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Evaluation and Analysis of Competencies of Employees from Marinas in the State of S&o Paulo and Customer
Satisfaction.

Eixo Tecnoldgico: Turismo, Hospitalidade e Lazer.

Resumo

Justifica-se nessa pesquisa a busca para identificar os elementos/problemas que constituem a possiveis
deficiéncias na qualidade dos servigos prestados pelas Marinas e Garagens Nauticas, sejam eles em relagdo a
competéncia gerencial, avaliacdo da expectativa e percep¢do do cliente e identificar as falhas comumente
observadas nos processos existentes. O objetivo deste trabalho sera identificar os processos de uma Instalagéo
Nautica (Marinas, Garagens Nauticas e lates Clubes) e também identificar a satisfacdo dos clientes em relagéo
aos servicos prestados pela Marina. Analisando a relagéo entre as competéncias dos colaboradores de instalacdes
nduticas e a satisfacdo dos clientes. A melhoria do atendimento em servicos depende da atencdo que €
dispensada as suas caracteristicas e onde se poderdo programar as técnicas de qualidade da melhor forma.
Utilizaremos como metodologia para atingir os objetivos a ferramenta Servcal para medir a qualidade do
servico baseando-se nas expectativas do cliente em contraponto com a percep¢do que esse mesmo cliente tem em
relacdo ao servigco que recebeu. A satisfacdo dos usuarios serd mensurada por servico oferecido pela marina
estudada. Os resultados finais servirdo para confrontar se ha relacdo entre o grau de satisfacdo dos clientes e a
competéncia dos colaboradores. Parcialmente ja foi elaborado o formulério para a pesquisa de satisfacdo dos
clientes e a descri¢do de todos os procedimentos e servi¢os que as Instalagdes Nauticas podem oferecer aos
clientes. Espera-se que com os resultados deste projeto possam ser norteador de a¢Ges dos gestores das Marinas e
Garagens Nduticas do Estado de Sdo Paulo para atender as expectativas dos clientes e a capacitacdo dos
colaboradores.

Palavras-chave: Marinas, Competéncias, Satisfagdo dos clientes.

Abstract

This research justifies the search to identify the elements/problems that constitute possible deficiencies in the
quality of services provided by Marinas and Nautical Garages, whether in relation to managerial competence,
assessment of customer expectations and perception and identifying commonly observed flaws in existing
processes. The objective of this work will be to identify the processes of a Nautical Installation (Marinas,
Nautical Garages and Yacht Clubs) and also identify customer satisfaction in relation to the services provided by
the Marina. Analyzing the relationship between the skills of employees at nautical facilities and customer
satisfaction. Improving service delivery depends on the attention given to its characteristics and where quality
techniques can be implemented in the best way. We will use the Servcal tool as a methodology to achieve the
objectives to measure the quality of the service based on the customer's expectations in contrast to the perception
that the same customer has in relation to the service they received. User satisfaction will be measured by the
service offered by the studied marina. The final results will be used to compare whether there is a relationship
between the degree of customer satisfaction and the competence of employees. The form for the customer
satisfaction survey and the description of all procedures and services that Nautical Installations can offer to
customers have already been partially prepared. It is expected that the results of this project can guide the actions
of managers of Marinas and Nautical Garages in the State of S8o Paulo to meet customer expectations and
employee training.

Keywords: Marinas, Skills, Customer satisfaction.
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1.Introdugéo

InstalacBes nauticas sdo infraestruturas construidas em &reas proximas & agua para servir
de apoio as atividades relacionadas a navegacdo e recreacdo nautica. Elas desempenham um
papel fundamental no armazenamento, manutencdo e acesso de embarcacgoes. Alguns dos
tipos mais comuns de instalacGes nauticas incluem marinas e garagens nauticas.

Marinas sdo portos ou ancoradouros construidos para acomodar uma variedade de
embarcacdes, como iates, barcos de pesca, veleiros e lanchas. Elas fornecem instalacfes para
amarrar as embarcagcdes com seguranca, bem como servigos e comodidades para 0s
proprietarios e tripulacdes.

Garagens Nauticas séo instalacGes cobertas e protegidas, geralmente em terra, onde as
embarcacGes sdo armazenadas e mantidas fora da agua. Elas sdo especialmente Uteis para
proteger as embarcacgdes durante a temporada de inverno ou quando ndo estdo em uso.

Ambas as instala¢fes sdo utilizadas para lazer nautico, onde proprietarios de lanchas, iates,
jet-ski, e outros veiculos aquaviarios aproveitam para seus passeios com a familia, amigos nos
rios, lagos ou mar. E muitos utilizam das Marinas e Garagens Nauticas oi lates Clubes para
hospedar seus veiculos aquaticos.

E essas instalagdes nauticas oferecem muitos servigcos, os quais atendem as expectativas
dos clientes ou ndo.

Segundo palavras do Secretario de Turismo do estado de Sdo Paulo, Vinicius Lummertz, o
turismo nautico ndo s gera muitos empregos como tem crescido vertiginosamente nos
ultimos anos. Uma instalacdo nautica (marinas, lates clubes, garagens nauticas) para 300
embarcacdes tem impacto direto, indireto na economia local e garante aproximadamente 780
postos de trabalho. [1].

Ainda sdo poucos atrativos nos 120 municipios paulistas com vocacao para o setor, 630 km
de costa maritima, 4.200 km de rios navegaveis e mais de 50 reservatorios (lagos e represas).
[2]

Na gerencia de uma empresa — MARINAS, IATES CLUBES, GARAGENS NAUTICAS,
o cliente € o foco de todo o esforco para satisfacdo, dele depende a sobrevivéncia da empresa.
Se a MARINA que presta esse servico ao publico nautico ndo observar as variaveis que
determinam a sua preferéncia no atendimento, dificilmente permanecerd por muito tempo no
mercado. Pois pior que um cliente mal atendido é um concorrente que sabe disso e faz uso
dessa informacéo.

Com a grande variedade de servicos oferecidos, as organizagOes tem se preocupado em
fornecer servigos que satisfacam as necessidades de seus clientes, instigando seus gestores a
tracarem uma adequada gestdo estratégica de servicos. Para conseguir competitividade no
mercado atraves das estratégias existentes, as organiza¢6es tendem a aprimorar a qualidade do
seu produto ou servico acrescentado de caracteristicas exclusivas[3].

Na gerencia de uma empresa - MARINAS, o cliente é o foco de todo o esforco para
satisfacdo, dele depende a sobrevivéncia da empresa. Se a MARINA que presta esse servico
ao publico nautico ndo observar as variaveis que determinam a sua preferéncia no
atendimento, dificilmente permanecera por muito tempo no mercado. Pois pior que um cliente
mal atendido é um concorrente que sabe disso e faz uso dessa informacéo.

A qualidade deve estar presente em qualquer organizacdo, e numa MARINA que é uma
prestadora de servico deve ser fundamental. O atendimento de qualidade é garantia de
lucratividade, novos clientes, confiabilidade, competitividade, eficiéncia, profissionalismo e
sobre tudo respeito ao cliente.
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Cada Marina oferece uma gama de servigos aos clientes, alguns destes sdo percebidos pelo
cliente, mas outros ndo sdo percebidos. Com esta metodologia pretende-se detectar esses
dados.

Sera aplicado um questionario que avaliardo as cinco (cinco) dimensGes propostas pela
anélise SERVQUAL - que se baseia em uma lista de cinco critérios: confiabilidade,
presteza, seguranca, empatia e tangiveis.

A escala SERVQUAL estd entre os modelos de medicdo da qualidade de
servico, produzida para medir a satisfacdo do cliente com relacdo a diferentes pontos
da qualidade de servicos.

A ferramenta SERVQUAL, foi desenvolvida a partir do modelo conceitual da
qualidade[4]. Provem de pesquisas empiricas, aprofundando os estudos sobre a percepcao de
qualidade por cliente de diversas areas, onde se produziu um instrumento de uso geral para
qualquer tipo de servico.[5]

Com este trabalho pretendem-se definir o porte das Marinas do Estado de Séo Paulo,
dentro de uma amostragem de um universo de 320 Marinas e Garagens NAuticas, distribuidos
por estilo, tamanho e servigos prestados, podendo assim ter um cenario dentro de uma
realidade e assim trabalhar os objetivos determinados, buscando a qualidade do servigo
através de uma analise das competéncias existentes nos colaboradores e gestores que prestam
esse Servigo.

Pois a qualidade do atendimento deve estar presente em toda organizacdo, € em marinas
que é uma prestadora de servico deve ser fundamental. O atendimento de qualidade é garantia
de lucratividade, competitividade, eficiéncia, respeito e seguranca dos clientes.

Pelo fato da grande exigéncia dos clientes, as organizagdes sentem a necessidade de
diferenciar-se cada vez mais de seus concorrentes, estando sempre atentos a satisfacdo da
clientela, procurando ndo somente a percepcao da qualidade no que € ofertado. Gerenciar com
qualidade é o individuo fazer bem feito e com eficacia sua atividade.

Deste modo, programar programas de qualidade que acatem as expectativas de seus
clientes, € um grande desafio para as organizacdes. Uma das ferramentas usadas para medir a
qualidade de servicos é a escala SERVQUAL, que surgiu da necessidade de medir a qualidade
dos servicos. Escala Servqual é o instrumento de mensuracao da Qualidade percebida criado
por trés pesquisadores norte-americanos de marketing. (A sigla Servqual provém da unido dos
prefixos “serv”, de servigos, e de “qual”, qualidade), que tem como base as expectativas e
percepcOes dos clientes sobre o servigo ofertado.

A qualidade deve estar presente em qualquer organizacdo, e numa MARINA que é uma
prestadora de servico deve ser fundamental. O atendimento de qualidade é garantia de
lucratividade, novos clientes, confiabilidade, competitividade, eficiéncia, profissionalismo e
sobre tudo respeito ao cliente.

As competéncias necessérias para o atendimento em instalagdes nauticas sdo fundamentais
para proporcionar aos clientes uma experiéncia segura, agradavel e satisfatoria em ambientes
aquaticos, como marinas, portos, clubes nuticos e areas de atracacdo de embarcacgdes. Essas
competéncias abrangem uma variedade de habilidades e conhecimentos essenciais para
profissionais que atuam nesse setor.

Através de contato com os proprietarios de Marinas, proprietarios de embarcacbes de
esporte recreio e colaboradores, foi criado uma descri¢do das principais competéncias do
atendimento em instalagdes nauticas:

Conhecimento de Embarcagdes de esporte recreio: devem ter um bom entendimento das
diferentes tipos de embarcac6es, suas caracteristicas, capacidades e requisitos de atracacao.
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Habilidades de Comunicacdo: A capacidade de se comunicar eficazmente com clientes,
marinheiros e equipe sdo cruciais.
Conhecimento de Regulamentos e Normas de Navegacdo amadora: E essencial estar
familiarizado com os regulamentos e normas maritimas locais e internacionais, requisitos de
seguranca, procedimentos de ancoragem e protecdo ambiental.
Atendimento ao Cliente: Ter habilidades sdlidas de atendimento ao cliente é fundamental
para garantir que os clientes se sintam bem-vindos e apoiados. Isso envolve a capacidade de
lidar com reclamacdes, prestar assisténcia e oferecer informacdes Uteis.
Gestdo de Emergéncias: Estar preparado para lidar com situacbes de emergéncia, como
incéndios, vazamentos de combustivel ou resgates, € uma competéncia critica. Profissionais
devem ser treinados em procedimentos de seguranga e primeiros SOcorros.
Manutencéo Bésica: Ter conhecimentos basicos de manutencdo de equipamentos nauticos,
como boias, rampas de acesso, guindastes e plataformas, é importante para garantir que essas
instalacBes estejam em boas condicdes de funcionamento.
Lideranca e Gestdo de Equipe: Em instalacdes nauticas maiores, supervisores e gerentes
precisam de habilidades de lideranca para coordenar equipes, delegar tarefas e garantir o bom
funcionamento das operacdes.
Conhecimento Ambiental: Promover a sustentabilidade e a preservacdo do meio ambiente
aquatico é uma preocupacdo crescente. Profissionais devem estar cientes das questfes
ambientais e adotar praticas responsaveis.
Resolucdo de Problemas: A capacidade de identificar e resolver problemas de forma
eficiente é essencial, pois podem surgir desafios diversos, desde problemas mecanicos em
embarcacdes até questBes relacionadas a seguranga.
Normas de Seguranca: Priorizar a seguranca em todas as opera¢cdes € fundamental. Isso
inclui a promocdo do uso adequado de equipamentos de seguranga, treinamento em
procedimentos de evacuacao e comunicagao de riscos aos usuarios das instalacées.

As competéncias do atendimento em instalagcbes nauticas englobam um conjunto variado
de conhecimentos e habilidades que visam garantir a seguranca, a satisfacdo do cliente e o
funcionamento eficiente desses espacos voltados para 0 mundo aquatico.

2. Materiais e métodos
2.1. Materiais

Para realizacdo dessa pesquisa serd necessario 0 computador que estd disponivel na Fatec
Jahu e o formulario forms da Microsoft que sera elaborado para a pesquisa de satisfacdo dos

clientes.

2.2. Metodologia

Trata-se de pesquisa exploratoria de abordagem qualitativa com uma reviséo bibliogréafica.
Seréo realizadas com a finalidade de identificar a governanca e a sustentabilidade de marinas,
garagens nauticas. Para tanto serd utilizada a ferramenta SERVQUAL que mede a qualidade
do servico baseando-se nas expectativas do cliente em contraponto com a percepgao que esse
mesmo cliente tem em relacdo ao servico que recebeu. A metodologia busca saber quais
fatores o cliente considera mais importantes na prestacao de um servico.
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Apesar de precisar de certo tempo para ser realizado, 0 método € bem simples, consiste em
entrevistar diversos clientes, aplicando um questionario com questdes que avaliardo as
dimensdes propostas pela andlise SERVQUAL — se baseia em uma lista de cinco critérios:
confiabilidade, atendimento, seguranca, empatia, tangiveis.

Apo6s a realizacdo da coleta de dados, serdo tabulados e analisados 0s processos
apresentados nas marinas e as competéncias dos colaboradores e gestores.
Esses dados serdo levantados através de uma amostragem das marinas do Estado de Séo
Paulo, atraves da ferramenta/ questionarios aplicados.

3. Resultados e Discussao

Até agora os resultados identificados sdo em relacdo a Infraestrutura, principais servicos
oferecidos e principais processos de uma Instalacdo Nautica, conforme mostra o quadro 1.

Quadro 1 — Processos e servigos de uma Instalacdo Nautica.

LEGALIZACAO INFRAESTRUTURA PRINCIPAIS SERVICOS PROCESSOS
DEINSTALACAQO GERENCIAIS E
NAUTICA OPERACIONAIS
O1gios competentes; | Garagem ndutica — vaga | Despachante ndutico; Promover amarina;
seca;
Enquadramento Oferecimento de vagas secas e | Atender os clientes e vender
tributario; Garagem nautica — waga | melhadas; DS SEIVIQOS;
molhada;
Licenca de Transporte de embarcagtes; Fechar contratos de
construgio; Pieres_ cais; SErVIQOS;
Ianutengio de embarcagtes;
Documentacio Festourantes; Verificar e ou regularizar a
natica; Limpeza de embarcagtes; documentagio de barcos;
Posto de abastecimentn;
Cadastro dos Socorro, apoio e zjuda Providenciar 0 seguro da
clientes; Avrea de recreacio; natica; embarcacio;
Documentagio das Quiosque, gtg. .. Abastecimento de Realizar mstrutoria nautica;
embarcacies; combustivel;
Farer o translado de barcos,
Legislacio Mecinica de barcos; estacionar nas garagens;
ambiental;
Locagdo de barcos para Transportar os barcos até os
Sepuro das passeio; pieres.cais;
embarcagies.
Alimentacio/restaurants; Limpar e conservar 0s
barcos;
Abastecer oz barcos;

Reaalizar & ou mtermadiar as
manutengoes dos barcos;

Cuidar da segurancada
navegacio;

Conservar o meio ambisnts;
Oferecer servigos de
alimentacio no local;

Farer o gerenciamento
admmistrative/ fmanceire
Fazer o gerenciamento da
pessoas;

Fazer o gerenciamento de
patrimanio;

Assegurar a qualidade dos

SErVIQOE]

Apoizr © planejamento
estratégico.

Fonte: (PADRONI e SANTOS 2023).
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E o formulario para a pesquisa que ja foi elaborado pela Professora e enviado aos usuérios
das Marinas, com uma parcial das respostas de 49 respostas, o que ainda ndo é o resultado
final. Passamos aqui no grafico 1, o resultado parcial da questdo 6 do formulario de
satisfacdo dos Clientes de Marinas e Garagens Nauticas, que foi desenvolvido conforme Link
- https://forms.office.com/r/djKLggLgbN

Com base em suas experiéncias como Cliente dos servigos oferecidos por essa instalacao
Nautica da qual Vocé ¢é Cliente, qual sua expectativa em relagdo a qualidade dos servicos:
(1-2 Insatisfatorio); (3-5 Satisfatorio) e (6-7 muito satisfatorio)

Graf. 1 — Questdo 6 do formulario de Satisfacao do Cliente.

ml m? m3I ®m4 m5 mi =7

1-0 agendamente parz utilizacio da embarcacio &
agil & pratice, pois a empresa possul sistemas que..

2- O= colzboradores da recepcdo & ou portana 3o
prestativos, stencosos & atendem, rapidaments. a5

3.~ & Marinz possui uma excelents loczlizacio s o
acesso a ela € fadilitado, bem come ha sinalizagdes...

4.-4z embarcacdes 30 guardadas =m locs
adeguade, seguro = pratico, garantindo, dessa form..

5.-0z sarvicos de limpeza daz embarcacdes sdo de
qualidzde, pois suz embarcacio estd sempre limpa ...

E-CQuando chega 3 marina, o tempo de expers para
suz embarcacdo estar nz dgua 2 satisfatdrio, pois...

7-A Mazrinz oferecs diferentes tipos de recursos
diarte das necessidades de navegacdo, comon..

3.-Zempre qus ha necessidads, a marina resohve
problemas de reparcs ou manutencoes de...

3.-Zempre que predsou s& comunicar com a Marina,
no momento da navegagio, conseguiu rapida...

10.-4 rmzrinz oferece agdies & recursos pars prestar
aszizténcia 2 embarcacdes e tripulantes em..

11l-Mosso peszosl estd preparado, semprs que
mecessita, para oferscer instrutorias nauticas, bem...

12-Mossa marina ofersce restaurante? Temos opcdes
de zlimantacdo para todos os gostos, & refeigdes..

13.-0z banhsiros & vestidrios da maring atendem
suas necessidades, pois s3o espagoscs, muite limpa...

14.-A r=a externa da marina possui um visual
FUrEtive, 2513 sempre limpa & tem recursos para ..

15.-Mos=za Marinz preserva 2 s2gurancs, tanto no
ambisnte interna [nossas instalacdes) comao no..

16.-Mossos pregos cobrados s30 justos, sejam pela
mensalidade que pagam ou por guaisquer outros. .

17.-A Comunicacio da Marina com os dientss &
eficaz, pois sempre informamaos sobre os..

18.-Come vocs avaliz a qualidads do nosso
atendimento de forma geral, considerande todos ..

19.-Mossa empresa pede o feedback com frequéncia
para avalisr o seus niveis de satisfacdo com relacdo..

20.-2= Funcionarios dz Marine onde vocs £ Clients
FROETram-52 Que tem conhedimento no Servigo que...

1009

0%

Fonte: (PADRONI e SANTOS 2023).
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Os resultados obtidos nesse projeto de pesquisa contribuirdo para a construcdo das
competéncias para utilizacdo com seguranca das pessoas, dos veiculos aquaviarios e 0 meio
ambiente.

A finalidade desse projeto de pesquisa € o desenvolvimento de um manual sobre as
necessidades/expectativas do atendimento das marinas em busca da satisfagdo do cliente e
quais as competéncias exigidas para cada funcdo desenvolvidas nas Marinas, que sera
apresentado no Férum Nautico Paulista. Esse manual seré realizado a partir da aplicagdo e
tabulacdo dos resultados da pesquisa com os clientes das marinas.

Atraveés dessa identificacdo dos processos, da capacitacdo dos funcionarios e da satisfacdo
dos clientes de instalagdes Nauticas, serdo muito importantes a implantacdes das melhorias
buscando a seguranca das pessoas, dos veiculos (lancha iates, veleiros, jet-ski, entre outros),
aprimorando as marinas em busca de exceléncia no atendimento aos padrdes ambientais,
estruturais, comportamentais, de segurancga para a busca da certificacdo. A capacitacdo ja foi
iniciada em duas areas que estdo deficientes que é a Eletricidade Nautica e a de Gestor de
Marinas e Garagens NAuticas, com cursos de extensdo de 130 horas cada e remoto, em uma
parceria da FATEC JAHU e o FORUM NAUTICO.

Os resultados analisados do projeto serdo importantes diretamente as Marinas que poderao
corrigir ou implantar as melhorias apresentadas através dos clientes e o Forum Nautico
Paulista.

4. Considerac0es finais

Como beneficios desse projeto podem ser - o reconhecimento da Fatec Jahu, a qualidade
profissional dos discentes e dos docentes envolvidos, o estimulo a pesquisa cientifico-
tecnoldgica e o avanco da fronteira do conhecimento. Além dos gestores de Marinas e
Garagens Nauticas, seguradoras de embarcacdes e instalacbes nauticas e o Forum Nautico
Paulista que sdo os parceiros desse projeto.

Os alunos do curso de Sistemas Navais e Construcdo Naval que estardo envolvidos
diretamente na pesquisa, terdo sua formacdo complementada por meio do desenvolvimento de
habilidades e competéncias que permitirdo estagiar e serem empregados nas Marinas e
Garagens nauticas.

Os resultados obtidos no projeto de pesquisa contribuirdo para a construcdo das
competéncias para utilizacdo com seguranca das pessoas, dos veiculos aquaviarios € 0 meio
ambiente.
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