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RESUMO

Esta pesquisa teve como proposito a Avaliacdo do processo de locacdo de espagos para
clientes, no Sesi Clube Antonio Ferreira Pacheco, em Goiania. A pesquisa foi realizada
entre fevereiro e novembro de 2023 e desenvolvida a partir da pergunta problema: Qual
a avaliacdo do processo de locacdo de espacgos para eventos do Sesi pode ser avaliado?
Os procedimentos de pesquisa foram norteados por uma abordagem qualitativa e
quantitativa descritiva, apoiada por revisdo bibliografica, possibilitando dessa forma
uma incursdo em campo que contou com levantamento de dados junto a direcdo da
organizagcdo, 12 colaboradores envolvidas no processo de locacdo de espacos para
eventos e 20 clientes, mediante aplicacdo de entrevista estruturada com o gestor e
aplicacdo de questionarios fechados, tanto para colaboradores quanto para os clientes.
A partir dos dados levantados, buscou-se através de descricdes, graficos, analises e
interpretacdes, mostrar os resultados obtidos e a resposta a pergunta problema. Os
resultados mostram que apesar de ainda enfrentar dificuldades para obter 100% de
exceléncia no processo de locacdo de espagos, 0 Sesi vem se organizando para
conquistar o melhor padréo de servigos junto aos clientes.

Palavras-chave: Processo, melhoria, agilidade, qualidade, atendimento.

ABSTRACT

The purpose of this research was to evaluate the process of renting spaces for clients at
Sesi Clube Antbnio Ferreira Pacheco, in Goiania. The survey was conducted between
February and November 2023 and was developed based on the problem question: What
is the evaluation of Sesi's event space rental process that can be evaluated? The research
procedures were guided by a qualitative and quantitative descriptive approach, supported
by a literature review, thus enabling an incursion into the field that included data
collection with the organization's management, 12 employees involved in the process of
renting spaces for events and 20 clients, through the application of a structured
interview with the manager and application of closed questionnaires. for both
employees and customers. From the data collected, it was sought through descriptions,
graphs, analyses and interpretations, to show the results obtained and the answer to the
problem question. The results show that despite still facing difficulties to obtain 100%



excellence in the process of renting spaces, Sesi has been organizing itself to achieve
the best standard of services with customers.

Keywords: Process, improvement, agility, quality, service.

INTRODUCAO

O Servico Social da Industria (SESI) € uma rede de instituicdes paraestatais
brasileiras e de atuacdo em ambito nacional. O SESI atende indUstrias e trabalhadores
em gestdo de seguranca do trabalho (SST) e na promocdo da salde e educacdo dos
trabalhadores, seus dependentes e comunidade. Ele tem a finalidade de promover o
desenvolvimento cultural, o bem-estar social e a melhoria da qualidade de vida do
trabalhador que atua nas industrias. O Servico Social da Industria nasceu em
01/07/1946, esté presente em todos os 27 estados do Brasil e possui sua sede no Distrito
Federal. Em Goiania, o Sesi esté presente com 08 (oito) unidades, sendo elas:

Sesi Multiparque: lazer, entretenimento, cultura e esporte

Sesi Vila Canaé: educacéo e esporte

Sesi Jardim Planalto: educacdo e esporte

Sesi Teatro: entretenimento, cultura e lazer

Sesi Campinas: educacéo e esporte

Sesi Cat Goiania: medicina de assisténcia técnica, medicina ocupacional,
seguranca do trabalho e odontologia

Sesi Casa da industria: sede das unidades do estado de Goias

Sesi Jardim: educacéo.

O académico desenvolvedor dessa pesquisa, € funcionario da unidade Paulo
Afonso Ferreira — CCS — Teatro Sesi, e atua na gestdo dos atendimentos as locacfes da
unidade Sesi Multiparque. As unidades mencionadas trata-se de unidades integradas de
uma unica gestdo. Como citado no paragrafo anterior, o proposito dessas unidades é
entregar servicos de lazer, entretenimento, cultura e esporte. Hoje, essas unidades sao
caracterizadas e conhecidas pelo publico goianiense por ser palco de grandes eventos,
tanto eventos de producdo Sesi como 0s eventos de producao de terceiros que locam o0s
espacos para realizacdo deles.

O tema tratado tem como objetivo avaliar o processo de locacdo dos espagos
para os clientes da unidade do Sesi Multiparque, demonstrando as vantagens
competitivas que uma empresa tem quando o processo de atendimento leva as locacdes
bem definidas, organizadas e alinhadas com a equipe.

Como objetivos especificos deste trabalho temos: (I) Levantar dados sobre a
gestdo de locacGes de espacos para eventos; (I1) Avaliar, analisar e interpretar os dados
levantados inerentes a essas locagdes; (I11) Desenvolver alternativas de melhorias para
impulsionar a gestao dessas locacdes e obter maior satisfacdo dos clientes.

Ao pensar no que justificou o desenvolvimento dessa pesquisa, verifica-se que
ela gera beneficios e oportunidades para o académico pelo fato de expandir os
conhecimentos sobre o processo de atendimento ao cliente voltado a locacGes de
espacos, melhorando a agilidade do processo, aumentando o nivel de satisfacdo dos
clientes e, consequentemente, aumentando a receita da unidade Sesi Clube Antdnio
Ferreira Pacheco. Para o curso de Administracdo, gera beneficios pelo fato da pesquisa
se tornar um estudo de caso para que outros alunos possam ter acesso e professores
usarem como “case” em suas aulas. Para o Sesi, o trabalho gera beneficios garantindo
avaliacdo e medidas que garantam processos bem definidos e organizados, facilitando o



atendimento e controle de informagOes. Para os clientes da empresa, gera ganhos ao
serem atendidos com clareza, transparéncia, agilidade e com organizacao.

O que tornou viavel o desenvolvimento deste artigo sdo as orientagdes semanais
com o orientador de TCC, a facilidade de acesso e contato com a empresa Sesi,
bibliotecas virtuais e fisicas para exploragdes e consultas bibliograficas referente ao
tema do trabalho.

Esse projeto limitou-se Avaliacdo do processo de locagOes de espagos para
clientes do Sesi Clube Ant6nio Ferreira Pacheco.

Assim, a pergunta problema que norteou todo o projeto de pesquisa foi: Como o0
processo de locacdo de espacos para eventos do Sesi pode ser avaliado?

REVISAO BIBLIOGRAFICA
Administragdo

A administracdo € essencial e indispensavel para o funcionamento de qualquer
empresa. Para que uma boa administracdo seja realizada, é preciso que 04 (quatro)
funcbes estejam muito bem definidas, séo elas: planejamento, organizacdo, direcéo e
controle.

Fayol (in CHIAVENATO, 2011, p. 78-79) define o ato de administrar como:

prever, organizar, comandar, coordenar e controlar. As funcdes
administrativas envolvem os elementos da Administragdo, isto é, as funcGes
do administrador: Prever. Visualizar o futuro e tracar o programa de acéo,
Organizar. Construir o duplo organismo material e social da empresa,
Comandar. Dirigir e orientar o pessoal, Coordenar. Ligar, unir, harmonizar
todos os atos e esforcos coletivos, Controlar. Verificar que tudo ocorra de
acordo com as regras estabelecidas e as ordens dadas. Em outros termos,
tanto o diretor, o gerente, o chefe, como o supervisor — cada qual em seu

respectivo nivel — desempenham atividades de previsdo, organizacdo,
comando, coordenacdo e controle, como atividades administrativas
essenciais.

O administrador s6 consegue ter um bom desempenho nessa funcdo sendo um
bom lider, capaz de lidar com as pessoas, negociando e comunicando, preparado para
tomar decisbes e tendo uma visdo estratégica, sistémica e ampla do negdcio que
administra. Essas caracteristicas citadas na frase anterior estdo completamente ligadas
as 04 funcbes do administrador; o planejamento, organizacéo, direcéo e controle.

Planejamento

A primeira atividade da administracdo € o planejamento. Avaliar o cenério atual
e planejar acdes para alcancar determinados objetivos num futuro proximo. Durante o
planejamento de determinada tarefa, é necessario estabelecer metas, avaliar riscos,
identificar prazos e montar estratégias. Um bom administrador leva em consideracao
todos esses pontos citados na frase anterior, sempre baseando suas decisdes em
pesquisas e estudos de mercado.

Planejar significa que os administradores pensam antecipadamente em seus
objetivos e agdes, e que seus atos sdo baseados em algum método, plano ou
Idgica, e ndo em palpites. S&o os planos que ddo a organizacao seus objetivos
e que definem o melhor procedimento para alcanca-los. (STONER, 1994,

p.5)



E importante que o gestor da area, no caso dos processos de locacdes, conheca
bem as rotinas processuais da empresa, as atividades e o0s responsaveis de cada area em
que o processo de locacdo esté ligado.

Hoje, um dos principais fatores que levam as empresas a faléncia é a falta de
planejamento. O administrador que trabalha sem planejar dificilmente consegue se
manter na empresa e no pior dos casos, como citado na frase anterior, ele leva a empresa
a fechar as portas.

O planejamento dentro da empresa é dividido em trés partes: planejamento
estratégico (a longo prazo, realizado pelos diretores da empresa), planejamento tético (a
médio prazo, realizado pelos gerentes da empresa) e o planejamento operacional (a
curto prazo, realizado pelos gerentes do nivel operacional). O acompanhamento das
metas estabelecidas é essencial para que seja alcancado o objetivo final. Um ponto
importante sobre metas e objetivos é que ambos precisam ser realistas, ndo sendo
impossiveis de serem realizadas.

Organizacéo

O segundo ponto mais importante da administracdo é a organizacdo. Colocar as
atividades, projetos e recursos em ordem para que a operacao funcione com eficiéncia e
com o minimo de desperdicio é o sindbnimo de organizacéo.

Para que o administrador consiga ser organizado em seu ambiente de trabalho,
deve realizar algumas atividades, como: gerenciar processos, criar organogramas,
delegar e distribuir tarefas dentre outras.

Organizar € o processo de arrumar e alocar o trabalho, a autoridade e os
recursos entre os membros de uma organizacdo, de modo que eles possam
alcancar eficientemente os objetivos da mesma. (STONER, 1994, p.6).
Uma das tarefas principais da funcdo organizacional é, ao estabelecer a estrutura
organizacional da empresa, ter bem definidos 0s processos que a compordo. Assim,
conforme Oliveira (2007, p.67),

O principal problema que a administracdo de processo tem apresentado para
se consolidar como instrumento administrativo de elevada qualidade é a falta
de metodologias estruturadas para seu desenvolvimento e operacionalizagdo
nas empresas.

Oliveira (2007, p.71) ainda alega que A administracdo de processos , desde
que bem aplicada, proporciona uma série de vantagens para a empresa. O
entendimento destas vantagens pelos diversos executivos e funcionarios da
empresa consolida sustentacdo conceitual e, consequentemente, maior nivel
de participagdo e comprometimento para com o desenvolvimento e a
aplicacdo dos processos nas empresas.

Assim, percebe-se que had grandes vantagens em se fazer continuamente
avaliacdo de processos, uma vez que, conforme Sordi (2018, p.49) “Autonomia e
responsabilidade sdo partes integrantes dos trabalhos orientados para processos.” Isso
nos da a certeza de que o conhecimento dos processos que se integram na estrutura da
organizacdo promove o trabalho de forma certa.

Sordi (2018, p.95) afirma que,

A gestdo por processos de negécios implica o gerenciamento das
competéncias, ou seja, a descricdo e a concretizacdo da existéncia de
modalidades de acdo nos comportamentos profissionais dos seus
colaboradores, tornando a competéncia uma preocupagdo critica da gestdo



dos recursos humanos dessas empresas.” Isso nos da a certeza de que as
pessoas precisam estar bem preparadas para atuar com eficiéncia nos
processos que caracterizam a organizagdo do negécio.

Lideranca

As organizagbes que conseguem mais facilmente a conquista do bom
desempenho de seus colaboradores quase sempre possuem lideres de exceléncia
conduzindo suas equipes.

Na visdo de Ponder (2010, p. 19),

Lideranga € a capacidade de conseguir a realizacdo das coisas certas na hora
certa, com a assisténcia de outras pessoas. [...] Os lideres sdo pessoas comuns
que geralmente tém uma posi¢éo oficial de responsabilidade.

Com habilidades técnicas, de relacionamento e estratégicas, os lideres vao ao longo do
tempo se firmando com os principais fatores de sucesso de uma empresa.

Independentemente do estilo de lideranca, seja autocratica, democratica ou
mesmo laissez-faire, os lideres sabem que a execucdo das tarefas serdo tanto quanto
melhor considerarem as necessidades de seus funcionarios.

Ponder (2010) deixa claro que uma vez focando os aspetos positivos de qualquer
situacdo e desenfatizar ou ignorar os negativos, o lider colhera varias recompensas
importantes.

Controle

Um dos pontos mais importante da administracdo € o controle. O controle é o
administrador conseguir acompanhar todos os processos e direcionar as demandas para
a pessoa certa no momento certo no decorrer do processo. Basicamente, no controle o
administrador vai monitorar 0s processos para conseguir atingir o resultado projetado e
esperado, como diz Stoner nessa frase: “Uma boa defini¢ao de controle gerencial é o
processo de garantir que as atividades realizadas se conformem as atividades planejadas.

A partir desta definicdo poderiamos concluir que o controle tem inicio no ponto
em que o planejamento termina. (STONER, 1994, p.440)”.

Deixar os ciclos de cada processo mais rapido com qualidade é um dos objetivos
da pesquisa. Segundo Stoner,

“o controle eficaz é essencial para esse processo, ja que permite os
administradores monitorar a qualidade, a velocidade da entrega, o
processamento dos pedidos e, o mais importante de tudo, saber se os
consumidores estdo recebendo o que querem e quando querem.” (STONER,
1994, p.441).

Servicos e Processos

Empresas consolidadas e bem sucedias possuem processos bem definidos para
as operacdes do dia a dia. Elas conseguem fazer isso devido a um planejamento onde foi
considerado relatérios de servigos prestados anteriormente.

Relatorios de servicos anteriores ajudam a administragdo a assegurar 0 SUCESSO e
a boa satisfacdo dos clientes, apds finalizar cada servico.

O uso de diagramas de fluxograma para definir e acompanhar 0s processos
trazem beneficios para a empresa, como cita Juran: “Quando os fluxogramas sdo
preparados por equipes multifuncionais, seus membros normalmente obtém beneficios



maltiplos.” (JURAN, 1997, p.48). Uma fez fluxogramadas as rotinas de um processo, 0
préprio processo de estabelecimento de Manuais para consulta na realizagdo do trabalho
do dia-a-dia fica mais fécil de ser desenvolvido.

Para Ribeiro e Fleury (2006, p. 141-142),

Aumentar a produtividade nos servigos é sempre um grande desafio para os
administradores. Produtividade significa gerar mais valor para a empresa com
os recursos humanos, técnicos e financeiros disponiveis. Mas isso significa
também que os fornecedores devem se preocupar em aumentar a
produtividade sem reduzir satisfacdo para os clientes ou a qualidade
percebida.

Ribeiro e Fleury, em mesma obra, esclarecem que “processos bem
definidos impactam ndo somente na satisfacdo do cliente, como também no custo
e na velocidade.” Também alertam que além de estruturar os processos que se
referem & interagdo com o cliente e as atividades de bastidores, & preciso
providenciar os recursos tecnoldgicos para atender aos requisitos do cliente.” O
cliente de hoje quer qualidade em tudo, e agilidade no atendimento para ele é
fundamental. Dessa forma, o uso adequado de tecnologias na prestacdo de
servicos faz toda a diferenga.

Satisfagado de clientes

Os clientes s@o a chave para que uma companhia saiba que é preciso uma
mudanca para que isso traga resultados positivos. Pesquisas de satisfacdo e estudos de
comportamento do cliente s&o indicadores que influenciam nas tomadas de decisdo para
mudancas.

Questionarios de feedback. Estes sdo amplamente usados em hotéis,
restaurantes e outros lugares, para obtencdo de informacGes de clientes que
acabaram de receber o0s servicos.

Telefonemas. Estes sdo usados por amostragem, para coleta em informacdes
em profundidade. (JURAN, 1997, p.95).

A satisfacdo dos clientes € muito variavel de acordo com cada cliente. Ha
aqueles que comparam a expectativa que tinham sobre o0 servico com a experiéncia que
tiveram quando realmente usaram o servi¢co. Ha também aqueles ndo tinham muita
expectativa, assim o servi¢o fornecido atende com facilidade a expectativa e o deixa
satisfeito. O processo de formacdo do nivel de satisfacdo do cliente € baseado nas
expectativas do cliente e na percepc¢édo do cliente depois de ter experimentado o servico.

Isso significa que, para o gestor de opera¢des de servigos, ha duas varidveis
principais a gerenciar, quanto a gestdo do grau de satisfagdo do cliente: a
expectativa do cliente a priori e a percep¢do do cliente a posteriori da
experiéncia do servico. (CORREA, 2002, p.94)

As cinco forcas competitivas de Porter

Segundo Porter (in Zenone2007, p. 17-21) ha cinco forcas no ambiente de uma
organizacdo que exercem iluféncia na competicdo [...] as quais sao:

. Entrantes em potenciais — a entrada de novas empresas em busca de maior
fatia de mercado num segmento estid diretamente relacionada aos niveis
existentes de barreiras de entradas, pois estas influenciam na tomada de
decisdo de entrar ou ndo e de que forma entrar.



. [..] A oferta de produtos substitutos - resulta inevitavelmente em
comparacOes entre qualidade e desempenho feitas pelos consumidores de
forma similar a feita com relacéo a prego. Os lucros nesse tipo de competigdo
s8o pressionados e declinantes.

. Poder de negociagdo com os compradores — As empresas que possuem um
grande poder de influéncia sobre a rentabilidade de um setor sdo aquelas que
possuem um grande poder de compra. Nesse sentido, a competicdo
provocada pelos compradores é aquela em que estes forgam os precos para
baixo [...].

. Poder de negociagdo entre fornecedores — Similarmente aos compradores,
os fornecedores podem pressionar pelo aumento dos precos e reduzir o
potencial de lucratividade da empresa.

. Rivalidade entre os concorrentes — Os concorrentes existentes disputam uma
posicdo mais rentavel no setor em que atuam utilizando-se de indmeras
estratégias.

METODOLOGIA
Abordagem da pesquisa

Para uma boa abordagem, foi realizada uma pesquisa do tipo quantitativa e
qualitativa descritiva.

De acordo com Gongalves (2004, p.59) “nas pesquisas qualitativas, os dados séo
de natureza interpretativa, ou seja, nomeiam objetos reais ou abstratos de forma
simbdlica através de atributos que Ihes dao significado.”

Segundo Gongalves (2004, p.59) nas pesquisas quantitativas, “os dados sao
representados por meétricas quantitativas, tendo com elemento de apoio central a
linguagem matematica como forma de expressao e tratamento.”

Instrumentos

Os instrumentos utilizados para a pesquisa foram entrevista estruturada com o
Gestor da empresa, questionario fechado com os clientes do servico de locacdo e
questionario fechado com os colaboradores envolvidos com o processo de locacéo de
espaco sendo realizado. A entrevista foi realizada pessoalmente com o gestor e 0s
questionarios foram aplicados via Forms.

A aplicacdo da entrevista e questionarios foi realizada no periodo de 01 de
setembro a 30 de outubro de 2023.

Populacéo
A populacdo considerada neste trabalho é composta por 40 pessoas que estdo
envolvidas, no dia a dia, diretamente na empresa como gestores, porteiros, segurancas,

atendentes, clientes, dentre outros.

Amostra



A amostra foi composta por 01 gestor, 12 colaboradores envolvidos diretamente
com o processo estudado e 20 clientes, sendo que com estes foi por acessibilidade.

Procedimentos

A pesquisa como um todo foi realizada no periodo de setembro a outubro de
2023, dentre o horério das 08:00 as 18:00, com levantamentos bibliograficos orientados
nas aulas de orientacdo, entrevista agendada e realizada diretamente o gestor e
questionérios aplicados pelo forms com colaboradores e clientes do Sesi.

Resultados

Os resultados da pesquisa sdo aqui apresentados através dos dados levantados
em entrevista com o gestor, de forma descritiva (ap6s filmagem e transcricdo para
facilitar o trabalho) bem como através dos dados levantados atraves dos questionarios
com os colaboradores e clientes, na forma de perguntas, gréaficos e analises, a fim de
facilitar a leitura da realidade encontrada. Aliada a esse capitulo, é apresentada a
discussdo final desses resultados, com conclusdes e sugestbes de melhorias para o
processo objeto da pesquisa.

RESULTADOS
Apresentacdo da empresa

O SESI — Instituicdo do Sistema Federacdo das Industrias do Estado de Goias
(FIEG) - iniciou sua histéria em Goias em 1953 com a missdo de promover o
desenvolvimento socioecondmico do Estado. Ano apds ano, o SESI foi se consolidando
como uma referéncia em responsabilidade social, promovendo educacdo, salde e
seguranca no trabalho, lazer e cidadania de forma integrada, com qualidade reconhecida
por toda a sociedade. O Clube do trabalhador (Clube Antbnio Ferreira Pacheco) foi
inaugurado no dia 24 de marco de 1968. O nome escolhido € uma homenagem ao entao
antigo presidente da Federacdo das Industrias, Antdnio Ferreira Pacheco.

Em sua estrutura fisica, o Clube possui parque aquatico com seis piscinas, quatro
quadras polivalentes cobertas, duas quadras de ténis de campo, trés campos de futebol
gramado, sendo um oficial, saldo de jogos (bilhar), sauna, academia de musculacéo,
churrascaria, alojamentos, saldo de festas, lago com pedalinhos e pesque pague, reserva
natural com aproximadamente dois equitares, contendo vinte e trés churrasqueiras. A
unidade também oferece iniciacdo esportiva com modalidades como futebol de campo e
saldo, voleibol, basquete, natacao, programa adulto em exercicio e musculacéo.

O clube passou por uma grande reforma em 1998 e foi ai que iniciou 0 processo
de locacdo dos espacos. Inicialmente, as locacbes eram realizadas dentro da unidade e
somente para industrias. Muitas pessoas ndo conheciam a diversidade de ambientes que
0 clube oferece. Na gestdo do ano de 2010, o diretor da época realizou uma grande
mudanca onde a “locacdo” era para a comunidade e 0s responsaveis por essas locacdes
eram o diretor, supervisor e coordenador de esporte e lazer. N&o existia um responsavel
especifico para a funcdo. Nesta mesma época foi criada a Geréncia de Mercado na sede
do SESI/SENAI, onde existem profissionais capacitados para realizar vendas,



atendimento e finalizagcdo de vendas aos clientes. Essa geréncia atende todas as casas
SESI, SENAI, IEL e FIEG e vendem todos os produtos do sistema S.

No ano de 2021, novamente sob uma nova gestéo, foi criado o departamento de
locacOes dentro da unidade do Clube Antonio Ferreira Pacheco. Esse departamento era
composto por uma pessoa e essa pessoa atendia as duas unidades (que foram integradas
Clube e Teatro SESI). Nesse mesmo ano, foi substituido o funcionario pelo colaborador
Breno Roncato, onde assumiu a gestdo do departamento de locacdo somente do clube, e,
no caso do teatro, outra pessoa assumiu esse cargo.

A partir dessa nova gestdo comercial, foram realizadas diversas mudangas, tais
como: as vendas ndo se concentram mais somente na casa da industria (SEDE). Para o
cliente € muito mais vantajoso ter alguém para atender presencial, pelo WhatsApp, ter
mais acessibilidade para conhecer os espagos, e assim obteve-se algumas reformas
estruturais em alguns ambientes.

Hoje, o departamento de locacGes abrange todo o complexo oferecendo espacgos
para todo e qualquer tipo de eventos, seja casamentos, aniversarios, eventos
corporativos, jogos esportivos, campeonatos e muito mais.

COLETA DE DADOS
Entrevista realizada com o gestor da empresa

Para desenvolvimento da pesquisa, objeto desse trabalho, foi realizada, alem da
aplicacdo dos questionarios para colaboradores e clientes, uma entrevista com o gestor
da empresa, atendendo a metodologia definida para a pesquisa. Foi utilizada uma
modalidade de entrevista estruturada, com o atual diretor do Sesi Clube Antonio
Ferreira Pacheco (SESI Multiparque), Sr. Alexandre Jaco da Silva Medeiros.

O objetivo dessa entrevista foi obter a visdo e avaliacdo desse gestor sobre o
processo de locacdo de espacos para clientes nessa organizacdo, que hoje demonstra
necessidade de alguns ajustes para ser realizado de forma mais eficiente.

A partir das perguntas formuladas ao gestor e segundo suas declaragdes,
percebe-se que hoje a diretoria estd implementando uma abordagem organizada e
padronizada para o atendimento do parque. Atualmente, ele reconhece que o parque ndo
oferece um atendimento 100% de qualidade com entrega satisfatoria dos servicos ao
cliente. Obviamente, isso afeta também o processo de locacdo de espagos para eventos,
dentre outros servicos oferecidos.

Apesar dessa realidade e de uma forma bastante otimista, o diretor alegou que é
importante ressaltar que as locacdes dos espacos dentro do complexo tém impactado
positivamente nos resultados financeiros da unidade. Citou que no udltimo més de
outubro, por exemplo, as receitas provenientes dessas locacGes alcancaram um dos
maiores valores entre todos os produtos que sdo oferecidos pelo Sesi. Isso demonstra o
quanto vale a pena investir mais no processo de locacdes para obter resultados ainda
melhores do que 0s que ja vem sendo alcancados.

Hoje, o ambiente de negdcios € altamente competitivo e sobressair-se frente a
concorréncia ndo € facil e, na opinido desse gestor, para ser destaque no mercado, é
essencial ter consciéncia da realidade atual da organizacdo (ver andlise SWOT
mostrando a realidade atual da organizacdo, logo a seguir) e, dentre possiveis melhorias,



implementar a padronizagdo no atendimento, o que certamente promoverd bons
resultados.

«Contato direto com o cliente « Falta de padrdo nas propostas e
« Possibilidade de visita técnica i contratos

« Espacgos variados como opgao + Atendimento ao cliente demorado,
para clientes devido a falta de m3o de obra.

. Gra»nde margem de negociagao, « Espagos com estruturas ruins
considerando os custos e « Falta de licenga do CBMGO da area
Servicos extras » Escassez de recursos

* Institui¢do de renome e * Problemas operacionais
confianga

« Espago agradavel com
ambientes abertos e cobertos
« Espacos compativeis para
receber vérias modalidades
esportivas

« Localizagao estratégica

« Alta demanda o T

« Ser o Parque com os melhores espagos para eventos'da « Concorrentes com valores mais baixos
cidade. « Concorrentes com servigo de qualidade
« Realizar grandes contratos com empresas e escolas superior

« Automatizar o processo de atendimento ao cliente
« Padronizar todo o processo de locagao.

« Realizar reformas nos espagos oferecidos aos clientes, noturnos

com o objetivo de fidelizar mais os clientes « M prestagao de servigco das empresas
« Aumentar os anexos de servigos oferecidos juntos a terceirizadas

locagdo de espago, com o objetivo de melhorar a « Pedidos de gratuidades nos servigos
experiéncia do cliente -

« Alta demanda oferecidos

« Fiscalizagdo para realizagao dos eventos

A falta de padronizagdo no atendimento afeta, significativamente, a qualidade
do servico e, consequentemente, a experiéncia do cliente. O cliente quando volta, espera
obter a mesma qualidade vivenciada da vez anterior. E é isso que tem que ser
considerado. Afinal, a organizacdo precisa manter e fidelizar o cliente e ndo ter que,
perdendo-o para o concorrente, como alegam estudiosos, gastar 05 (cinco) vezes mais
do que gastava para manté-lo e fideliza-lo, a fim de obter outro no mercado.

Ha pontos de necessaria melhoria evidentes nesse aspecto. Segundo o Sr.
Alexandre, é preciso compreender o que é exceléncia. Para ele, a exceléncia esta ligada
a capacidade de surpreender o cliente, superando suas expectativas em relacdo ao
servico prestado. Quando entendemos 0 que é exceléncia, podemos modificar
procedimentos e fluxos de processos de maneira adequada para alcancar um servico de
alta qualidade.

A medida que ia sendo entrevistado, o diretor reforcava, de forma veemente, a
importancia de se oferecer qualidade para que se possa estabelecer também precos
compativeis, atraentes. No entanto, ele ressaltou que o processo de padronizacdo é
desafiador, pois requer que os funcionarios antigos compreendam que, para manter a
sustentabilidade da unidade, é necessario adotar novos habitos e se manter atualizado
com as demandas do mercado. Fica claro aqui, a importancia de se ter que investir
também no melhor preparo da méo de obra envolvida nos diversos processos, inclusive
no de locagédo de espagos para eventos.



Foi possivel perceber através da breve entrevista feita, que a busca pela
exceléncia no atendimento e a implementacdo de padrbes essenciais, sao fatores vitais
para o sucesso e a diferenciacdo do Sesi Clube Antonio Ferreira Pacheco, no ambiente
onde atua.

E, finalizando, ao indagar o gestor sobre possiveis sugestdes para elevar a
qualidade do atendimento, principalmente no processo de locacdo de espagos (ver
fluxograma a seguir), ele alegou que, ao promover uma mudanca de mindset e
incentivar a modernizacdo dos processos, ndo s6 de locacdo de espacos para eventos,
mas de uma maneira geral na estrutura do Sesi, essa unidade da organizacdo terd a
oportunidade de se destacar no mercado e atender as expectativas dos clientes de forma
mais eficiente.

Figura — Fluxograma do processo de locacao
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Fonte: Dados primarios, 2023

Dados levantados com questionario aplicado aos colaboradores envolvidos no
processo de locacdo dos espacos da unidade do Sesi Clube Antbénio Ferreira
Pacheco

A aplicacdo do questionario foi realizada e os resultados obtidos nesta pesquisa
indicam que os colaboradores estdo lidando relativamente bem com o processo de
locacdes dentro da empresa, mas ha pontos que indicam a necessidade de uma melhoria,
conforme pode ser percebido nos dados apresentados abaixo:



Figura 1

A comunicacdo referente aos eventos é repassada aos funcionarios do Sesi de forma
clara?

A comunicacao referente aos eventos é
repassada aos funcionarios do Sesi de
forma clara?

@ Sempre
® As vezes
@ Nunca

Fonte: Dados Primarios, 2023.

Andlise - De acordo com os colaboradores do Sesi, cerca de 66,7% dizem que as
informacGes sobre 0s eventos que ocorrem nos espacos sao repassadas de forma clara, e
0 restante disse que isso ocorre as vezes.

Figura 2

Vocé acredita que a area de espacos gerencia bem as atividades a ela inerentes?

Vocé acredita que a area de locacao de
espacos geréncia bem as atividades a ela
inerentes?

@ Totalmente
@ Razoavelme...
® Nao




Fonte: Dados Primarios, 2023.

Anélise — Os dados demonstram que 83,3% dizem que o departamento responsavel
gerencia bem as atividades ligadas as locacdes de espagos e, 16,7%, dizem que
razoavelmente.

Figura 3

As informacdes sobre quais espacos precisam ser limpos e organizados € repassada em
tempo habil?

A informacao sobre quais sao os espacos
que precisam ser limpos e organizamos
sao repassadas em tempo habil?

® Sim
® Nao
As vezes

Fonte: Dados Primarios, 2023

Anélise — Verifica-se que 66,7% afirmam que as informacgdes sobre quais sdo 0s
espacos que precisam ser limpos e organizados sdo enviadas em tempo habil e, o
restante dos 33,3%, diz que sdo repassadas somente as vezes.

Figura 4

Os materiais utilizados pela equipe de limpeza e organizacdo dos espagos Sdo
suficientes para realizacdao do servico?



Os materiais utilizados pela equipe de
limpeza e organizacao dos espagos sao
suficientes para realizar o servigo?

® sim
@ Nao
@ Asvezes

66,7%

Fonte: Dados Primarios, 2023.

Andlise - Percebe-se que 66,7% afirmam que os materiais sdo suficientes, 16,7%
afirmam que somente as vezes e 16,7%, afirmam que os materiais ndo sao suficientes.

Figura 5

Na sua opinido, as locagdes de espacos ocorrem de forma organizada?

Na sua opiniao, as locagoes de espacgos
ocorrem de forma organizada?
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Fonte: Dados Primarios, 2023.

Analise — Por unanimidade, de acordo com a opinido dos entrevistados, 100% afirmam
que as locagdes de espacos ocorrem de forma organizada.

Figura 6

Na sua opinido, 0s espagos precisam passar por alguma reforma para serem oferecidos
aos clientes?



Na sua opiniao, os espagos precisam
passar por alguma reforma para serem
oferecidos aos clientes?

® sim
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Fonte: Dados Primarios, 2023.

Andlise - As opinibes dos colaboradores envolvidos no processo de locacdo de espacos
mostram que 83,3% disseram que 0S espacgos precisam passar por alguma reforma para
serem oferecidos aos clientes, 16,7% disseram que talvez e nenhuma pessoa disse que

nao € necessario.

Figura 7
Vocé se sente bem orientado nas suas atividades no dia a dia?

Vocé se sente bem orientado nas suas
atividades no dia a dia?
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Fonte: Dados Primarios, 2023.

Analise - 50% dos colaboradores entrevistados dizem que se sentem bem orientados nas
suas atividades no dia a dia, 33,3% dizem que somente as vezes se sentem bem
orientados e, 16,7% disseram que ndo se sentem bem orientados.



Figura 8

As interagdes entre vocé e colegas de trabalho facilitam o trabalho a ser realizado?

As interacées entre vocé e colegas de
trabalho facilitam o trabalho a ser
realizado?

@ Sempre
@ As vezes
@ Nunca

66,7%

Fonte: Dados Primarios, 2023.

Andlise - Ao questionar os colaboradores que estdo ligados ao processo de locacdo de
espacos, 66,7% disseram que as interacdes com colegas de trabalho facilitam o que deve
ser realizado e 33,3% disseram que somente as vezes essa interacdo facilita o trabalho a
ser realizado.

Figura 9

Vocé conta com alguma rotina escrita (ou manual) para auxilia-lo nas atividades
operacionais do dia a dia?

Vocé conta com alguma rotina escrita (ou
manual) para auxilid—lo nas atividades
operacionais do dia a dia?

® Sim
® Nio

Fonte: Dados Primarios, 2023.



Anélise - De acordo com a pesquisa, 50% dos colaboradores dizem ter uma rotina
escrita ou manual que os auxilia nas atividades operacionais do dia a dia, e 50% dizem
que ndo possuem essa rotina escrita para auxilia-los nas rotinas do dia a dia.

Dados levantados com questionario aplicado aos clientes que locam espacos na
unidade do Sesi Clube Antbnio Ferreira Pacheco.

A aplicagdo do questionario com os clientes foi realizada e o0s resultados
apresentados nesta pesquisa mostram que os clientes estdo bastante satisfeitos com os
servicos e atendimentos, mas fizeram algumas sugestfes e deram feedbacks para a
empresa, como esta demonstrado a seguir:

Figura 1

Na sua opinido o atendimento € realizado de forma rapida?

Na sua opiniao o atendimento é realizado
de forma rapida?

® sim
® Nao
Parcialmen...

Fonte: Dados Primérios, 2023.
Anélise - De acordo com os dados levantados, podemos verificar que 90% dos clientes

que fecharam contratos de locacdo de espacos apontam que o atendimento é realizado
de forma répida e 10% dos clientes apontam que o atendimento nao é realizado assim.

Figura 2

As descrices dos servicos e espacos que estdo na proposta comercial e contrato estdo
de acordo com o que vocé recebeu?



A descricao do servigo e espago que
estao na proposta comercial e contrato
estao de acordo com o que vocé recebeu?

® sim
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Fonte: Dados Primarios, 2023.

Andlise - Dentre os clientes que responderam o questionario, 95% afirmam que a
descricdo do espago que estd no contrato e proposta comercial estd de acordo com o
espaco entregue a eles. O restante, ou seja, 5% afirmam que, parcialmente.

Figura 3

Por que vocé escolheu o espago do Sesi, ao invés de outros espacgos similares no
mercado?

Porque vocé escolheu o espaco do Sesi
ao invés de outros espacos similares no
mercado?

@ Localizaga...
@ Qualidade ...
© Prego

@ Atendiment...

Fonte: Dados Primarios, 2023.



Andlise - Os clientes da empresa indicam alguns fatores que os levou a escolher os
espacos do Sesi ao invés de outros espacos similares no mercado, como por exemplo:
60% afirmam que escolheram o Sesi pela qualidade do espago, 10% afirmam que foi o
preco cobrado, 15% afirmam que foi o atendimento recebido e 15% afirmam que a
localizagéo fez com que escolhem o Sesi.

Figura 4

As informacdes repassadas pelo atendente sobre o servico de locagdo costumam ser
claras para vocé?

As informacgodes repassadas pelo
atendente sobre o servigo de locagao
costumam ser claras para vocé?
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Fonte: Dados Primarios, 2023.

Anélise - De acordo com 90% dos clientes, as informacGes repassadas durante o
atendimento do Sesi foram claras sobre a contratacdo do servico oferecido e, 10%,
afirmam gque somente as vezes.

Figura 5

Vocé segue essa organizacao nas redes sociais?



Vocé nos segue nas redes sociais?
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Fonte: Dados Primarios, 2023.

Andlise - Em relagdo as nossas redes sociais, 40% afirmam que visitam nossas paginas a
internet, 45% afirmam que as vezes visitam nossas redes sociais € 15% afirmam que
ndo seguem ou conhecem nossas redes sociais.

Figura 6

O espaco locado estava limpo e nas condic¢des contratadas, quando o recebeu?

O espaco locado estava limpo e nas
condicoes contratadas, quando o
recebeu?
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Fonte: Dados Primarios, 2023.



Anélise - Quanto a limpeza do espaco, 90% afirmam que o espa¢o estava limpo quando
entregue, 10% afirmam que o espaco estava parcialmente limpo e, nenhum cliente
afirmou que o espago ndo estava limpo quando entregue.

Figura 7

O valor cobrado em nosso espaco esta de acordo com o servigo oferecido?

O valor cobrado em nosso espaco esta de
acordo com o servi¢o oferecido?
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Fonte: Dados Primarios, 2023.

Anélise - Sobre o valor cobrado em nossos espacos, 90% afirmam, que ele esta de
acordo com o servico oferecido e 10% afirmam que talvez esteja de acordo com o
servico oferecido.

Figura 8

Em uma escala de 1 a 10, o quanto vocé ficou satisfeito com o espaco locado?



Em uma escala de 1 a 10, o quanto vocé
ficou satisfeito com o espaco locado?
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Fonte: Dados Primarios, 2023.

Andlise - Os dados da pesquisa demonstram que os clientes selecionaram notas de 01 a
10 referentes a quanto ficaram satisfeitos com o espaco locado. Dentre eles, 45%
votaram, sendo que 10, 35% votaram a nota 09 (nove), 15% votaram a nota 08 (oito) e
5% votaram a nota 06 (seis).

Figura 9
Vocé recomendaria 0 Sesi para outras pessoas realizarem a locacdo de espaco?

Vocé recomendaria o Sesi para outras
pessoas realizarem a locagao de espacgo?

® Sim
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Fonte: Dados Primarios, 2023.



Analise - Com base no questionario, 100% dos clientes afirmam que recomendaria o
Sesi para outras pessoas realizarem locagdes de espacos para eventos.

Figura 10

A seguir sdo mostradas algumas sugestdes dadas pelos clientes para o servigo de
locacgdes de espaco:

- Melhorar o telhado, tendo em vista que quando chove a quadra fica toda
molhada e outra situacdo é a quantidade de gatos na quadra que deveria ser alocado em
outro local;

- Agilizar a assinatura do contrato!
- Adaptar algum dos espacos para realizacdo de eventos da madrugada.

- Disponibilizar produtos de limpeza (agua sanitaria, rodo, pano, pinho sol etc.)
porque, as vezes, acabam ocorrendo algumas sujeiras e pingos de agua p6s banho e ndo
tem como limpar.

- Realizar algumas adaptacdes e manutencdo nas quadras esportivas. Adaptar as
redes acima dos gols, para que ela fique de uma forma que ndo prenda as bolas. Melhor
manutencdo nas calhas e telhados, com o objetivo de acabar com goteiras.

- Fazer algumas reformas nos campos e quadras, como por exemplo a reforma das
gramas do campo society que tem muitos buracos.

- Melhorar o bar, estacionamento, treinar o técnico de luz e som. Daria mais
destaque a sinalizacéo do teatro e algum painel de divulgacdo com visdo para a rua, do
evento que estard em cartaz. Desenvolver apoio maior nas divulgac6es nas redes sociais.

ANALISE DE DADOS

Esta analise de dados foi realizada a partir da pergunta problema: Como o
processo de locacdo de espacos para eventos do Sesi pode ser avaliado? A entrevista
realizada com o gestor demonstrou que a diretoria atual do Sesi esta preocupada com o
alcance da exceléncia da funcao de locacdo de espacos, uma vez que deixou claro que
estd implementando uma abordagem organizada e padronizada para o atendimento do
parque. A importancia dessa forma compromissada e competente com a organizagdo €
citada por Fleury e Fleury (2000) quando diz que “a competéncia do individuo ¢ o saber
agir responsavel e reconhecido que implica mobilizar, integrar, transferir
conhecimentos, recursos e habilidades que agreguem valor econdmico a organizacao e
valor social ao individuo™.

Atualmente, o Diretor Alexandre reconhece que o parque ainda ndo oferece um
atendimento 100% de qualidade com entrega satisfatdria dos servicos ao cliente. 1sso,
de certa forma, acaba impactando o processo de locacdo de espacos para eventos, dentre
outros servicos oferecidos pelo Sesi. Essa informacdo nos leva a refletir sobre a
afirmacdo de Carpinetti (2019, p. 3) sobre a gestdo da qualidade ndo s6 no nivel
estratégico, mas também no nivel operacional, onde:

Ela tem por objetivo garantir que os atributos de produto e
outros requisitos dos clientes sejam atendidos da melhor forma



possivel, a0 mesmo tempo buscando melhoria de resultados e
reducdo de custos da ndo qualidade e outros desperdicios
decorrentes da falta de eficiéncia do sistema produtivo para
gerar resultados que atendam as demandas dos clientes.

Embora o Sesi esteja num momento de implementar uma organizagdo mais
focada na conquista da exceléncia para atingir o cliente de forma mais promissora, 0
diretor alegou que é importante ressaltar que as locacfes dos espacos dentro do
complexo tém impactado, positivamente, nos resultados financeiros da unidade. Essas
conquistas podem ser percebidas no ultimo més de outubro, por exemplo, quando as
receitas provenientes dessas loca¢des alcangaram um dos maiores valores entre todos 0s
produtos que sdo oferecidos pelo Sesi. Isso demonstra 0 quanto vale a pena investir
mais no processo de locacOes para obter resultados ainda melhores do que o0s que ja vem
sendo alcangados.

Hoje, o ambiente de negdcios € altamente competitivo e sobressair-se frente a
concorréncia ndao é facil e, na opinido desse gestor, para ser destaque no mercado, é
essencial implementar a padronizacdo no atendimento, 0 que certamente promovera
maior satisfacdo e lealdade dos clientes e melhora dos resultados. Essa preocupagéo
com o cliente pode ser contemplada na fala de Ribeiro e Fleury (2012, p.21), quando
afirmam que “A oferta de maior valor ao cliente tem como objetivo aumentar sua
satisfacdo, e a satisfacdo é o maior influenciador da lealdade do cliente.” Afinal, a falta
de padronizacdo no atendimento afeta significativamente a qualidade do servico e,
consequentemente, a experiéncia do cliente. O cliente s6 volta se tiver tido uma
experiéncia positiva anterior.

Na pesquisa realizada junto aos clientes foi possivel perceber que, em sua
maioria, estdo satisfeitos com os espacos ali locados, mas mesmo assim deram
sugestdes de melhorias para o servico prestado e para a estrutura oferecida.

Percebe-se, nos dados levantados, que a maioria das sugestfes recebidas dos
clientes foram em relacdo a melhoria da estrutura fisica do espago como, manutencéao
nas calhas das quadras e ginasios para evitar as goteiras e adaptacdo do espaco para
receber eventos nos periodos noturnos, dentre outras. Um ponto a ser considerado aqui é
que os clientes afirmam que os valores cobrados estdo de acordo com o servico
oferecido e que esta dentro da média de valores do mercado. Eles ainda relatam que o
atendimento é realizado de forma rapida e com informac6es claras, demonstrando a
eficiéncia no processo de atendimento. A importancia de poder contar com a garantia de
precos justos e qualidade, é ressaltada por Ribeiro e Fleury (2012, p.175) quando afirma
que:

as garantias demonstram que a empresa tem como cultura a
preocupacdo com a satisfacdo dos clientes e se estrutura para
isso. Ela ndo fica somente no discurso. As garantias oferecem
parametros a serem perseguidos, e ajudam a assegurar a
qualidade dos servigos.”

Durante o levantamento de dados com os colaboradores, observa-se que parte
deles se sente bem orientada nas suas atividades do dia-a-dia e que possui alguma rotina
escrita para auxilia-los nas atividades operacionais. Pelo fato de haver um montante que
ainda ndo se mostra conectado com essas rotinas escritas, verifica-se que o desempenho
do servigo e a satisfacdo dos clientes acaba por ser de alguma forma afetado.



Nas declaragOes obtidas durante o levantamento de dados, percebe-se que o
motivo de ter parte dos colaboradores que ndo se sentem bem orientados nas suas
atividades e sem ter alguma rotina escrita para auxilio é a falta de padrdo de qualidade
nos processos e nas atividades em toda a organizacdo. Foi visto, por exemplo, que a
falta de padronizacdo de processos afeta o servi¢o da equipe de limpeza, uma vez que,
somente 66,7% dos colaboradores, dizem que as informacbes sobre os eventos e
locacOes de espacos chegam até eles de forma clara no dia a dia, durante a rotina do
trabalho. Ribeiro e Fleury (2012, p. 126), quanto a lacuna nos padrdes, alegam que “os
gestores, por falta de compreensdo aprofundada do cliente, podem interpretar errado os
seus desejos.” E, ainda, que “Processos mal definidos, pessoas desmotivadas ou mal
treinadas podem gerar lacuna na entrega. A geréncia precisa se assegurar de que 0S
funcionarios terdo as habilidades e as ferramentas necessarias para desempenhar seus
trabalhos.”

Com a finalidade de dar melhor destaque as sugestdes de melhorias, as mesmas
Sé0:

- Melhorar o telhado, tendo em vista que quando chove a quadra fica toda
molhada e outra situacéo é a quantidade de gatos na quadra que deveria ser alocado em
outro local;

- Agilizar a assinatura do contrato!

- Adaptar algum dos espacos para realizacdo de eventos da madrugada.

- Disponibilizar produtos de limpeza (agua sanitaria, rodo, pano, pinho sol etc.)
porque, as vezes, acabam ocorrendo algumas sujeiras e pingos de agua pos banho e nao
tem como limpar.

- Realizar algumas adaptacdes e manutencdo nas quadras esportivas. Adaptar as
redes acima dos gols, para que ela figue de uma forma que ndo prenda as bolas. Melhor
manutencdo nas calhas e telhados, com o objetivo de acabar com goteiras.

- Fazer algumas reformas nos campos e quadras, como por exemplo a reforma das
gramas do campo society que tem muitos buracos.

- Melhorar o bar, estacionamento, treinar o técnico de luz e som. Daria mais
destaque a sinalizacdo do teatro e algum painel de divulgacdo com visdo para a rua, do
evento que estard em cartaz. Desenvolver apoio maior nas divulgac6es nas redes sociais.

Finalizando a andlise, pode-se afirmar que o Sesi estd no caminho certo para
conquista da prestacdo de um servico de mais qualidade. Vale dizer que para Campos
(2014, p. 139) “a garantia da qualidade ¢ conseguida pelo gerenciamento correto e
obstinado de todas as atividades da qualidade em cada projeto e cada processo [...]. E
perceptivel que os colaboradores tém consciéncia dos pontos a serem aperfeicoados e
que o gestor esta disposto a tomar as medidas, inclusive as sugeridas pelos clientes, que
possam facilitar e viabilizar a melhoria de acdes e processos com o objetivo de oferecer
um servico de exceléncia.

CONSIDERACOES FINAIS

Esta pesquisa possibilitou a avaliacdo do processo de locacdes de espacos da
empresa Sesi Clube Antdnio Ferreira Pacheco, identificando oportunidades de melhoria
nesse processo. A pesquisa foi conduzida por uma pergunta problema especifica
focando a busca de uma avaliacdo que garantisse uma visdo desse processo a luz de
dados levantados com o Diretor Alexandre, colaboradores envolvidos com o processo



de locacdo de espacgos e os clientes envolvidos com essas locagdes. A avaliagdo feita
com os dados levantados mostrou uma significativa evolugdo no processo de locacéo de
espacos da empresa nos ultimos anos.

A empresa demonstra um comprometimento crescente com a qualidade desse
servico, evidenciado pela atencdo dedicada ao desenvolvimento do departamento
responsavel pelas locacdes de espacos. A alocacdo de um colaborador especifico e a
criacdo de um canal de atendimento exclusivo para esse servico foram fundamentais
para 0 aumento do nimero de contratos realizados e para a melhoria da satisfacdo dos
clientes atendidos.

Encontrou-se dificuldade durante a coleta de dados quanto a algumas datas
especificas relativas a mudangas ocorridas nos ultimos tempos, em fungdo da grande
rotatividade de colaboradores que o Sesi vem enfrentando ultimamente.

Embora o processo de locacdo da empresa seja eficiente e atenda as demandas
do servico comercializado, sua agilidade e outros aspectos podem ser aprimorados. E
visivel que as melhorias estdo sendo realizadas e notorio que toda a estrutura ja esta
sendo modificada, envolvendo atendimento fisico e online, maior envolvimento de
equipes especializadas e terceirizadas nas operacdes. Vale acrescentar a importancia de
se reconhecer que para manter a eficiéncia e tornar o processo mais agil, torna-se
fundamental a implantacdo de tecnologia para automatizar parte do processo. Essa
automatizacdo sugerida visa obter as informacdes necessarias para a formalizacdo das
propostas e contratos comerciais, bem como para fornecer as informag6es essenciais aos
clientes e colaboradores envolvidos no processo.

Finalizando, acredita-se que esta pesquisa tem ainda grandes possibilidades de
continuidade, abarcando mais profundamente a organizacdo do Sesi como um todo e
toda a conexdo de suas diversas areas e fungdes com o processo de locacdo de espacos
para eventos, 0 que pode ser objeto de novas pesquisas em nivel de mestrado e
doutorado, por exemplo.
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