andlise mais profunda desses

pontos a fim de sugerir as melhorias para os problemas apontados.

Foi realizado um aprofundamento nos pontos criticos encontrados na pesquisa
realizada pelo estacionamento com os clientes. Os principais pontos criticos

encontrados foram: formas de pagamento e infraestrutura (Gréfico 2).

As formas de pagamento encontradas, atualmente, sdo: dinheiro, débito, PIX e
transferéncias. As formas crédito e convénio TAG sem parar nao séo aceitas pelo
estabelecimento devido as altas taxas exigidas pelos bancos e empresas. O ponto
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critico é a grande quantidade de clientes de empresas ao entorno que possuem
convénio com TAG sem parar ou 0 uso de cartes de crédito corporativos. No
segundo ponto, o da infraestrutura, os clientes citaram melhorias na iluminagédo com
foco na area de motocicletas. Essa questdo da fraca iluminacdo pode causar
transtornos e acidentes para os clientes, tanto no momento de estacionar dentro da

vaga quanto na visualiza¢édo dos veiculos ao lado.
5. DISCUSSAO DOS DADOS

Identificados os principais pontos criticos dos servi¢os, busca-se propor medidas e
melhorias que visam diminuir ou eliminar os problemas que acabam
comprometendo a qualidade do servigo prestado pelo Estacionamento Venezuela
189. Existem diversas direcdes para solucédo dos problemas existentes, uma delas
parte de problemas existentes (problemas para solucionar), outras, de encontrar
solucdes para problemas que ainda nao existem, buscando tornar a vida mais facil.
Ambos os caminhos ajudam os gestores a pensar os problemas de diferentes
formas. Lidar com pontos criticos € sempre desafiador, em alguns casos eles
poderdo trazer ruidos, e, por conta disso, deve-se estar preparado para soluciona-
los, porém, esses pontos ajudam a ampliar a visdo e aprimorar a gestdo. A empresa
que detecta, corrige e aprende com 0s pontos criticos cresce e se desenvolve mais

rapido do que as outras que ficam presas procurando culpados (HUBBARD, 2019).

A estratégia que busca melhorar o desempenho dos servigos é 0 uso da gestao da
qualidade, pois a satisfacdo do cliente precisa ser uma preocupac¢do primaria. No
entanto, sem qualidade é quase impossivel manté-los satisfeitos. Logo, também é
improvavel estabelecer um relacionamento. Investir na qualidade é buscar um
padréo de exceléncia e atender da melhor maneira possivel as necessidades e 0s
desejos dos clientes, desse modo sera possivel manté-los fidelizados. Além disso,
investir na qualidade é uma forma de mitigar esses pontos criticos, garantindo que
sejam cada vez mais escassos dentro da empresa. Assim, a organizacao, em geral,

podera progredir e realizar opera¢gdes com maior lucratividade. Empresas que se
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preocupam com a qualidade podem promover uma série de mudancas positivas.
Os processos tornam-se mais ageis e o0 numero de erros diminui. Nesse sentido, a
qualidade € um dos elementos mais importantes, pois pode potencializar a imagem

da empresa, tornando-a mais bem-conceituada e desejada (FM2S, 2020).

A estratégia de utilizacao do front office e back office ajudam a detectar as falhas
gue sao reportadas e vivenciadas de forma direta para soluciona-las e resolvé-las.
O funcionamento é importante para que a gestao de servicos mantenha a satisfacado
e ajude a empresa a focar no sucesso do cliente. A empresa deve investir em
melhorias e contar com uma solu¢do fundamentada em dados analiticos e com
modelos flexiveis, assim, ter um back office eficiente ajuda o front office a cumprir o
papel de atender os clientes com agilidade e eficiéncia. Eles possuem um papel

estratégico para a empresa (CORREA, 2012).

A compreensao das funcdes de cada uma dessas modalidades permite o gestor a
ter um maior controle dos processos internos e potencializa-los adequadamente,
garantindo um crescimento sustentavel da empresa. No caso do estacionamento, a

7z

sugestdo de melhoria dos pontos criticos apontados nas pesquisas €: realizar
negociacdo com os bancos e empresas através do assistente contébil, que fica
responsavel por auxiliar toda parte financeira do estacionamento junto com o
contador, que, nesse caso, tem a finalidade de reduzir a taxa de servi¢o do crédito
e gerar a criacao de novos convénios, assim, ampliando a quantidade de formas de
pagamento e, consequentemente, dos clientes. Em segundo plano, propde-se
reformular toda iluminagcédo do estacionamento e realizar nova marcacao de vagas
para facilitar a visibilidade e a seguranca dos clientes, gerando mais conforto e

confiabilidade.

Para Corréa (2012), o gerenciamento das equipes de front office e do back office é
realizado através de uma estratégia pautada em metas e objetivos bem definidos e

aderentes aos anseios da organizacéo. A partir desse gerenciamento, € possivel
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proporcionar as mudancas necessarias, visando corrigir 0s pontos criticos

apresentados e atender as necessidades dos clientes para garantir a fidelizagao.

Cabe ressaltar que existem impedimentos para a realizacdo das melhorias
destacadas acima, devido ao fato de o estacionamento ser uma empresa familiar e

apresentar uma cultura centralizadora e conservadora.

Para Estol e Ferreira (2006), as maiores dificuldades para gestdo das empresas
familiares ocorrem no ambiente familiar, que podem dificultar a organizagdo ou
estabelecimento de uma gestéo estratégica dentro dos processos de back office e
front office. Sem a definicdo desses processos e padrdes préoprios, predomina a
|6gica individualista. Destaca-se, ainda, a centralizacdo das decisdes na mao de
uma Unica pessoa, geralmente, do proprietario da empresa, e isto dificulta a tomada
de decisao em relagéo aos clientes e fornecedores.

As dificuldades encontradas dependem de acdes internas para conserta-las,
comecando pelo engajamento das pessoas, observando e dando valor aos talentos,
o aceite das mudancas e a aplicacédo de recursos na formacéo e inovacao de uma
equipe coesa. Quando os gestores estdo preparados para a administracdo dos
desafios e tém conhecimento das metas, eles se tornam capazes de enfrentar
qualquer problema. (SOUZA, 2012)

Portanto, as empresas devem separar as relacées familiares das profissionais, que
acabam se misturando em algumas empresas, com o0 objetivo de prosperar a
organizacdo, o que certamente levara a melhoria pessoal de cada colaborador.
Logo, a proposta de transformar essa cultura é através do estabelecimento da
estrutura da gestdo da empresa familiar, investindo no preparo gerencial e no

desenvolvimento das equipes.
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6. CONSIDERACOES FINAIS

O presente estudo de caso teve como objetivo analisar a gestdo de servicos no
estacionamento privativo Venezuela 189, no Centro do Rio de Janeiro, com objetivo
de propor melhorias que visam aumentar a qualidade e confiabilidade do servi¢co
prestado. Para alcancar o objetivo geral, foram tracados 0s seguintes objetivos
especificos: descrever o estacionamento e os servigos, analisar a percepgdo dos
clientes em relagdo ao servigo oferecido atualmente através da pesquisa, identificar

0S principais pontos criticos e propor acdes de melhorias.

O primeiro objetivo tratou da descricdo do estacionamento e dos servigos prestados
a fim de estabelecer como funciona o estacionamento privado no centro do Rio de
Janeiro. Com base no segundo objetivo, foi realizada uma pesquisa para analisar a
percepcao dos clientes em relacdo ao servico prestado, visando entender os pontos
fortes e fracos, gerando um resultado com dados importantes para obtencéo da
orientacao do estudo no proximo objetivo. O terceiro objetivo foi a identificacdo dos
pontos criticos do servico, ou seja, que atrapalham a qualidade do servico prestado.
Através da analise de dados levantados na pesquisa, identificou-se dois pontos
criticos com maior nimero de porcentagem obtida, sendo eles: formas de

pagamento e Infraestrutura.

Identificados os pontos criticos, pdde-se atingir o ultimo objetivo, que foi propor
acOes de melhorias do servico. Desse modo, conclui-se que o trabalho foi
importante para o Estacionamento Venezuela 189, uma vez que a realizagdo da
analise permitiu identificar os principais pontos criticos que atrapalham a qualidade
na prestacdo do servico. Uma vez identificados esses pontos criticos, foram
propostas melhorias que visam corrigi-los. Além disso, o estudo de caso abre
margem para novos temas e futuros trabalhos que poderédo ser anexados a esta
pesquisa, como: influéncia familiar nas decisdes tomadas dentro da gestdo de

Servigos.

79
RC: 142260
Disponivel em: https://www.nucleodoconhecimento.com.br/administracao/gestao-de-servicos



https://www.nucleodoconhecimento.com.br/
https://www.nucleodoconhecimento.com.br/administracao/gestao-de-servicos
https://www.nucleodoconhecimento.com.br/

MULTIDISCIPLINARY SCIENTIFIC JOURNAL  REVISTA  CIENTIFICA  MULTIDISCIPLINAR ~ NUCLEO DO

U ) NUCLEO ID() CONHECIMENTO ISSN: 2448-0959

https://www.nucleodoconhecimento.com.br

Os resultados e discussdes encontrados na pesquisa hao possuem pretensdo de
generalizar as recomendagdes, mas servir como pontos de partida para outras
analises de casos. Para desenvolvimento futuro de pesquisas, sugere-se 0
aprofundamento de quesitos que nao foram contemplados na pesquisa sobre
gestao de servicos como: avaliagdo do uso de ferramentas de gestdo que possam
contribuir para a complementacgéo dos servigos oferecidos.
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