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RESUMO

O mercado de academias vem crescendo rapidamente e necessita de uma gestdo profissional.
Essa evolucdo acontece em diversos segmentos dos negdcios, apontando estratégias e
tendéncias administrativas voltadas para o cliente, exceléncia no atendimento e qualidade do
servico (Saba, 2012). O estudo buscou conhecer as aptidGes e recursos gerenciais das
academias em Videira SC, identificando o perfil dos coordenadores. Caracterizando-se como
pesquisa qualitativa e quantitativa. O Instrumento de coleta foi uma entrevista composta por
32 perguntas. A coleta foi realizada junto com 5 coordenadores das academias registradas no
CREF-SC. O tratamento dos dados foi realizado por meio de estatistica descritiva. O perfil
dos coordenadores, com média de idade de 39 anos, € caracterizado por serem 80%
masculinos e proprietarios. Formados em Educacdo Fisica, porém sem especializacdo na area.
As academias apresentam média de 440 alunos, sendo 46,59% Adultos; 39,28% <18 anos; e
14,13% idosos. Destes, 53,10% buscam estetica, 33,24% Salde e 13,66% rendimento. Os
coordenadores tém a percepcao de que o Atendimento e Qualidade do Servigo sdo os fatores
criticos para o sucesso. Néo € oportunizado feedback aos clientes. Das academias, 80% ndo
apresentam Missao, Visao, Valores e Objetivos; 80% nédo envolve a equipe na formulacao dos
procedimentos; 80% ndo tem programa de recompensa; 100% realizam integracdo; 100%
procuram profissionalismo em seus colaboradores; 60% realizam reunifes regulares. A
ferramenta de marketing mais utilizada € a Internet. Conclui-se que a Gestdo das academias
de Videira precisa evoluir no aspecto profissional, necessitando de especializacdo dos
gestores, e foco em estratégias e acdes direcionadas ao cliente.

Palavras- chave: Gestdo de Academia. Atendimento. Qualidade do Servico.
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Estratégias e Tendéncias Gerenciais na Gestdo de Academias: O Perfil dos Coordenadores e
das Academias em Videira

ABSTRACT

The health and fitness club market is growing rapidly and thus it requires professional management.
This evolution occurs in various business’ segments, pointing out customer-oriented management
strategies, customer service excellence and quality of service (Saba, 2012). This study sought to
understand management strategies and skills of the fitness clubs in Videira/SC, by studying their
managers’ profile. It is both a qualitative and quantitative research. Data was collected through a 32-
question interview applied to 5 managers from fitness’ clubs registered in the Physical Education
Regional Council (CREF/SC). Data was processed using descriptive statistics. The managers’ profile
is mainly composed of males (80%) and owners of the fitness’ club, and of an average age of 39 years
old. They hold a Physical Education bachelor’s degree but with no further postgraduate studies in the
field. The fitness’ clubs have an average of 440 clients, mainly composed of adults (46.59%), with
39.28% being under 18 years old and the elderly accounting for 14.13%. Among these, 53.10% seek a
fitness club for aesthetic purposes, 33.24% for health purposes and 13.66% for physical performance.
Managers perceive Customer Service and Quality of Service as key factors to achieve success,
although they do not provide customer feedback. Moreover, 80% of the fitness’ clubs do not present
any Mission, Vision, Values and Goals; 80% of them do not involve the staff in formulating
procedures; 80% of them have no reward program; 100% of them perform activities to bond the staff;
100% of them seek a professional attitude within their staff; and 60% of them hold regular meetings.
The most commonly used marketing tool is the Internet. Hence, the study shows that management of
fitness’ clubs in Videira/SC needs to further develop their professional aspects, which requires
managers to pursue postgraduate studies and to focus on customer-oriented strategies and actions.

Keywords: Fitness Club Management. Customer Service. Quality Service.

RESUMEN

El mercado de los gimnasios esta creciendo rapidamente y necesita una gestién mas profesional. Este
desarrollo se lleva a cabo en varios segmentos de negocios, sefialando estrategias y tendencias
administrativas especificas para el cliente, excelencia en la atencion al cliente y la calidad de servicio
(Saba, 2012). El estudio trata de aprender las habilidades y recursos de gestién de los gimnasios en
Videira/SC, buscando conocer el perfil de los gerentes. Esta es una investigacion cualitativa y
cuantitativa. La recoleccion de datos fue a través de una entrevista de 32 preguntas, realizada con 5
gerentes de gimnasios registrados en el Consejo Regional de Actividad Fisica y Deportes (CREF-SC).
Los datos fueran procesados mediante estadistica descriptiva. El perfil de los gerentes se caracteriza
por ser un 80% de hombres y propietarios, con una edad promedio de 39 afios, y licenciados en
Ciencias de la Actividad Fisica y del Deporte, pero sin estudios de postgrado en el sector. Los
gimnasios tienen un promedio de 440 clientes, de los cuales 46.59% son adultos; 39.28% tienen menos
de 18 afios; y 14.13% son de edad avanzada. De ellos, 53.10% asisten al gimnasio por motivos
estéticos, 33.24% por motivos de salud y 13.66% buscan rendimiento deportivo. Los gerentes tienen la
percepcion de que la Atencién al Cliente y la Calidad de Servicio son los factores criticos para el
éxito, aungue no proporcionan retroalimentacién de los clientes. Ademas, el 80% de los gimnasios no
tienen Mision, Vision, Valores y Objetivos; el 80% no involucra al personal en la formulacion de
procedimientos; el 80% no tiene ningin programa de recompensas; el 100% hace actividades para
involucrar al equipo; el 100% busca profesionalismo en sus empleados; y el 60% celebra reuniones
regulares. La herramienta de marketing mas ampliamente utilizada es el Internet. Se concluye que la
gestion de los gimnasios de Videira/SC tiene que evolucionar en el aspecto profesional, lo que
requiere estudios de postgrado de los gerentes y centrarse en las estrategias y acciones dirigidas al
cliente.

Palabras clave: Gestion de Gimnasios. Atencion al Cliente. Calidad de Servicio.
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INTRODUCAO

O comércio do exercicio fisico
monitorado pelas academias esta em franca
evolucdo, aumentando o0 numero de
adeptos que estdo cada vez mais exigentes
e em busca de qualidade nos servicos
prestados pelas instituicdes.

O mercado de academias vem
crescendo vertiginosamente e precisa de
profissionalizacdo bem  definida. Se
acompanharmos o desenvolvimento dessa
area veremos uma rapida evolucdo em
diversas  vertentes —  tecnoldgicas,
administrativas e das &reas relacionadas a
salde -, 0 que tem proporcionado mais
opgbes aos seus diversos segmentos
(SABA, 2012, p.01)

Com essa evolucdo, alguns
métodos e atividades que devem ser
utilizadas por aqueles que dirigem esses
negdcios sdo fundamentais para 0 sucesso
e 0 alcance dos objetivos esperados pelos
interessados.

Este estudo discute as tematicas da
gestdo  profissional das academias,
buscando  definir as estratégias e
propensbes gerenciais especificas dos
estabelecimentos modernos, dando um
suporte e uma base para o profissional da
Educacdo Fisica que pretende atuar nesse
mercado competitivo cada vez mais
exigente, com um relato técnico, cuja
intencdo é descrever técnicas de gestdo de
academias.

O objetivo central do trabalho foi
identificar os aspectos e tendéncias do
gerenciamento das academias situadas no
municipio de Videira — SC, bem como
identificar o perfil dos estabelecimentos e
das pessoas que os coordenam.

“Estudos sobre o perfil do gestor de
academias sdo relativamente escasso no
pais” (FAGNANI, 2009 apud SANTANA
etal., 2012).

O que se identifica séo trabalhos
cientificos realizados com objetivo de
avaliar a competitividade de academias nos

quais também foram levantadas e
analisadas informacGes sobre o perfil do
gestor no sentido de relaciona-las a outros
aspectos que explicariam o grau de
competitividade das empresas e voltados a
andlise de elementos situacionais e praticas
de gestdo (Lima & Andrade, 2003; Roth,
2007; Corréa & Ferreira, 2009 apud
SANTANA et al., 2012)

Um gestor profissional é conhecido
atraveés de suas acdes e de como a sua
empresa trabalha, identificando quais as
ferramentas administrativas utilizadas por
esses empreendimentos, como ela se
comporta na tomada de decisGes quando
ird trabalhar com seus clientes e seus
colaboradores.

Em um contexto geral, o estudo
procurou responder como as academias do
municipio de Videira — SC funcionam em
sua Gestdo Administrativa.

REFERENCIAL TEORICO

O Brasil € 0 segundo maior pais em
numeros de academias perdendo apenas
para os Estados Unidos segundo dados do
Atlas do Esporte no Brasil, apresentado no
trabalho de Santana et al. (2012) que
procurou identificar o perfil dos gestores
das academias do Brasil, uma grande
referéncia moderna.

Com esse mercado gigantesco, as
academias tende se adaptar as
caracteristicas administrativas iniciando
pela sua gestdo, para que assim possam
manter a competitividade e as receitas
desejaveis para sua empresa.

diante do cenario apresentado, com
as Academias tornando-se negdcios cada
dia maiores, atendendo maior publico, com
maior volume de receitas, investimentos e
aumento da competitividade, as praticas
administrativas e de gestdo de negdcios
exigem gestores/profissionais com uma
qualificacdo ndo apenas técnica e
especifica da &rea de educacéo fisica, mas
outras competéncias que sdo encontradas
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nas escolas de negocios e administracao
(ARMILIATO, 2007 apud SANTANA et
al., 2012).

A principal meta é fazer a adeséo e
a retencdo do cliente, “ou seja, as nossas
acOes empresariais, estardo sempre tendo
como foco atrair e manter alunos. Vamos
aprender a atrai-los, mas principalmente,
em tempos de alta competitividade,
precisamos aprender a segura-los” (LEITE
NETO, 2000, p.10).

Segundo Santana et al. (2012), no
Brasil pode-se afirmar que 69,23% dos
gestores sdo do sexo masculinos e 90% de
todos o0s gestores apresentam ensino
superior completo na area da Educacédo
Fisica. Apenas 14% dos gestores séo
portadores  de  especializacio  em
Administragdo/Marketing, titulando o0s
gestores das academias com tracos ndo
profissionais,

As academias necessitam de uma
gestdo profissional, realizada por uma
pessoa capacitada na area e que consiga

consolidar a inovagdo, exceléncia
operacional e um bom atendimento.
Porém, nem sempre o papel do
coordenador € realizado por um

profissional capacitado na area da gestdo e
administracdo, resultando em um processo
falho e amador (SABA, 2012).

Para Venlioles (2005), uma boa
administracdo comeca com a analise de
trés aspectos fundamentais (mercado
consumidor, mercado concorrente e
mercado fornecedor), com o intuito de
estudar e avaliar em qual posi¢do cada um
deles se encontra inserido em suas agoes.

“A atratividade da oportunidade de
mercado depende de vérios fatores:
nimero de compradores potenciais, seu
poder aquisitivo, a intensidade de sua
disposicdo para a compra e assim por
diante” (KOTLER, 2004, p.55).

Saba (2012) considera a
implantacdo de quatro pilares que serdo a
base do negocio (Misséo, Visdo, Valores e
Objetivos), de modo a orientar todos o0s
envolvidos no processo, para que estejam

sintonizados e direcionados ao mesmo
proposito.

A qualidade dos servicos e do
atendimento de uma empresa é sustentada
por quatro pilares: misséo, visao, valores e
objetivos. A criacdo desse conjunto deve
ser clara, de forma que todos os envolvidos
no processo (colaboradores, gestores,
fornecedores e sociedade) compreendam
sua importancia e coloquem em pratica sua
filosofia.

A construcao desses pilares so sera
atil se a pratica do dia a dia mostrar ser
esse 0 conjunto de regras que reagem a
conduta dos colaboradores da sua empresa.
Caso contrario, tornam-se somente um
aglomerado de letras (SABA, 2012, p.4).

Nota-se que esses quatro pilares sao
fundamentais para toda empresa, ndo sé no
ramo do exercicio fisico. A construcdo e a
pratica por todos os envolvidos no
processo fardo com que falem a mesma
lingua e estejam focados nos objetivos
tracados por eles mesmos e para toda a
equipe.

“Nas empresas onde as pessoas sdo
consideradas, e sobretudo ouvidas, as
ideias e sugestdes podem fluir com maior

facilidade, trazendo importantes
contribuigdes para 0 negocio”
(CHIAVENATO, 2002, p.57).

A adaptacdo do seu novo

colaborador é fundamental, pois 0 mesmo
deve passar por um treinamento antes de
iniciar suas atividades. O profissional deve
fazer parte do processo como um todo,
tendo ciéncia e participacdo da Missdo,
Visdo e Objetivos da academia. Ele deve
entender e saber todos 0s processos, desde
a posicdo da academia no mercado, aos
procedimentos adotados de limpeza e
manutenc¢éo dos equipamentos.

“A academia deve possuir uma
equipe de profissionais rigorosamente
selecionadas e treinadas periodicamente,
buscando exceléncia na qualidade do
atendimento e nos programas de exercicios
fisicos oferecidos” (SABA, 2012, p. 9).
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Para  Chiavenato  (2002), as
empresas devem iniciar esse processo de
transformacéo em seu esquema
organizacional, tornando-se mais flexiveis
e 4geis, abandonando a rigidez gerencial e
se impondo de forma definitiva e robusta.

“Por mais talentosos que sejam 0s
colaboradores da empresa, sua forca jamais
sera potencializada se ndo houver
excelente nivel de relacionamento entre os
mesmos” (VENLIOLES, 2005, p.317).

Atender bem é uma tarefa simples,
mas para alcangarmos nosso objetivo — a
exceléncia no atendimento — deve ser bem
executada. Ao aplicarmos uma aula ou
exercicios, devemos tratar o cliente com
simpatia e interesse, fazendo que ele sinta
que realmente nos importamos com seu
bem-estar (SABA, 2012, p.32).

O Atendimento de qualidade é facil
de oferecer, basta ouvir ativamente o0s
clientes e procurar suprir suas expectativas,
inclusive de maneira a surpreendé-los, e
até mesmo em aspectos e fatores que ndo
sdo indicados por eles. Isso acontece
guando a academia procura saber o que
realmente o usuario considera um bom
atendimento, uma vez que, em
determinados casos, nem mesmo o proprio
aluno tem essa consciéncia (KOTLER,
2004). Para Venlioles (2005), existem dois
aspectos que impactam os clientes, que séo
a qualidade do atendimento e a do servigo
prestado.

Liz et al. (2010), desenvolveu um
estudo afim de identificar as principais
causadas da adesdo e desisténcias dos
alunos nas academias do Brasil. A mesma
apontou que os fatores extrinsecos sdo 0s

mais frequentes em seu estudo, estando
altamente suscetivel as acoes
administrativas das academias para que
possam influenciar na retencao do aluno.

A importancia da sintese destes
conhecimentos é de  fundamental
importancia, ao passo que identificando os
principais motivos de aderéncia (busca
pela  saude, aparéncia idealizada,
socializacdo, melhoria da condicéo fisica,
bem-estar e prazer proporcionado pela
pratica) e desisténcia (falta de tempo,
preguica/falta de motivagéo, distancia que
0 praticante devera percorrer até a
academia, alto custo das mensalidades e
orientacdo profissional) pode contribuir na
pratica dos profissionais atuantes neste
campo de trabalho. (LIZ et al. 2010)

Nota-se que um bom atendimento e
qualidade do servico prestado, sdo
determinantes para que a desisténcia sofra
diminuicdo nos numeros de uma academia.
Portanto,  pontua-se ~ novamente  a
importancia da gestdo profissional nas
academias voltadas para o cliente,
procurando satisfazé-lo na prestacdo do
servigo, segundo Saba (2012), Santana et
al. (2010), Liz et al. (2010) e Venlioles
(2005).

Portanto, a prescricdo é: monitore o
nivel de satisfacdo de seu cliente atual com
relacdo a seus produtos e servicos; ndo
presuma que seus clientes atuais estdo
garantidos; de vez em quando, faca algo de
especial para eles; encoraje seu feedback
(KOTLER, 2004, p.156).

A Gestdo voltada para o cliente é
diferente da gestdo voltada para o
mercado, segue a diferenca entre as duas.

Quadro 1 — Diferencgas pontuais entre Gestdes voltadas para o mercado e para o cliente.

ORIENTACAO DE MERCADO

ORIENTACAO DE CLIENTE

Concorréncia

Satisfacdo

Produtos substitutos

Diferenciacdo

Tecnologia

Promocéo

Produto

Desconto

Fonte: Venlioles (2005, p.86.)
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“A exceléncia empresarial esta
profundamente  relacionada com a
exceléncia gerencial. As  principais

habilidade e ferramentas gerenciais quase
sempre se resumem em uma caracteristica
fundamental: a lideranca”
(CHIAVENATO, 2002, p.147).

O coordenador da academia é o
gestor da empresa. Ele assume essa
lideranca que traz consigo alguns deveres.
“Os gestores devem fornecer instrugoes,
orientaces, direcdo, aconselhamento,
estimulo e incentivo para ajudar as pessoas
a melhorar o seu desempenho no trabalho”
(VENLIOLES, 2005, p.265).

O gerente da academia deve ter
muito cuidado para que nenhuma das acdes
exercidas pela sua equipe se torne
mecénica. Se issO  acontecer,  0S
colaboradores deixardo de pensar e véo
simplesmente executar funcbes
programadas (SABA, 2012, p. 01).

As empresas estdo em um constante
aperfeicoamento quando se trata de
marketing, devido ao grande poder que
essas acOes apresentam nos resultados
finais. Conforme  Venlioles (2005),
Marketing é a ferramenta de promogéo que
atinge determinada populacdo do mercado
desejado seguindo critérios demogréficos,
psicolégicos ou geogréaficos.

“O marketing tem por principal
responsabilidade o alcance do crescimento
em receitas lucrativas para a empresa. Ele
deve identificar, avaliar e selecionar as
oportunidades de mercado e estabelecer as
estratégias para alcancar proeminéncia”
(KOTLER, 2004, p.32).

No estudo recente de Freitas e De
Bom (2015), apontou que a grande maioria
das academias ndo possuem um
profissional de marketing no seu
empreendimento. Este estudo local da
cidade de Sombrio — SC reflete a realidade
na gestdo de academias de uma pequena
cidade.

Referente ao Marketing, a maioria
(71%) das academias ndo possui a
presenca de um profissional de Marketing,
levantando novamente a caracteristica de
negocio recente, a sobrecarga de fungédo do
gestor e, logo, o amadorismo na é&rea
administrativa. Levando-se em
consideracdo a importancia da presenca de
um profissional na area de Marketing,
Verry (1997) ressalta que este profissional
ndo sO auxilia no planejamento como
também no desenvolvimento de uma
academia, utilizando a¢des mais criativas,
eficazes e eficientes para enfrentar a
concorréncia (FREITAS; DE BOM, 2015)

Segundo Saba (2012), para as
academias, 0 maior investimento em acgdes
de marketing deve ser direto e voltado para
0 curto prazo, o qual gere um custo bem
menor, um resultado significativo, e
possibilitando a manutencdo e a
diversificacdo constante.

Kotler (2004) diz que cada
profissional da sua éarea apresenta uma
maneira propria de pensar, como
profissionais de marketing, advogados,
empresarios, contadores e professores.
Notadamente, para os profissionais de
marketing, a forma de pensar consiste em
cinco passos basicos: 1- PM - Pesquisa de

Mercado; 2- SDP - Segmentacdo,
Definigdo de publico-alvo e
Posicionamento; 3- MM - Mix de

Marketing (popularmente conhecido como
0s quatro Ps, ou seja, Produto, Preco, Praca
e Promocdo); 4- | - Implementacgéo; e 5- C
- Controle (obter feedback e avaliar os
resultados, além de revisar e melhorar a
estratégia de segmentacdo e do mix de
marketing).

A baixo no quadro 2, explana-se as
varaveis de estudo, aquelas que nortearam
a construcdo do instrumento de pesquisa e
a discussdo dos resultados. As referencias
das variaveis sdo embasadas pelos autores
e trabalhos cientificos presentes no
decorrer do presente artigo.
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Quadro 2 — Variaveis de Estudo

Variavel

Referéncias Cientificas

Perfil dos Gestores (Coordenadores) das | e
Academias o

e Masculino;
30 a 40 anos de idade;
Faz se pelo Proprietario

e Nao apresenta especializacdo da area.

Gestdo Profissional .

e Voltada para o cliente, focando no “Atendimento e
Qualidade dos Servigos”

Estruturada com base nos
Negobcios”: Missao, Visao, Valores e Objetivo;

e Envolve a equipe na construgdo operacional;

“4 Pilares da Gestio de

Perfil dos Alunos

e  50% dos Alunos buscam “Estética”;

e Buscam Atendimento e Qualidade do Servico;

Ferramentas Operacionais da Gestdo .

Profissional .

e Analise de Mercado;

e Perfilar o Cliente;

e Programa de Adeséo e Retencéo;
e Feedback ativo;

e  Processo Contratagao;
Integracdo de Colaboradores;
Treinamentos e reunides;

e Uniforme padréo;

e Padrdo de atendimento;

e Plano de Carreira;

e Plano de Recompensa e Metas;

e Departamento de Marketing;

Elaborado pelos autores

PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

O estudo de natureza guantitativa e
qualitativa, com aplicacdo do método de
levantamento de dados por meio de
aplicagdo de entrevista presencial, apds o
preenchimento do termo de consentimento
livre e esclarecido.

A coleta dos dados foi realizada
presencialmente com os sujeitos abordados
em um (nico momento com data e hora
marcada em seus respectivos
estabelecimentos, representadas pelos seus

coordenadores/gestores demonstrando total
disponibilidade em colaborar com o
estudo.

Os sujeitos da pesquisa foram
todas as academias do municipio de
Videira SC, que atendesse 0s requisitos de
serem  devidamente  registradas e
regulamentadas no Conselho Regional da
Educacdo Fisica (CREF), e com fins
lucrativos.  Representadas pelo  seu
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coordenador/gestor, totalizando  cinco
academias.

Para a coleta de dados foi
utilizada uma entrevista, composta por 32
perguntas, elaborada pelos proprios
pesquisadores com o intuito de identificar
as empresas e suas caracteristicas socio-
demogréaficas, bem como analisar as
perspectivas e ferramentas gerenciais
utilizadas por seus coordenadores. Essa
entrevista foi composta por perguntas
abertas e fechadas que possibilitavam em
momentos estratégicos a livre expresséo do
sujeito.

A qualidade dos dados extraidos
nas respostas abertas dos sujeitos foram
postos paralelamente com as teorias,
métodos e técnicas defendidas pelos
autores bibliograficos. Partindo dai para a
selecdo dos dados que se faziam parte da
linha de pensamento encontrada e
defendida na literatura.

O método utilizado foi o
necessario para que se conseguisse extrair
0s dados que se buscou na pesquisa. A

entrevista presencial se justificou por
apontar a visdo original de cada sujeito,
ndo o limitando e restringindo a
possibilidades de resposta e argumento.
Possibilitando a interpretagéo e
identificacho  dos  pontos  cruciais,
norteadores do presente estudo.

Para verificacdo dos dados foi
usada a estatistica descrita em termos
absolutos e percentuais, com a elaboracédo
de tabelas, graficos e resumos das
informacdes, aliado com comparativos
bibliograficos.

ANALISE E DISCUSSAO DOS DADOS

O quadro 3 apresenta o perfil dos
coordenadores das academias com fins
lucrativos de Videira, que sdo profissionais
de Educacdo Fisica sem especializacdo na
area de gestdo ou administracdo de
academias, com idade média de 39 anos e
uma experiéncia média de 20 anos em
academias, e na funcdo de coordenadores
em média 13 anos de exercicio.

Quadro 3 — Perfil dos Coordenadores das academias com fins

lucrativos de Videira SC.

Sexo: Masculino

Idade: 39 anos

Escolaridade: Superior em Educagdo Fisica

Experiéncia em Academias: 20 anos

Tempo na funcdo: 13 anos

Relacdo com a Academia: Coordenador e Proprietario

Elaborado pelos autores

Na cidade de Sombrio por Freitas e
De Bom (2015) e de Floriandpolis por Liz
e Andrade (2013), a média de idade dos
coordenadores é de 25 e 30 anos. Porém, a
média nacional, segundo o estudo de
Santana et al. (2012) é na faixa etaria de 30
a 39 anos, 0 que equivale com o presente
estudo.

Todos o0s coordenadores ja
realizaram cursos em administragdo e

gerenciamento de academias. Destacando
que a principal caracteristica verificada
entre os profissionais € “estar acessivel a
todos os clientes, colaboradores e
fornecedores”.

A predominancia masculina de
80% nas academias de Videira, € um valor
aproximado perante a media nacional que é
de 68,85%, de acordo com Santana et al.
(2012). Outra semelhanca apontada,
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conforme Santana et al. (2012),
corresponde a coordenacdo exercida pelo
proprio proprietario, que verificada em
80% das academias de Videira, 0o que se
mostra muito préximo da media nacional
que ¢ de 81,72%.

Consegue-se extrair do
levantamento dos dados, que 0s sujeitos
pesquisados apontam um conhecimento
informal na gestdo, realizando-a com um
conhecimento  técnico e  experiéncia
vivenciada que pode ser caracterizada
como ndo profissional. Tal afirmagdo é
baseada no fato dos mesmos ndo
apresentarem uma especializacdo em
gestdo empresarial, ou seja, ingressaram
em academia muito jovens e com O passar
dos anos acabam sendo a opg¢do para se
tornarem coordenadores dos
estabelecimentos.

Saba (2006) pontua que a gestdo
profissional requer capacitacdo na area da
administracdo e gestdo empresarial, com
dominios das técnicas e ferramentas

conhecimento técnico das atividades em
academias, tendo em vista que essa
capacidade limitada estabelece uma gestéo
amadora no ramo em questao.

Tal resultado também foi apontado
no estudo de Freitas (2015), em que 0s
coordenadores das academias  néo
apresentavam uma especializacdo na area
da gestdo, baseando-se, assim, apenas em
um conhecimento empirico de sua vivéncia
técnica. Nesse aspecto, Leite Neto (2000)
frisa a importancia de se adquirir o
conhecimento especifico na area da gestdo
empresarial, para assim poder utilizar
todos os recursos disponiveis, de forma
que o0s coordenadores passem a se
tornarem lideres ao invés de chefes.

O Perfil das Academias, esta
explanado na tabela 1, mostrando que as
mesmas possuem em média 9 (nove)
colaboradores, 5 (cinco) modalidades que
sdo oferecidas a seus clientes, 2 (dois)
tipos de servigos adicionais e 440
(quatrocentos e quarenta) alunos em média

gerenciais. N&o bastando apenas o mensal.
Tabela 1 - Perfil demografico das academias
Academia 01 02 03 04 05 Perfil média
N° Colaboradores 20 14 1 2 8 9
Modalidades 5 8 2 4 4 5
Servigos Adicionais 2 4 0 0 3 2
Ne° Clientes 450 918 80 250 500 440

Elaborado pelos autores

Para Venlioles (2005), os servicos
complementares sdo a cereja do bolo. Os
mesmos fazem parte da area da saude e
complementardo as atividades oferecidas
pela academia. Podendo ser eles: Personal
Training, Avaliacdo Fisica e Meédica,
Nutricionista, Cantina, Sala de criangas,
Estudio de Pilates e Loja de Roupas. Nota-
se que o perfil da academia 02 apontou
60% a mais que a média em numeros de

modalidades oferecidas e 100% a mais de
servicos adicionais.

Tal resultado expressivo pelo
nimero de clientes em média/mensal é
justificado pela tendéncia gerencial
implantada na academia 02. Nesse caso, 0
foco citado pelo coordenador é:
atendimento e qualidade do servico,
conforme a tabela 02. Este resultado foi o
que mais divergiu dos  demais,
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caracterizando uma estratégia especifica e
unica da amostra.

Venlioles (2005) informa que dois
fatores impactam os clientes, que sdo o
atendimento e o servico de qualidade. Saba
(2012), confirma que para as academias
conseguirem grande parcela da
populacdo/cliente, ndo basta s6 atrai-los
para seus estabelecimentos, mas devem
oferecer um atendimento de exceléncia e
um servico de qualidade.

No estudo de Liz (2013) em
Floriandpolis, apontou-se que os motivos
que faziam com que os alunos mais
aderissem a préatica do exercicio fisico em
academias era a qualidade dos aparelhos,
somado ao espaco fisico, que deveria
oferecer um ambiente agradavel e que
suprisse as necessidades dos alunos, com
professores que dessem atencdo e
apresentassem um bom conhecimento na
area, ou seja, nada mais é do que

exceléncia no atendimento e qualidade no
servico prestado.

Quando questionados sobre qual o
fator em que cada academia apresenta
vantagem competitiva sobre a outra, e qual
seria 0 foco principal de cada uma delas,
encontrou-se  0s  seguintes  dados
explanados na tabela 2: na academia 01 a
vantagem competitiva é a estrutura fisica e
gque a mesma direciona o foco em seus
colaboradores. Na academia 02 o seu
diferencial é o atendimento e as
modalidades aquaticas, tendo como foco o
atendimento e a qualidade do servico. A
academia 03 apontou que néo leva nenhum
tipo de vantagem, e direciona os esforgcos
para um bom atendimento. Na academia
04 a vantagem é o atendimento e 0 precgo
do servico, direcionando o foco para
manter seu preco. E na academia 05 o
atendimento e a localizacdo sdo os seus
diferenciais, e o seu foco é na Inovacao,
Atendimento, Preco e Exclusividade.

Tabela 2 — Identifica¢do das vantagens competitivas, e dos fatores em que o0s esforcos séo
direcionados pelas academias com fins lucrativos em Videira SC.

Academia Vantagem Competitiva Direcionamento Foco
01 Estrutura Colaboradores
0 Atendimento e Modalidades Atendimento e
Aquéticas Qualidade do Servigo
03 Né&o tem Atendimento
04 Atendimento Preco Preco
Inovacgéo
05 Atendimento e Localizagdo Atendimento
Prego
Exclusividade

Fonte: Elaborado pelos autores

Esses dados apontaram  as
principais  estratégias  gerenciais e
comportamentais frente a um mercado
amplamente competitivo. Nota-se que 0

Atendimento € o fator mais comum e
frequente em 80% das academias,
apontando 0 compromisso que as
academias tém com seus clientes.
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Atender bem é uma tarefa
simples, mas para alcancarmos
nosso objetivo — a exceléncia no
atendimento — deve ser bem
executada. Ao aplicarmos uma aula
ou exercicios, devemos tratar o
cliente com simpatia e interesse,
fazendo que ele sinta que realmente
nos importamos com seu bem-estar
(SABA, 2012, p.32).

Percebe-se que quase todos os
estabelecimentos, com excecdo de um,
apresentaram fatores particulares que
indicam uma vantagem competitiva sobre
0S outros e trés destes estdo direcionados
para atender as necessidades de sua
clientela. Destaca-se a academia 02 que
apontou o direcionamento do foco para o
Atendimento e Qualidade do servico
prestado, fatores esses que Sd0 0s
principais para atrair e reter novos alunos

segundo Saba (2012) e Venlioles (2005).
Manter o enfoque voltado para o
atendimento e a qualidade do servigo
contribuiram para o resultado expressivo
no numero de alunos apontado na tabela
01, que chega a duas vezes mais do que a
média das academias.

Foram levantados os dados de
identificacdo dos frequentadores de
academias, no gréfico abaixo,

evidenciando que 39,28% dos alunos séo
menores de 18 anos, 46,59% sdo adultos e
14,13% sdo idosos, num total de 2.198
adeptos do exercicio fisico em academias
com fins lucrativos em Videira SC.
Também identificou-se que 53,10% dos
alunos buscam melhora na estética,
33,24% saude e 13,66% melhora no
rendimento fisico.

Grafico 1 - Identificagdo dos clientes nas academias
com fins lucrativos de Videira, SC.

<18 anos
Adultos

Idosos

Rendimento

Saude

Estética

A 39,28

)46,59%

33,24%
)53,10%

Elaborado pelos autores

O estudo de Araujo et al. (2007)
apud Liz et al (2010), apontou que em
Minas gerais 50,60% dos alunos buscam
estética, 14,40% salude e 31,30%
rendimento. Estando muito perto do
objetivo da maioria dos frequentadores de
academias de Videira.

A identificacéo da clientela norteia
as acOes e direciona os esforcos que as
academias devem realizar, sempre voltadas
para os seus alunos. Saba (2006), defende
a ideia de que o gerenciamento deve ser
voltado para o cliente, atender as suas
expectativas com o fim de manter e
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adquirir novos alunos. Para que isso seja
posto em prética, ha a necessidade de saber
quem € o cliente e quais sdo as suas
caracteristicas, para que assim sejam
tracados os planos de agéo em prol daquela
populacéo.

Quando questionado sobre a forma
que se realiza o feedback dos alunos, os
coordenadores apontaram 0s seguintes
dados na tabela 3: identificou-se que 100%
das academias utilizam como feedback o
método “Boca a Boca”, 80% apresentaram
um sistema padronizado de atendimento, e

que 100% das academias acreditam que o
atendimento é fundamental para a
fidelizagdo do cliente.

Pode-se identificar no grafico 2 que
0s coordenadores apresentaram uma Visdo
correta, apontando que os fatores criticos
para 0 sucesso de uma academia nos
tempos modernos sao: Atendimento (5
frequéncia) e Qualidade no Servigo (4
frequéncia), Infraestrutura e Retencdo (3
frequéncia), Preco (2 frequéncia), e
Localizacdo, Informatizacdo, Inovacdo e
Seguranca (1 Frequéncia).

Gréfico 2 — Percepcéo dos coordenadores em relagdo aos fatores criticos
para o sucesso de uma academia nos tempos modernos.

Elaborado pelos autores

Com a intencéo correta na forma de
realizar a fidelizacdo do cliente focando no
atendimento, e procurando manter uma
padronizagdo na abordagem dos alunos “...
todos os estabelecimentos de atividade
fisica que quiserem permanecer no
mercado deverdo se enquadrar nessa nova
ideia de gestdo voltada para o cliente,
utilizando os conceitos da qualidade total”
(VENLIOLES, 2005 p. 16). Porém 100%
das academias falham na hora de
identificar a satisfacdo e o feedback de
seus alunos.

Portanto, a prescricdo €: monitore o
nivel de satisfacdo de seu cliente atual com
relagdo a seus produtos e servicos; ndo
presuma que seus clientes atuais estdo
garantidos; de vez em quando, faca algo de
especial para eles; encoraje seu feedback
(KOTLER, 2004, p.156).

N&o oferecer e incentivar o0
feedback dos alunos deixa 0 processo
falho, assim como deixar de oportunizar
quais sdo suas necessidades e identificar
quais os fatores que ndo estdo agradando a
clientela. Assim, é ineficaz tentar
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direcionar as agOes para 0 seu cliente sem
saber 0 que ele quer.

Venlioles (2005) aponta que 0s
feedbacks devem ser estudados toda

semana, podendo ser através de caixa de
sugestdes ou reclamacdes, para que assim
possa mostrar que a academia realmente se
importa com a opinido do seu aluno.

Tabela 3 - Estratégias gerenciais das academias com fins lucrativos em Videira SC.

Fator Resultado Frequéncia
Feedback dos Clientes “Boca a Boca” 100%
Fidelizacdo do Cliente Atendimento 100%
Padrdo de Atendimento Sim 80%

Elaborado pelos autores

De acordo com a percepcdo dos
coordenadores das academias em relacéo
aos fatores mais importantes em que 0S
alunos consideram para a adesdo e
permanéncia em um  determinado

estabelecimento, constatou-se na tabela 4
que o Atendimento é o fator mais
relevante, seguido da Infraestrutura, a
equipe de Colaboradores, Localizacéo,
Inovacao, Conveniéncia e Marketing.

Tabela 4 - Resultados dos fatores mais relevantes para a adeséo e
permanéncia do aluno, de acordo com a percepcéo dos coordenadores
nas academias com fins lucrativos em Videira SC.

Fator Pontuagdo Relevancia
Atendimento 34 12
Infraestrutura 26 28
Colaboradores 21 3
Localizacdo 19 48
Inovagdo 17 58
Conveniéncia 12 62
Marketing 11 7®

Elaborado pelos autores

O estudo de Liz e Andrade (2013)
apontou que o atendimento desqualificado
é o fator mais relevante para a desisténcia
dos alunos de academias em Floriandpolis.
No caso em tela, a anélise dos resultados
da tabela 4 conduz a conclusdo que o0s
coordenadores das academias de Videira
entendem a importancia do atendimento., o
que é confirmado por Saba (2012),
Venlioles (2005) e Chiavenato (2002), que

veem o atendimento como fator primordial
para a adesd@o e permanéncia de clientes.
Dar a direcdo correta para toda a
equipe de trabalho é fundamental para que
0 atendimento e a qualidade do servigo
sejam 0s principais fatores a serem
trabalhados nos planos de ac¢fes. Quanto as
estratégias utilizadas para gerenciar as
academias, o grafico 3 explana que 80%
das academias ndo tem definido sua
Misséo, Viséo, Valores e Objetivos.
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A qualidade dos servigos e do
atendimento de uma empresa é sustentada
por quatro pilares: misséo, visao, valores e
objetivos. A criacdo desse conjunto deve
ser clara, de forma que todos os envolvidos
no processo (colaboradores, gestores,
fornecedores e sociedade) compreendam

sua importancia e coloquem em prética sua
filosofia. (SABA, 2012, p.4)

Esses norteadores devem  ser
construidos por todos o0s que estejam
envolvidos no processo e que sirvam como
base para todos procedimentos e planos de
acOes a serem executados.

Grafico 3 — Missao, Visao, Valores e Objetivos explicitos nas academias com fins lucrativos de
Videira SC
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Fonte: Elaborado pelos autores

Leite Neto (2000), também ressalta
a importancia de se ter bem definido a
Missdo, Visdo, Valores e Objetivos, bem
como que 0s mesmos devem ser
construidos por toda a equipe de trabalho,
para assim, a empresa conseguir caminhar
no mesmo sentido. Chiavenato (2002)
complementa que esses quatro pilares sao a
sustentacdo de uma empresa eficiente e
que realmente esteja focada no
atendimento e na qualidade do servigo.

A deficiéncia em ndo envolver a
equipe de trabalho na formulagdo dos
procedimentos adotados resultam em
falhas operacionais que somente podem ser
identificadas pelo colaborador que esteja
trabalhando naquele determinado
ambiente. O estudo apontou que em 80%
das academias, o0 coordenador é o
responsavel por desenvolver 0S
procedimentos e planos de acdes adotados

dentro da empresa, seja desde o
atendimento até a prestacdo do servico e
manutenc&o.

Caracterizando, assim, uma gestao
hierarquizada nas academias de Videira, e
que centraliza as decisdes operacionais do
funcionamento diario do estabelecimento.

Kotler (2004), aponta a importancia
da participacdo de toda a equipe nos
processos operacionais da empresa, nao

dificultando, mas sim facilitando a
interacdo entre os colaboradores.
Chiavenato (2002), mostra

claramente nas figuras abaixo como a
gestdo profissional deve ser realizada,
utilizando um desenho organico, onde
exista uma interagdo de toda a equipe,
excluindo o autoritarismo hierarquico onde
uma Unica pessoa € responsavel por
comandar todo o grupo.
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* Coordenagdo centralizada.

e Padrdes rigidos de interagdo em cargos
bem-definidos.

* Limitada capacidade de processamento
de informagao.

* Adequado para tarefas simples
e repetitivas.

* Adequado para eficiéncia de produggo.

sl S

Y+ o+

Fonte: Chiavenato (2002, p. 18)

Na busca de identificar a relacao
que os gestores das academias tem com
seus colaboradores, iniciando com o0s
critérios utilizados para se contratar um
profissional, os resultados obtidos e
explanados no gréfico 4, indicam que a
procura é por profissionais que tenham o
conhecimento na area (100%), com postura
profissional (100%). E que 40% das
academias também levam em consideragédo
a pré-atividade e a aparéncia fisica no
momento da contratagdo de um novo
colaborador.

Alguns resultados nao
apresentaram tamanha relevancia digna de

Desenho orgénico

* Elevada independéncia.

* Intensa interagdo em cargos
autodefinidos e mutaveis.

* Capacidade expandida de processamento
da informagao.

® Adequado para tarefas Gnicas
e complexas.

* Adequado para criatividade e inovagao.

argumentacdo, a ndo ser a baixa procura
por pessoas que sejam pro-ativas (40%).
Esses dados apontam que as academias de
Videira tendem a contratar profissionais
que sigam as regras impostas pela
administracdo  da  academia, ndo
oportunizando a evolucdo e a criatividade
profissional. Esse fator barra em um
sistema burocratizado e sistematizado,
onde o colaborador néo resolve problemas
sozinhos e ndo participa na construcdo das
acOes planejadas, ja comprovadas acima
pelo sistema que elas adotam.

Gréfico 4 — Critérios avaliados para a contratagdo de um novo colaborador
nas academias com fins lucrativos de Videira, SC.
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Elaborado pelos autores
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Identificou-se na relagdo da
empresa com 0S seus colaboradores,
expostos na tabela 5, que 100% das
academias realizam integracdo com um
novo integrante da equipe de trabalho e
que 80% cobram postura profissional do
mesmo. Constatou-se também, que 100%
das academias ndo utilizam uniforme
padronizado e 80% das mesmas nao tem
nenhum programa de recompensa ou
participacdo nos lucros da empresa.

Esses resultados apontam algumas
falhas no gerenciamento da equipe de
trabalho, apontando a cobranca do
colaborador e ndo o recompensa pelos
resultados obtidos. A auséncia do uso de
uniforme, também demonstra a falha na

imagem e na credibilidade que as
academias repassam aos seus alunos.
Identificar o seu professor contribui para o
bom atendimento, facilitando o processo
da prestacdo do servigo para o seu cliente.
Segundo Cristina Stuart apud Saba (2012),
a imagem do profissional € a imagem da
empresa, ndo havendo oportunidade para
uma segunda impressao.

Olmos (2003) apud Venlioles
(2005) destaca que o profissional de
educacdo fisica em uma academia deve se

comportar com 0 maximo
profissionalismo, atendendo a cinco
caracteristicas: Motivacdo, Observacao,

Circulacdo, Orientacdo e integracao.

Tabela 5 - Resultado para com os Colaboradores

Realiza Integragéo Sim 100%
Uso de Uniforme Né&o 100%
Programa de Recompensa Né&o 80%
Postura de Trabalho Profissionalismo 80%

Elaborado pelos autores

Chiavenato (2002), apontou que um
sistema de recompensa financeiro, €
altamente eficaz do ponto de Vvista
empresarial, o qual atrai pessoas altamente
qualificadas que procuram estar em
constante evolucdo, situando-se em um
modelo de negdcios “Ganha x Ganha” de
Covey (2004), ou seja, se a empresa ganha,
o colaborador ganha.

Saba (2012), explana que a
gratificacdo em forma de recompensa é
extremamente  importante, tem alta
flexibilidade, alta visibilidade e baixa
frequencia de cunho motivador para o
colaborador.

A manutencdo da sinergia da
equipe pode ser conquistada por meio de
reunides rotineiras. Nesse aspecto, a coleta
dos dados apontaram que 40% das

academias de Videira realizam reunides
entre toda a equipe de trabalho e 60% né&o
utilizam desse recurso. Para Saba (2012), o
coordenador tem a fungdo de liderar o
planejamento estratégico e operacional da
academia. Ele deve atuar realizando todos
0s acompanhamentos e auxilios a sua

equipe. Coordenar as funcbes
administrativas, reunides, acbes de
marketing, bem como elaborar

cronogramas e procedimentos diarios,
semanais e mensais da empresa.

Quando perguntados sobre quais os
veiculos de marketing sdo utilizados pelas
academias (grafico 5) 60% respondeu que
utiliza a Internet ¢ o método “Boca a
Boca”, 40% jornais e revistas, e 20% nas
vestimentas, som de rua e endomarketing.
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Gréfico 5 — Veiculos de marketing utilizados pelas academias com fins lucrativos na cidade de
Videira, SC.
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Elaborado pelos autores

Os resultados mais expressivos
identificados na coleta dos dados foram: o
tradicional e espontaneo marketing “boca a
boca” que ndo caracteriza uma agdo ¢ a
Internet que vem junto com a crescente da

tecnologia.

Estdo  utilizando  meios  de
comunicacdo  mais  direcionados e
integrando  suas  comunicagdes  de

marketing para transmitir uma mensagem
coerente para todos os clientes. Estéo
utilizando mais tecnologia, estdo mais
capazes de identificar os clientes mais
lucrativos e estabelecer diferentes niveis de
atendimento (KOTLER, 2004, p.26)

Fica evidente que o uso da internet,
através de web sites, redes sociais e emails,
sd0 0s mais utilizados como meios de
marketing pela sua facil promocdo e um
namero amplo de atingidos pelas a¢des.

Venlioles (2005), diz que ao
mesmo tempo que a internet beneficia e
facilita o marketing das academias, ela
aumenta a concorréncia pela visibilidade
que pode ser explorada por toda a
concorréncia. Por isso, & importante
utilizar todos os canais de comunicagéo
que a internet oferece.

Porém, identificou-se que 100%
das academias ndo tem um profissional de
marketing, possibilitando que o servico
seja amador e falho, realizando-se agdes de

acordo com a experiéncia na area. O
estudo de Freitas, De Bom (2015) também
apontou a mesma falha, de modo que, na
ocasido, 71% das academias de Sombrio-
SC ndo tinham um profissional de
marketing. Para Rein etal. (2008), o
profissional de marketing é capaz de
revolucionar uma empresa, aumentando as
vendas e a lucratividades sem interferir no
produto, no processo e nas pessoas. O
mesmo € capaz de identificar qual a
melhor técnica persuasiva que se deve
aplicar para atingir determinado publico,
influenciando na tomada de deciséo.

CONCLUSAO
O presente estudo revelou os
aspectos e as tendéncias gerenciais

adotados pelas academias de Videira SC,
combinado com a andlise do perfil dos
coordenadores e 0 exame da gestdo
empregada por eles. Os resultados apontam
uma gestdo com tracos ndo profissionais,
baseada na experiéncia e vivéncia técnica
dos coordenadores, que ndo possuem
especializacdo na area.

Os resultados demonstram levam a
crer que o atendimento e a qualidade do
servigo sdo primordiais para 0 sucesso de
uma academia, porém, nos sujeitos do
estudo o processo ainda é falho em razéo
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de o trabalho ndo ser voltado para o
cliente. Resultado esse dado a gestdo
amadora dos empreendimentos.

Os dados que montam o perfil do
aluno sdo até levantados, todavia, ndo é
oportunizada de maneira formal a
participacdo do interessado no processo, ou
seja, nao lhe ¢ disponibilizado o feedback,
resultando na auséncia de conhecimento de
suas necessidades e impossibilitando o
redirecionamento de agdes administrativas
voltadas para o cliente.

Os resultados apontaram que a
gestdio das academias ndo envolve
completamente sua equipe de trabalho,
essa falha ocorre pela pouca utilizacdo de
reunides com toda a equipe e em virtude de
os colaboradores ndo fazerem parte da
construcdo dos procedimentos e dos planos
de acdes. Igualmente, as acbes executadas
ndo séo norteadas pelos quatro pilares da
sustentacdo empresarial, Missdo, Visdo,
Valores e Objetivos. Também identificou-
se que ndo se aplica um plano de
recompensa aos colaboradores por parte da
gestdo empregada, novamente justifica-se
pela falta de profissionais na &rea da
Administracdo e Gestdo/ Marketing de
Academia.
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Perfil do Coordenador

1) Sexo:
2) Idade:
3) Escolaridade e Formacéo:

4) Funcéo:

5) Quantos anos vocé trabalha na area de academias:

6) Quanto tempo esté nessa funcéo:

7) Vocé realizou alguma especializagdo, cursos ou treinamento para a funcdo que exerce?

Quais?

8) Quantos funcionarios tem a academia em cada cargo?

9) Quantos alunos em média a academia atende?
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Questionario Especifico

10) Quais as modalidades sua academia oferece?

11) Sua academia oferece algum servigo completar como: Personal Training, Avaliacdo Fisica
e Médica, Nutricionista, Cantina, Sala de criancas, Estudio de Pilates, Loja de Roupas e
outros? Quais?

12) Em o que sua academia leva vantagem competitiva em relagéo a sua concorréncia?

13) Quanto ao perfil do seu aluno, distribua em porcentagem os valores correspondentes nos

trés aspectos individualmente, conforme quadro a baixo, de acordo com a perspectiva dos

alunos.
Aspecto Variavel % Variavel % Variavel %
Faixa Etaria | Jovens Adultos Idosos
Aspecto Variavel % Variavel % Variavel %
Objetivo Saude Estética Rendimento
Aspecto Variavel % Variavel % Variavel %
o Equipamentos Localizacao Preco
Relevancia i _
Professores Atendimento Ambiente

14) Sua academia possui claramente definido e exposto aos demais colaborados a: Misséo,
Visdo, Valores e Objetivos? Quem as definiu?

15) Quem elabora os procedimentos e acOes da academia, como: Limpeza e Higiene,
Programas de Treinamento, Atendimento, Vendas, Compras entre outros?

16) Quais sdo os critério que vocé utiliza para contratar um funcionario?

17) Como é realizado a integracdo de um novo funcionario?

18) Em relacdo aos funcionarios da academia que tem contatos com os clientes, 0s mesmos
utilizam uniforme, e padronizagéo do asseio pessoal?

19) Qual a postura seus funcionarios devem ter durante o trabalho?

20) Existe algum programa de recompensa para seus funcionarios devidamente explicito?
Participacéo de lucros, e ou bonus por resultados?

21) Existe um padrdo de atendimento ao cliente? Quem o desenvolveu?

22) O que é priorizado para se oferecer um bom atendimento?
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23) Sua academia recebe feedback dos clientes? Qual os meio utilizados?
24) Quais 0s meios que sua academia realiza as vendas, no balcdo, externamente, ligagcdes

telefbnicas, internet ou outros?

Vendas no Vendedor Ligacdes
Balcdo Externo Telef6nicas
Internet Outros

25) Qual sua estratégia para fidelizar seu aluno, fazer com que ele ndo troque sua academia e
ainda recomende-a?

26) Quais sdo suas funcGes como coordenador da academia para com seus colaboradores,
clientes e fornecedores?

27) Como é realizado o marketing das academias? E quais os veiculos que mais utiliza?

28) Em quais aspectos vocé direciona os seus esforcos e acdes com objetivo de alavancar as
vendas, aumentar a lucratividade, melhorar a visibilidade e vencer a concorréncia?

29) De acordo com vossa percepcao, enumere de 1 a 7 em ordem crescente, para o0s itens a

baixo de acordo com a relevancia necessaria em sua academia.

Infraestrutura Marketing Localizacédo

Atendimento Colaboradores Inovacao

Conveniéncia

30) A quem ¢ atribuido os resultados obtidos na academia?
31) Em sua percepcéo, quais os fatores criticos para 0 sucesso de uma academia nos tempos
modernos?

32) E realizado regularmente reunides com toda a equipe de trabalho? Qual a frequéncia?
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