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RESUMO

Este manuscrito tem como objetivo analisar a aplicabilidade das ferramentas de gestdo da
qualidade em uma academia de ginastica no municipio de Parauapebas-PA, visando a
otimizacdo nos servigcos e melhoria na gestdo organizacional. Para isso, aplicou-se um diagrama
de Ishikawa, onde foram levantadas possiveis causas que impactariam direta e/ou indiretamente
no problema observado. Diante disso, buscou-se analisar por meio da aplicagdo de um
questionario, a percepcdo do publico externo com relacdo aos servigos prestados, a fim de
confirmar quais possiveis causas, até entdo hipotéticas, implicariam de forma real no nivel de

satisfacdo dos clientes e, consequentemente, na evasao de alunos. Para investigacdo da causa
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raiz, adotou-se a ferramentas dos 5 Porqués, e, a partir dela, propds-se um plano de acdo. O
resultado da pesquisa apresenta como fator principal que indica deficiéncias no servigo prestado
estava ligado a categoria mdo de obra, vinculados a pouca quantidade de instrutores que
realizam atendimento aos alunos. Com o emprego das ferramentas que compdem este sistema,
foram obtidas analises eficazes que atenderam as etapas de planejamento, controle e melhoria
da qualidade nos servicos. Outros fatores avaliados como infraestrutura, qualidade do
atendimento prestado pela equipe, quantidade de equipamentos disponibilizados no saldo ou o
estado de conservacédo destes equipamentos, possuem pouco impacto negativo na avaliagdo dos
clientes da academia.

Palavras-chave: mercado fitness, causa e efeito, microempresa, competitividade.

ABSTRACT

This manuscript aims to analyze the applicability of quality management tools in a gym in the
city of Parauapebas-PA, aiming at optimizing services and improving organizational
management. For this, an Ishikawa diagram was applied, where possible causes that would
impact directly and/or indirectly on the problem to be observed. Therefore, we sought to
analyze, through the application of a questionnaire, the perception of the external public in
relation to the services provided, in order to confirm which possible causes, hitherto
hypothetical, would actually imply the level of customer satisfaction and, consequently, in the
dropout of students. To investigate the root cause, the 5 Whys tools were adopted, and from
there, an action plan was proposed. The research result presents as the main factor that
indicates deficiencies in the service provided was linked to the labor category, linked to the
small number of instructors who provide assistance to students. With the use of the tools that
make up this system, effective analyzes were obtained that met the stages of planning, control
and quality improvement in services. Other factors evaluated, such as infrastructure, quality of
service provided by the team, amount of equipment available in the salon or the state of
conservation of this equipment, have little negative impact on the evaluation of the gym's
customers.

Keywords: fitness market, cause and effect, micro enterprise, competitiveness.
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1 INTRODUCAO

O segmento de satde e bem-estar pessoal, de acordo com Hanini (2021), vem sendo um
importante tema que tem despertado atencdo do mercado mundial, principalmente nos tempos
atuais em que surgem constantes preocupacdes pela adocdo de habitos mais saudaveis e
aumento da qualidade e expectativa de vida. Nesse sentido, Maia (2015) afirma que mesmo em
meio a altos indices de doengas cardiovasculares causadas pelo sedentarismo e maus habitos, €
notavel o aumento da preocupacdo com a salde do corpo e bem-estar fisico e mental. Em
virtude da procura da populacdo por profissionais e/ou empresas que fornecem servigos para
acompanhamento do aumento da performance fisica (personal trainers, academias etc.),
ocorreu um aumento, em média, de 176% de faturamento entre os anos de 2020 e 2021
(MENDES, 2021). Ja para Forgiarini (2012), tais fatores que provocam este crescimento
culminam na elevacéo da concorréncia entre as empresas, as forcando a investir em inovacgoes
e na qualidade dos servicos ofertados, melhorando assim sua competitividade no mercado. O
Sistema de Gestdo da Qualidade (SGQ) possibilita o envolvimento das pessoas que compdem
a organizacdo, desde os funcionarios até a alta geréncia, incentivando o direcionamento de seus
esforcos e recursos para a adocao de praticas que promovam o maximo de desempenho na area
que ocupam.

As pequenas e médias empresas que atuam no segmento fitness estdo entre as mais
promissoras e as que mais crescem no Brasil (SEBRAE, 2017). Ao mesmo tempo que 0
segmento se depara com uma nova necessidade de se destacar no mercado, sendo
imprescindivel a adocdo de estratégias para melhorar e manter a qualidade dos servicos
disponiveis, estabelecendo e adequando um gerenciamento eficaz em seus processos, focando
nos principais problemas internos que inviabilizam a execu¢do dos servicos com maxima
qualidade e lucratividade. Porém, para que o verdadeiro potencial dessas empresas seja atingido
em sua plenitude € necessario mitigar os possiveis problemas que impossibilitem a adocéo de
um sistema de qualidade e a utilizagdo de suas metodologias. As possiveis dificuldades na
implementagdo do SGQ podem variar, sendo desde o entendimento técnico dessas ferramentas
por parte dos gestores até a falta de recursos para solucionar os problemas identificados através
das ferramentas (SANTOS et al., 2020).

Para Calesco e Both (2019), muitas empresas ainda dedicam boa parte do seu tempo
buscando estratégias para atrair novos clientes e pouco se preocupam em manter 0s que ja
possuem, mantendo uma constante de desisténcias e rotatividade. A manutencdo de clientes,
segundo Ferrell e Hartline (2010), deve ser levada em consideracdo pelas empresas do
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segmento, tendo em vista que é um processo menos trabalhoso e mais barato. A partir do
momento que o SGQ é implantado e se torna sustentavel, as ferramentas da qualidade podem
auxiliar aos gestores a nao somente atrair novos usuarios, como a reter os clientes das
academias.

A partir dessa correlagdo entre a prestagdo de um servico e a qualidade, este trabalho
tem o objetivo de analisar a aplicabilidade das ferramentas de gestdo da qualidade em uma
academia de ginastica no municipio de Parauapebas-PA, visando a otimiza¢do nos servigos e
melhoria na gestdo organizacional. Através da caracterizacao do nivel de satisfacdo do publico
externo da empresa estudada, do mapeamento das causas e 0s efeitos através de ferramentas da

qualidade e a proposicao de a¢des de melhorias por meio de um plano de agéo.

2 REFERENCIAL TEORICO

2.1 Gestdo da qualidade

Nas diferentes areas do conhecimento, o conceito do que € qualidade ganha diversos
pontos de vista, para Oliveira (2012), trata-se de foco na padronizacdo dos processos e
satisfacdo do cliente. Para Silva (2006, p. 14), “a qualidade de um produto ou servi¢o esta
diretamente ligada a satisfacdo total do consumidor. A satisfacdo total do consumidor é a base
de sustentacdo da sobrevivéncia de qualquer empresa”. Consoante a Juran (2009, p.167),
“qualidade ¢ auséncia de deficiéncias, ou seja, quanto menos defeito, melhor a qualidade”.
Pode também ser conceituada como um conjunto de préaticas pré-ordenadas, com o intuito de
dar direcionamento e controlar a qualidade dos processos organizacionais. Logo, é um termo
multiplo, pois baseia-se em diversos atributos que vao desde o atendimento das necessidades e
expectativas do consumidor até os padrdes de eficiéncia ligados ao processo (PALADINI et al.,
2012).

Concomitante a isto, surge a gestdo da qualidade que consiste num instrumento
estratégico que promove, por sua vez, a criacdo de uma visdo sistémica para toda a organizacao,
alinhando seus conceitos com praticas estabelecidas globalmente. Tal gestdo visa a garantia da
qualidade dos produtos e a melhoria dos processos que o engloba, composta por um conjunto
de atividades que devem ser aplicadas e desenvolvidas dentro de uma empresa. Assim como na
industria de produtos, € importante pensar em programas de qualidade com intuito de mensurar

0 desempenho do trabalho empregado nos processos que envolvam o fornecimento de servicos.
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2.2 Qualidade em prestacao de servigos

Servicos sdo atos intangiveis prestados por pessoas a todo o momento e acabam
sofrendo influéncias que, de acordo com Pereira, Pacheco e Filho (2021), afetam o padrdo de
qualidade e a cultura que a empresa desenvolve em relagdo aos clientes e funcionarios, e 0s
diversos perfis de clientes com suas percepcbes e necessidades diferentes. Assim sendo, é
inegavel a influéncia que o cliente recebe sobre a imagem da organizacéo, pois € o proprio
cliente que nota a eficacia, ineficacia ou auséncia da qualidade de um determinado servico.

As caracteristicas da qualidade sdo vastas e de diversos tipos, podendo ser
correlacionadas no quesito similaridade e por sua colaboracdo para a qualidade de um
determinado servigo, o que pode ser determinado pelas dimens6es da qualidade. Além do uso
das dimensdes como critérios, outra forma de tornar a qualidade operacional e exequivel, é

fazendo uso das ferramentas da qualidade.

2.3 Ferramentas de gestdo da qualidade

As ferramentas da qualidade podem ser entendidas como um conjunto de técnicas
previamente elaboradas, que podem ser utilizadas dentro de uma rotina organizacional com o
intuito de “definir, mensurar, analisar e propor solugdes” na corre¢do dos problemas que
consequentemente sdo identificados e que influenciam diretamente na ineficacia dos
procedimentos de trabalho (MACHADO, 2012).

As ferramentas foram pré-estabelecidas e estruturadas por volta da década de 1950, onde
a sociedade e as proprias empresas passavam por uma intensa transformacao que até entdo, nao
tinha como objeto discutir a qualidade como fator determinante na aquisi¢cdo de produtos ou
servigos (FAESARELLA et al., 2006). Peinado e Graeml (2007) relatam que Kaoru Ishikawa
foi responsavel por classificar e difundir as sete principais ferramentas, classificadas como:
Fluxograma de processos; Diagrama de Ishikawa; Grafico de Pareto; Folha de verificacéo
Histograma; Carta de controle; Diagrama de dispers@o. Existem outras amplamente utilizadas
em metodologias, tais como: O ciclo PDCA,; 5 porqués; brainstorming; 5S; seis sigma; Plano

de acdo 5W2H entre outros.

2.4 Ferramentas da qualidade em academias de ginastica
As academias de ginastica brasileiras, de acordo com Correa et al. (2017) datam do
inicio do século XX, com a chegada ao Brasil de profissionais do exterior especializados,

adaptados ou improvisados em praticas fisicas. A principio, 0s empreendimentos neste ramo se
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resumiam a uma determinada modalidade, porém, conforme o autor supracitado enuncia, a
partir da década de 1940 os estabelecimentos dessa vertente comecaram a diversificar 0s
servicos oferecidos se adaptando a versatilidade do publico brasileiro.

No periodo histérico da profissionalizacdo das academias, destacam-se as décadas de
1980 e 1990, caracterizadas pelo dominio do corpo e do imaginario social (LE BRETON,
2016), marcadas pela pratica da ginastica laboral na academia, também multiplicando e
ampliando os servigos prestados (FURTADO, 2009). As academias precisaram se reinventar e
adicionar novos produtos e servigos para seus consumidores frequentes (CALESCO; BOTH,
2019). Essa variacdo e modernizacdo dos produtos e servicos oferecidos pelas academias, de
acordo com Furtado (2008), revelaram uma alta competitividade mercadoldgica que engloba
esse tipo de comércio, assim como a necessidade de praticas corporativas para o gerenciamento
e manutencdo do empreendimento no setor.

Nesse contexto, Silva (2021), Soares (2020) e Jesus (2018) possuem um ponto em
comum, ambos desenvolveram pesquisas a fim de demonstrar a aplicabilidade das ferramentas
em ambiente de academia de ginastica. Tais estudos comprovam que fazendo o uso do diagrama
causa e efeito, por exemplo, foi possivel identificar fatores consistentes que resultavam na
insatisfagdo dos clientes, assim como, por meio do uso das demais ferramentas, manter um
padréo de exceléncia dentro das academias e, consequentemente, garantir a satisfacao e fidelizar
seus clientes. Ainda conforme Mariani (2005), tais ferramentas se tornam de grande utilidade a
partir do momento em que as pessoas que compdem a organizagdo comegcam a praticar e
dominar o gerenciamento da rotina de atividades, enxergando os problemas processuais e

corrigindo os principais desvios para melhorar a qualidade e produtividade de seus servigos.

3 MATERIAIS E METODOS

A metodologia desenvolvida para o progresso do trabalho inicia com uma pesquisa
exploratoria e descritiva, pois, aléem de aprimorar as ideias e descobrir intuicdes, tem como
finalidade descrever determinadas etapas, caracteristicas ou fendmenos. Quanto a abordagem,
foi necessario o uso de uma andlise qualitativa que, segundo Menezes et al. (2019), necessita
observar, registrar e descrever a analise como um método voltado para a definicdo da
legitimidade do objeto de estudo, pela observagédo do pesquisador da situacao real comparada
com a teoria.

O ambiente da pesquisa caracteriza-se como uma academia de ginastica de pequeno a
médio porte na cidade de Parauapebas-PA. O foco da pesquisa consistiu na avaliacdo tanto do
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ambiente interno do local, como 0 ambiente o externo (avaliacao de clientes), para aplicacéo de
um estudo de caso. A coleta de dados ocorreu entre os meses de fevereiro e marco de 2022, por
meio de visitas a academia, observacdo das atividades, entrevistas semiestruturadas com o
gestor e colaboradores da empresa e a aplicacao de questionarios com os clientes com perguntas
fechadas de multipla escolha, que buscaram investigar o grau de concordancia e discordancia
através da escala Likert de cinco pontos. Essas entrevistas e questionarios tiveram o intuito de
conhecer 0s servicos, rotinas, percepcdes e principais problemas do ponto de vista interno e
externo.

Com base nestas informac0es, as ferramentas da qualidade empregadas neste estudo
foram escolhidas a partir da finalidade de utilizacdo para melhor analise dos dados.
Inicialmente, foi elaborado um diagrama de Ishikawa para encontrar as causas aparentes dos
desvios, que teve sua aplicacdo transcorrida de forma ordenada. Consoante a Miguel (2006), o
diagrama de causa-efeito pode ser elaborado perante os seguintes passos: a) determinar o
problema a ser estudado; b) relatar sobre as possiveis causas e registra-las no diagrama; c)
construir o diagrama; d) analisar o diagrama a fim de identificar as causas verdadeiras; e)
correcdo do problema.

Para confirmar as causas (hipoteses) levantadas no diagrama, do ponto de vista externo,
foram coletadas e estratificadas as respostas, com a utilizagdo dos recursos de tabulacdo do
Microsoft Excel. Com os dados sociodemograficos e de perfil, aplicou-se a estatistica simples,
e posteriormente os dados foram demonstrados em tabelas para melhor visualizacdo dos
resultados. Para analise dos itens da escala Likert, adotou-se a estatistica descritiva, utilizando
o célculo de Ranking Médio (RM), proposto por Ferreira (2020). Em tal proposta classifica-se
um valor de 1 a 5 para cada resposta a partir da qual € calculada a média ponderada para cada
item, baseando-se na frequéncia de respostas. Para auxiliar na determinacdo de quais causas
devem ter priorizacdo no processo de resolucéo, foi adotado e desenvolvido um diagrama de
Pareto no Microsoft Excel. Depois de confirmadas as causas aparentes (do ponto de vista do
publico interno e externo), a analise do 5° passo ocorreu por meio dos 5 Porqués.

4 RESULTADOS E DISCUSSOES

4.1 Estrutura organizacional e mapeamento das atividades
O local do estudo de caso é uma academia de ginastica de pequeno porte fundada em
2018 por um casal empreendedor. Trata-se de uma empresa familiar com o publico-alvo sendo
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moradores do bairro e adjacéncias. A empresa dispGe de servigos diversos na area fitness e
conta com uma gama de atividades. Inicialmente era oferecido aos clientes apenas a modalidade
de musculacdo, mas com a expansao da academia e a instalacdo de novos ambientes, no ano de
2020, a empresa passou a disponibilizar modalidades como Crossfit, G.A.P. (Gl{teos,
Abdbmen e Pernas) e Danca.

A estrutura organizacional é composta pelo fundador e proprietario da empresa, o qual
participa de forma ativa da gestdo. Conta ainda com o gerente, atendentes/recepcionistas
responsaveis por agendar e monitorar a participacdo e matricula de clientes, fluxo de caixa,
agendamentos de aulas e avaliagdes fisicas e nutricionais e controle dos suprimentos em
estoque. O quadro é composto ainda por instrutores estagiarios que auxiliam os alunos quanto
ao uso dos equipamentos, professores formados na area de educacdo fisica, e possuem
responsabilidades de realizarem as avaliagOes fisicas e coordenarem as turmas, nutricionista

que realiza acompanhamento em consultas programadas e uma auxiliar de servicos gerais.

4.2 Diagrama de Ishikawa

ApOs o processo inicial de conversas e entrevistas com o proprietario e gerente,
realizados de maneira informal por meio de visitas semanais, foi possivel constatar que a
academia conta com um principal problema que ocorre com maior frequéncia e tem sido ponto
de atencdo para a gestdo da empresa, o alto indice de desisténcia dos alunos iniciantes que
efetuam suas matriculas, porém, acabam deixando de frequentar a academia nos primeiros
meses. Partindo deste ponto analisado internamente, foi elaborado um diagrama de Ishikawa
ou causa e efeito, onde, por meio de um brainstorming com a equipe, foi possivel levantar as
causas hipotéticas que poderiam impactar direta ou indiretamente no problema observado, de

acordo com as seis categorias pré-estabelecidas, conforme mostra a Figura 1.
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Figura 1 - Diagrama de causa e efeito para “Alta evasdo de alunos iniciantes
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. . N . X | reclamagio dos clientes
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. . i * Insatisfagdo dos alunos. Falta de atendimento personalizado
Profissionais nio recebem incentivos /I | Quantidade de alunos por nstrutor |
Poucos professores nos heordrios INEo hd definicio de quantes alunos yd Fi_dti de assisténcia u-:u.teu.'m
/ de maier demandz (manhi e neite) iniciantes cads nstrator deve atender Desinteresse dos profiszionais
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Insatizfacdo com o processo Equipamentos insuficientes | .
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Poucos equipamentos para atender a

Avaligéo fita de forma supa'ﬁcj:ﬂ_pelo demanda de alumos l Promogies nio apliciveis para alunos iniciantes
profescne! Aparelhos desatualizados ” Falta de atratividade
Deficigncizs no repasze de informag@es | Falts de manutencio preventiva - | Baixa iluninagio ¢ climatizagdo |
periodicamente Redugio no tempo de permanénria no local ou execugio

Almes nio recebem informagies Falha meednica nas esteiras das atividades' Baixa performance

mediatas sobre seu tremo

{ [ Equip tos obsoletos . | | Falta de estacicnamento exclusivo para clientes

4 - ) - . - || Poluicie sonora Falta de atratividade pele local
Equipamentos em man fimeio o f - _ i
— Caixa de som com velume muito alto,
m MAQ'[]’]NA MEIO AMRIENTE gerando incémodo e desconforto
Falta de parede actistica no saldo da academia

Fonte: Elaborado pelos autores.

O diagrama foi construido a partir de um processo de andlise e identificacdo de causas
primarias e suas respectivas sub causas (causas secundarias), que influenciariam direta ou
indiretamente na ocorréncia da ndo conformidade identificada. Com o seu desenvolvimento,
foi possivel constatar que hé possiveis causas aparentes relacionadas a todas as seis categorias
abordadas na ferramenta, das quais podem ser descritas por meio da analise de cada uma. Para
o fator “mé&o de obra”, verificou-se que a qualidade do atendimento oferecido pela equipe de
funcionarios € um fator decisivo quando se trata de fidelizar clientes. Nota-se, de acordo com a
gestdo, que falta melhores nogdes de atendimento ao publico, assim como capacidade técnica,
agilidade e proatividade no momento de prestar suporte ao aluno. Em contrapartida, verificou-
se que ndo ha incentivos motivacionais para que os funcionarios desenvolvam suas atividades.
Outro ponto que merece destaque nesta categoria € a pouca quantidade de professores
instrutores aptos a atender os alunos em “horarios de pico”, onde had maior necessidade desses
profissionais, tendo em vista que sdo horarios de maior fluxo de pessoas para realizar atividades
de musculagéo.

Na categoria “método”, o horario de funcionamento pode ndo estar em conformidade
com as preferéncias dos alunos, pois, percebe-se que a academia ndo funciona aos feriados e

ndo oferece flexibilidade de horarios aos finais de semana. Ainda de acordo com o fator método,
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h& ocorréncias de falhas no fornecimento de suporte ao aluno na hora do treino, sendo
caracterizado como desinteresse dos préprios profissionais, falta de empatia e atendimento
humanizado que corresponda ao perfil de cada pessoa. Observa-se ainda que ndo ha
procedimento de registro e tratativas para as possiveis queixas dos clientes.

Com relagdo a “maquina” foi possivel constatar que pode haver uma insuficiéncia na
guantidade de aparelhos disponibilizados no saldo da academia, a exemplo dos aparelhos de
esteiras e leg press que ndo atendem as demandas, principalmente em turnos com maior
movimento de alunos. Outra possivel razdo observada é que alguns equipamentos deixam de
ser atrativos por estarem obsoletos e desatualizados, se comparados com aparelhos mais
tecnoldgicos e robustos que estdo no mercado e/ou sdo utilizados em outras academias. A falta
de manutencdo corretiva também pode ser um agravante. Ja em relagao ao fator “medida”, 0s
valores cobrados nas mensalidades e planos da academia podem gerar insatisfacdo dos clientes,
podendo ndo estar de acordo com seu poder aquisitivo e realidade financeira, assim como nao
hé& a oferta por parte da academia de promocdes condicionais, 0 que pode levar a procura por
outro estabelecimento. Com relacdo a equipe de trabalho, nota-se que os instrutores nao
possuem uma quantidade diaria de alunos iniciantes para atender, falta um controle de quantos
alunos cada instrutor fisico deve auxiliar no treino por dia.

Para as condicOes encontradas na categoria “meio ambiente”, nota-se que ndo ha
registros de promocdes apliciveis para alunos que estdo iniciando na academia. Com relagéo
aos fatores fisicos como estrutura e instalagdes, a baixa iluminacédo, ndo climatizacao do local,
sonorizacao empregada (percebida pelo alto volume) e a falta de estacionamento exclusivo para
os clientes, podem contar como fatores decisivos no momento da desisténcia da matricula na
academia. Por fim, para o levantamento das causas alocadas na categoria “material”, foi
importante antes levar em consideracdo que para a area de prestacao de servicos, 0s materiais
empregados na producdo e nos processos sao intangiveis (SANTANA; OLIVEIRA, 2021).
Quando se trata de informacdes ligadas aos processos da academia estudada, nota-se que a
avaliacdo fisica realizada para direcionar o aluno ao treino pode estar sendo feita de forma
superficial, gerando insatisfacdo no cliente iniciante.

Para que a equipe de trabalho pudesse atuar na analise correta das ndo conformidades e
quais acdes corretivas adotar, seria necessario avaliar as percepc¢des da organizagdo como um
todo, para que justamente as causas, até entdo hipotéticas, pudessem ser confirmadas e avaliadas
por meio da medi¢do do grau de satisfacdo dos préprios usuarios de seu servico, os clientes.
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Para a construgdo do questionario de pesquisa, foram levadas em consideracdo as causas

primarias de acordo com cada categoria avaliada nesta ferramenta.

4.3 Avaliacdo Externa

Apos a construgdo da ferramenta e com as hipdteses em méaos, seria preciso confirmar
quais causas aparentes possui maior grau de interferéncia na evasdo dos alunos iniciantes. Para
isso, optou-se pela realizacdo de uma avaliacdo com o publico externo. A primeira parte do
questionario buscou identificar o perfil sociodemografico dos 114 alunos entrevistados na
academia, por meio de informacdes como idade e género, bem como dados relacionados as
escolhas pessoais dos entrevistados. Com relagéo ao perfil sociodemogréfico da amostra, pode-
se constatar que 67% do publico entrevistado € do sexo feminino e 33% masculino. A maioria,
com 34% corresponde a faixa etaria de 26 a 35 anos e 32% de 15 a 25 anos. Com relacéo ao
grau de escolaridade dos alunos, a grande maioria, com 67%, possui 0 ensino médio completo,

como pode ser visto na Tabela 1.

Tabela 1

Perguntas relacionadas a escolhas pessoais
Variaveis Percentual

Como vocé conheceu a academia?
Redes sociais 5%
Propaganda -
Indicacéo 38%
Beneficio corporativo 17%
Outros 40%
Quiais razdes levaram vocé a escolher a academia?

Localizagéo 75%
Valor da mensalidade 2%
Afinidade com pessoas 10%
Ambiente e instalacbes 9%
Outros 4%

Fonte: Elaborado pelos autores.

A maioria dos alunos entrevistados realizam a pratica de musculacéo (70%) de acordo
com o levantamento de dados. Ao serem questionados como 0s alunos conheceram a academia,
as opg¢oes mais escolhidas foram “Indicagdo” (38%) e “Outros” (40%), que quando perguntados
0s motivos, foram apontados a atratividade da academia no bairro em termos de custo/beneficio
e por conhecerem devido a proximidade com suas residéncias. Portanto, hd uma oportunidade

de marketing por parte da gestdo da academia para absorver uma fatia maior do mercado. Em
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relacdo as razdes que levaram aos alunos a escolher/permanecer na academia, o principal
motivo foi a “Localizagdo”, representando 75% do publico analisado.

Na segunda parte do questionario, foram aplicadas 10 questdes baseadas nas causas
identificadas na entrevista com o gestor. Utilizou-se a escala Likert para mensurar o grau de
satisfacdo dos clientes, elencando os problemas que mais impactam do ponto de vista dos
alunos. Como forma de consolidagédo das informacGes levantadas, foi elaborada a Tabela 2, que
resume a percepcdo dos usuarios, auxiliando os autores na interpretacdo da satisfacdo dos

clientes de acordo com as perguntas presentes no questionario.

Tabela 2

Consolidacdo das percepgdes dos usuarios

PESQUISA DE SATISFACAO — ACADEMIA
Questionarios = 114 5 4 3 2 1
Concordo Concordo Nao concordo, Discordo Discordo
Totalmente | Parcialmente | nem discordo | parcialmente | totalmente
A Equipamentos Novos 42 39 6 19 8
B Equipamentos suficientes 58 28 1 16 11
C Limpeza e organizagdo 100 11 2 1
D Sonorizag¢do/ desempenho 56 12 30 9 7
E | Climatizacdo e iluminacdo 61 28 13 7 5
F Qualidade do atendimento 70 18 5 11 10
G Quantidade de instrutores 28 17 5 7 57
H | Assisténcia dos instrutores 41 31 9 20 13
| Valores dos planos 72 25 12 5
J Horario de Funcionamento 89 17 1 5 2

Fonte: Elaborado pelos autores.

4.4 Classificacdo e priorizacao das causas hipotéticas

Determinado as principais causas aparentes para insatisfacdo dos usuérios, foi aplicado
o célculo do Ranking Médio da Escala Likert (RM) para classificar os mesmos, considerando
0s seguintes critérios adaptados para a realidade do trabalho, onde: 1~1,9: Grau de
Inconformidade Alto; 2~2,9: Grau de Inconformidade Moderado; 3~3,9: Grau de
Inconformidade Baixo; 4~5: Grau de Inconformidade Muito Baixo.

A classificacdo das causas priorizadas tem por objetivo direcionar os esforcos da
empresa em analisar os problemas e propor tratativas, levando em consideracao os seguintes

aspectos adotados: o desvio com grau de inconformidade alto deve ser tratado; moderado pode
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ser tratado; baixo pode ser descartado; muito baixo deve ser descartado. A Tabela 3 mostra

como as causas foram classificadas ap6s a aplicacdo do ranking médio.

Tabela 3
Ranking Médio da Escala Likert Aplicada

Hipotese RM
Baixa quantidade de instrutores 2,6
Assisténcia dos instrutores 3,6
Equipamentos obsoletos 3,8
Equipamentos insuficientes 3,9
Qualidade do atendimento 4,1

Fonte: Elaborado pelos autores

Conforme a tabela demonstra, dentre as causas inicialmente levantadas em entrevista
com a equipe gestora, a que demonstrou um grau de inconformidade moderado, partindo da
andlise das respostas dos usuérios entrevistados, foi a “Baixa quantidade de instrutores”
apresentando uma nota de 2,6. Portanto, este problema pode ser classificado para uma analise
profunda aplicando os 5 porqués.

Existem trés causas que apresentaram um grau de inconformidade baixo, sendo elas:
“Assisténcia dos Instrutores”, “Equipamentos obsoletos” e “Equipamentos insuficientes”.
Utilizando do critério definido com o ranking médio, tais categorias podem ser descartadas,
pois nao recebem avaliacGes negativas em relacao a percepcdo da maioria dos usuarios, ficando
ao critério dos gestores a tratativa a médio ou longo prazo. Por fim, a causa relacionada a
“Qualidade do Atendimento” recebeu uma pontuagido acima de 4, sendo considerada com grau
de inconformidade muito baixo. Neste caso o desvio pode ser desconsiderado na continuagédo

da analise, pois é um fator que tem pouco impacto do ponto de vista geral dos usuarios.

4.5 Técnica dos 5 Porqués
Utilizando dos critérios apresentados acima, optou-se pela priorizagdo do Unico
problema com pontuacdo aquém de 3 na escala RM, portanto, o desvio classificado como
“Baixa quantidade de instrutores” foi ponto de atencéo para investigacdo. Com essa definicéo,
apos conversa com 0s gestores da academia foi possivel identificar a causa raiz por tras do
problema através de perguntas (P) e respostas (R) utilizando os 5 Porqués, como demonstra o
Quadro 1.
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Quadro 1 - Técnica dos 5 Porqués aplicada

1° Porqué P1: Por que, na percep¢do dos clientes, ha poucos instrutores na academia?
R: Porque ha poucos professores em horarios de maior demanda.
P2: Por que ha poucos professores em horarios de maior demanda?

2° Porqué R: Porque a academia tem somente 2 instrutores efetivos nesse hordrio.
P3: Por que a academia tem somente 2 instrutores efetivos nesse horario?
3° Porqué R: Porque ha poucos profissionais no mercado da cidade.
P4: Por que ha poucos profissionais no mercado da cidade?
4° Porqué R: Porque muitos dos formados em educacdo fisica ndo possuem o CREF

(Autorizacdo pelo Conselho Regional de Educagao Fisica).

Fonte: Elaborado pelos autores.

Apoés a aplicagdo da ferramenta, pode-se conferir que a causa raiz para a baixa
quantidade de instrutores na academia é o fato de que os profissionais formados na area ndo
possuem 0O registro exigido para atuar na area, 0 que demonstra uma possivel falta de
perspectiva imediata dos educadores fisicos em atuar nas academias, gerando caréncia de
profissionais para absorgédo deste tipo de mercado.

Com base na causa raiz, foi elaborado em conjunto com os proprietérios da academia
um plano de acéo utilizando o método 5W2H. Apos explicacdo do conceito do plano de acao
para 0S proprietarios, o0 passo seguinte foi elabord-lo como uma proposta para
mitigar/solucionar a causa raiz do problema que mais impacta a academia. O Quadro 2,
representando a proposta de plano de acdo para mitigar e, em médio prazo, solucionar o

problema.
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Firmar parcerias com
Criar  um  Plano  de | Implementar Realizar orientagdes | instituicdes de ensino | Criar sistematica para
Desenvolvimento Individual | orientagdes sobre novos | para absorver | avaliagéo de
Oqué | (PDI) para os funcionarios | audiovisuais na | equipamentos através de | profissionais recém- | desempenho e
da academia, de acordo com | academia para | lista de transmissdo por | formados com | feedback continuo dos
sua funcéo. consulta dos alunos. | meio das redes sociais | interesse em atuar no | empregados.
ramo.
Gerente, atendentes :
S - Gerente e equipe da o S
Quem | Proprietario e equipe de N Proprietario Proprietario
: recepgdo
instrutores
Quando | Set./2022 Julho/2022 Julho/2022 Nov./2022 Dez./2022
. . _— . Faculdades do :
Onde | Academia Academia Midias sociais S Academia
Municipio
x . Para atualizar os alunos | Para desenvolver | Para criar um sistema
Para evolucédo do | Para autonomia dos . o h -
Porque | atendimento dos | alunos em relacio sobre quaisquer profissionais que de merltocr_ama dentro
. mudangas no ambiente | atendam o perfil da|do  ambiente  de
empregados. aos exercicios. . -
da academia. academia. trabalho.
Acessar sites com | Criar grupos ou lista de
h . A Entrar em contato com
conteddo  gratuito | transmissdes nas redes - Contratar uma
- . R o x S 0s reitores das .
Utilizar ambientes virtuais | para criacdo de uma | sociais com os alunos, e | .~ .. . ~ . consultoria
. - : - — | institui¢Bes de ensinos P
com treinamentos gratuitos | playlist na TV, ou | realizar atualizacGes - especializada em
x . da cidade para rodas de
Como |em relagdo aos temas de | gravar as | semanais sobre qualquer - Recursos Humanos
~ - - ~ - - | conversa, treinamentos .
Educagéo Fisica e | orientacBes com os | novidade que esteja e palestras sobre a (RH) para implementar
Atendimento ao Publico. préprios acontecendo, como pa x| essa sistematica com os
< atuagdo da educagdo
professores da | promogdes, novos | . . - empregados.
- - fisica em academias.
academia. equipamentos, etc.
Em torno de R$350,00
Quanto | Sem custo Sem custo Sem custo Sem custo a hora $

Fonte: Elaborado pelos autores.

As agdes propostas no plano visam tratar de maneira preventiva e corretiva, os efeitos
negativos que a caréncia de profissionais provoca quando se trata de suporte ao aluno,
principalmente nos horarios de maior demanda que compreendem o periodo da manha e noite.
As acdes foram pensadas com base no “sintoma”, que indicou a falta de profissionais atuantes
no mercado com CREF (premissa para efetivacdo na academia). Esta causa foi considerada uma
limitante externa, ndo estando no controle da empresa a capacidade para resolucdo a curto
prazo, o que levou os participantes levantarem tratativas internas e que poderiam otimizar o
suporte ao aluno, mesmo com equipe técnica reduzida.

A aplicacdo de ferramentas da qualidade em empresas de grande e médio porte aparece
frequentemente na literatura e em trabalhos académicos. Elas sdo capazes de facilitar os
desdobramentos e classificar problemas, facilitando a tomada de decisdo com objetivo de
reduzir perdas, aumentar lucros, melhorar os processos produtivos e servigcos oferecidos,
mostrando bastante eficacia em sua aplicabilidade em micro e pequenas empresas (VENANZI
et al., 2020).

Ao fazerem uso do diagrama de Ishikawa e plano de acdo em uma microempresa na

area de comércio, Silva, Trombine e Correa (2019), comprovaram a eficicia de sua
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aplicabilidade ao detectar e propor medidas tratativas para problemas de atrasos nas entregas,
manutencdo inadequada e falta de controle nas demandas. Em uma pequena empresa voltada a
area téxtil, Venanzi et al. (2020) demonstram que o0 uso do diagrama também foi essencial na
visualizacdo e andlise de ndo conformidades detectadas no processo de fabricacdo e montagem
de pecas, porém os autores apontaram a necessidade de utilizacdo de outras ferramentas para
uma analise mais completa e minuciosa. Para os autores supracitados, o uso das ferramentas da
qualidade deve ser feito com cautela, pois correm riscos de sofrerem irregularidades em funcao
do controle inadequado dos processos.

Contudo, apesar das ferramentas serem amplamente utilizadas em empresas de diversos
ramos na literatura, existem poucos trabalhos com um nicho especifico voltado para academias
de pegueno porte. Demonstra-se, portanto, que € uma area com varias oportunidades de estudo
e aplicacdo de conceitos oriundos da administracdo, como afirmam Lima, Bezerra e Oliveira
(2022). A partir da andlise dos resultados obtidos, percebe-se que a investigacao da causa raiz,
partindo do pressuposto levantado inicialmente (evaséo de alunos iniciantes) foi alcangado pela
falta de profissionais capacitados no ramo, e que tenham o CREF para atuarem em academias.
Tal andlise partiu da confirmacdo por meio de pesquisas com 0s usuarios da academia, que
apontaram, pincipalmente, fatores ligados a categoria mao de obra, abordada no diagrama de
Ishikawa.

A ferramenta supracitada foi utilizada em pesquisas desenvolvidas com empresas do
mesmo nicho, demonstrando sua aplicabilidade e funcionalidade quando se trata ndo apenas de
levantar causas, mas também como ferramenta facilitadora na hora de agir de modo preventivo
aos problemas e obter efeitos minimos. Segundo Dias (2019), o diagrama de Ishikawa é uma
ferramenta simples, de facil construcdo, mas efetiva na solugdo de problemas, pois permite
indicar e analisar de maneira detalhada as potenciais causas de variacdo do processo ou da
ocorréncia de um fenbmeno, bem como a maneira que tais causas interagem entre si.

Jesus e Oliveira (2018) identificaram em suas pesquisas realizadas em ambiente de
academia de ginastica, que fatores ligados a infraestrutura e instalagdes fisicas possuem maior
influéncia quando se trata de fidelizar clientes e garantir sua satisfacdo. Ao aplicarem o
diagrama de causa e efeito a partir das avaliagfes de seus clientes, 0s autores constataram que
a categoria “meio ambiente” reunia o maior nimero de insatisfacdes dos usuarios, dentre os
quais contavam com a falta de estacionamento adequado, horérios de funcionamento e

climatizacao.
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Ap0s a anélise da percepgdo dos clientes de uma academia, Freire (2021) constatou que
havia ao menos trés principais gargalos que causavam um efeito negativo na avaliacdo de seus
usuarios. Ao aplicar o diagrama como método de definir problemas e analisar suas respectivas
causas, 0 autor avaliou que diferentes causas tinham impacto direto no descontentamento do
publico com os servigos prestados (localizacdo de equipamentos, conservacgdo de equipamentos

e demora na resolucéo das reclamagdes).

5 CONSIDERACOES FINAIS

Este trabalho teve como objetivo avaliar a aplicabilidade das ferramentas de gestéo da
qualidade em uma academia de ginastica de pequeno porte, situada na cidade de Parauapebas-
PA. Este processo de avaliacdo ocorreu por meio da analise das percepcBes e do nivel de
satisfacdo dos clientes em relacdo a qualidade dos servigos oferecidos pela empresa. Diante do
panorama levantado, nota-se que a avaliagdo das necessidades e do nivel de satisfacdo dos seus
clientes esta intimamente relacionada com as exigéncias de consumo atendidas pelas empresas.

Na construcdo do diagrama, o fator principal que indicava deficiéncias no servico
prestado estava ligado a categoria mao de obra, vinculados a pouca quantidade de instrutores
que realizam atendimento aos alunos. Outros fatores avaliados como infraestrutura, qualidade
do atendimento prestado pela equipe, quantidade de equipamentos disponibilizados no sal&o ou
0 estado de conservacdo destes equipamentos possuem pouco impacto negativo na avaliacdo
dos clientes da academia. A média satisfatdria dos itens pertencentes a categoria meio ambiente,
méaquina e medida, por exemplo, demonstram uma percep¢do positiva tanto sobre 0s
equipamentos e instalagfes, quanto sobre a receptividade da empresa para com seus clientes.

Portanto, com a intencdo de contribuir com o desenvolvimento de trabalhos futuros,
levando em consideracdo o curto prazo para a execucao do estudo completo, sdo apresentadas
sugestdes para pesquisas abordando temas pertinentes para o controle e melhoria da qualidade
como: a) gestdo de pessoas e avaliagdo de desempenho com funcionarios da academia de
ginastica; b) analise do perfil de clientes em academias para planejamento estratégico; c) adeséo
de clientes na academia ap0s aplicacdo de estratégias de marketing; d) desenvolvimento do
ciclo PDCA e aplicacdo do 5S para uma analise mais completa voltados a outros aspectos
especificos; e) desenvolvimento de pesquisas com um maior nimero de academias de ginastica

no municipio para comparar os resultados.
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