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CAPITULO I

A Organizacio



O presente relatorio trata de uma analise geral feita com base na vivéncia da aluna
do curso superior de Administracdo de empresas do IFPB em seu estagio obrigatorio. Este foi
realizado na empresa Curves - Academia Feminina, da cidade de Jodo Pessoa.

De acordo com a Lei N° 11.788, de 25 de Setembro de 2008, o estagio ¢ definido
como sendo um ato educativo escolar supervisionado, desenvolvido em ambiente de trabalho,
que se propde a preparacao para o trabalho de alunos de institui¢des de educacao superior, de
educacdo profissional, de ensino médio, da educacdo especial e dos anos finais do ensino
fundamental, na modalidade profissional da educagdo de jovens e adultos.

Este relatério ird apresentar informagdes sobre as observagdes, atividades e
conhecimentos adquiridos no estagio, realizado com inicio em 1 de Mar¢o do ano de 2016 e
término em 10 de Junho do mesmo ano. Durante este periodo foi mantido o regime de cinco
horas diarias, de segunda a sexta-feira, respeitando as 360 horas exigidas pela instituicao de
ensino a qual a aluna ¢ vinculada. Nesta empresa, a aluna atuou no setor administrativo,

desempenhando e acompanhando varios tipos de atividades do setor.

1.1 Identificacdo do Estagiario e da Empresa

A estagiaria € Paula Sousa Correia de Queiroz, 31 anos, estudante do curso
Bacharelado em Administragdo de empresas do IFPB-Campus Jodo Pessoa. Ja graduada em
Educacao Fisica, a aluna est4 procurando associar o conhecimento académico das duas areas.

A empresa onde a estagidria realizou o seu estdgio obrigatorio foi a Curves -
Academia Feminina, unidade de Jodo Pessoa, no segmento de franquia de academia de
ginastica. A Curves Manaira (Jodo Pessoa), estd instalada na cidade a 8 anos, e atualmente
localiza-se na Av. Guarabira, 916, Manaira.

A empresa esta classificada como microempresa, de acordo com a Lei Geral das
Microempresas ¢ Empresas de Pequeno Porte, Lei Complementar 123/2006, apresentando

uma administracao do tipo familiar,


http://legislacao.planalto.gov.br/legisla/legislacao.nsf/Viw_Identificacao/lei%2011.788-2008?OpenDocument
http://legislacao.planalto.gov.br/legisla/legislacao.nsf/Viw_Identificacao/lei%2011.788-2008?OpenDocument
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1.2 Historico da Empresa

A Curves Manaira foi fundada em Joao Pessoa em 2008, e o bairro escolhido para
sua implantagdo, apoOs analise realizada pela franquia, foi Manaira, na Avenida Jodao Cancio.
Neste endereco se manteve por 6 anos.

A empresa foi aberta por um casal de investidores, vindo da cidade de Brasilia. A
administracao ficou sob a responsabilidade de parentes. Ap6és um ano, aproximadamente, o
retorno financeiro ndo era o esperado, devido a méa administracdo, entdo a empresa foi
vendida para Leticia Momotuk, que se manteve a frente do negdcio pelos proximos 4 anos.

Também insatisfeita com o retorno financeiro, em 2013 a proprietaria passou a
empresa para Tatiana Belli, que atualmente continua com a empresa.

A Curves Academia Feminina ¢ uma rede de academias de gindstica especifica
para mulheres e desenvolveu um método de treino proprio com maquinas exclusivas. Oferece
um circuito de 30 minutos de duragdo, onde se realiza uma atividade fisica aerdbica e de
fortalecimento muscular, livre de impacto nas articulagdes, devido aos seus equipamentos a
base de resisténcia hidraulica.

A Curves Manaira ¢ uma das 72 unidades franqueadas da Curves no Brasil e na
Paraiba esta € Uinica unidade.

Acompanhando a perspectiva do mercado, de especializacio dos
servigos/produtos, a Curves se destaca pelos seus diferenciais e grandeza da marca,

reconhecida mundialmente.

1.3 Organograma Geral da Organizaciao

A empresa possui uma estrutura organizacional simples, envolvendo a
proprietaria, professoras de circuito e de danca, estagidrias e auxiliar de limpeza. Esta
defini¢do pode ser observada no organograma abaixo (FIGURA 1).

Quanto a hierarquia, a proprietaria estd acima, comandando todas as fungdes, e as

professoras de circuito orientam as estagiarias.
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Figura 1: Organograma geral da empresa

Geréncia

(Proprietaria)

|
[ I I

S Setor Setor de
Circuito Danga servigos gerais

Fonte: Dados da pesquisa, (2016).

1.4 Setor econdomico de atuacio e segmento de mercado da empresa

Com relagdo ao setor econdmico, a Curves Academia Feminina estd inserida no
terceiro setor, caracterizado pelo servico, que sdo produtos ndo materializados, intangiveis,
prestados a terceiros para satisfazer determinadas necessidades.

A industria de servigo vem ganhando cada vez mais importidncia na economia
brasileira. Juntamente com a importancia deste setor, também cresceu as discussdes €
questionamentos, no ambito académico e empresarial, sobre a qualidade do prestador de
servigo (YEN-TSANG, CSILLAG, LIMA, 2012).

Desta forma, a Curves esta segmentada dentro do mercado de fitness, se
destacando por ser especializada em atividade fisica para o publico feminino. Ao trabalhar
com um determinado publico, exclusivamente, maiores sdo as chances de prestar um melhor
servico e assim obter uma maior fidelizagdo por parte de seus clientes.

Definir o posicionamento mercadoldogico no atual cendrio se constitui uma
questao de grande desafio para as empresas. As academias de gindstica como quaisquer outros
tipos de empresa, precisam acompanhar os processos de mudanca (BARRETO et al., 2010).

Outra segmentacao praticada pela empresa esté relacionada a pessoas que buscam
se exercitar de forma rapida, seja por ndo ter tempo disponivel devido ao ritmo de vida
corrido, ou por ndo gostar de fazer atividades fisicas. Visando atingir este publico, a Curves
desenvolveu um método de treino eficiente, realizado em 30 minutos, feitos de maneira
agradavel e divertida, em um ambiente bastante acolhedor.

A empresa também pratica segmentagcdo quanto a qualidade no atendimento as
clientes. A curves conta sempre com profissionais atenciosas, mantendo um contato constante
e proximo de suas alunas, o que garante confianca, seguranca ¢ um maior vinculo de

fidelizagao.
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1.5 Descri¢cao da concorréncia

Segundo Kotler e Keller (2006), o entendimento de concorréncia inclui todas as
ofertas e os substitutos rivais, reais e potenciais que um comprador possa considerar.

Entende-se por concorréncia direta o tipo de concorréncia existente quando um
negodcio oferece produtos iguais, com o objetivo de alcangar o mesmo nicho de mercado do
mesmo ramo. A concorréncia indireta identifica-se com base em empreendimentos que
oferecem produtos semelhantes a outra empresa. O objetivo é conquistar o0 mesmo perfil de
consumidor (SEBRAE NACIONAL, 2015).

A partir destas defini¢des, ¢ possivel afirmar que a Curves Manaira possui apenas
concorrentes indiretas, considerada todas as outras 223 academias da cidade de Jodo Pessoa,
principalmente as 28 que estdo localizadas no mesmo bairro. Estes sdo os numeros de
estabelecimentos registrados no CREF10/PB, Conselho Regional de Educacdo Fisica da

Paraiba, 6rgdo normativo e fiscalizador das empresas e profissionais desta area.

1.6 Organizacio e os principais fornecedores

E considerado um bom fornecedor aquele que é honesto e tem um comportamento
justo nos seus relacionamentos com os clientes, possui estrutura e condi¢des de atender as
especificagdes do comprador, relacionadas a quantidades e prazos exigidos, também precisa
apresentar uma posicdo financeira consolidada, precos competitivos, constante
desenvolvimento de produtos, e por fim, ter seu interesse alcangado quando atende melhor a
seus clientes (DIAS, 2010).

A participacao de fornecedores nesta empresa ¢ minima, visto que esta atua com
servigos € sem a necessidade de matéria prima.

Desta forma, a Curves conta com fornecedores para suprir suas necessidades
materiais para que se tenha uma condic¢ao de servigo satisfatoria, um para material de limpeza
e outro para copos descartaveis e sacos de lixo. Estas compras sdo feitas a cada més.

Os materiais de escritorio e papelaria, utilizados nas decoragdes das festas e
atividades, sdo comprados pela proprietaria em lojas do ramo no comércio da cidade, de

acordo com a necessidade.


https://www.youtube.com/watch?v=0yKw7UfJI0Q
https://www.youtube.com/watch?v=0yKw7UfJI0Q
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Por ultimo e mais importante, ¢ o fornecedor das pegas de reposi¢do para as
maquinas, que neste caso, ¢ a propria franquia que exerce esse papel. As compras sdo feitas
esporadicamente, respeitando a demanda, ou seja, apenas quando uma das maquinas precisa
de reparo ou substituicao de pegas.

E importante destacar que a franquia é o unico fornecedor que traz insatisfagdo
para a Curves Manaira, devido aos atrasos constantes nas entregas além dos pregos elevados,
inclusive com frete, que parte da cidade de Sao Paulo.

Dias (2010), trds uma classificagdo de fornecedores quanto ao grau de
atendimento e ao relacionamento com o comprador.

e Fornecimento monopolista: fabricantes de produtos exclusivos, ndo existe
preocupagdo com a venda, pois o fornecedor é consciente de seu monopélio;

e Fornecimento habitual: fornecedores tradicionais, que possuem produtos
padronizados e bastante comerciais, oferecem o melhor atendimento devido a
grande concorréncia e relagdo do volume de venda com a qualidade do produto e
o tratamento ao cliente;

e Fornecedores especiais: sao aqueles que ocasionalmente poderdo prestar servigos,
mao de obra e at¢é mesmo fabricacdo, e ndo costumam ser encontrados nos
fornecedores habituais.

Diante do exposto, compreende-se que a Curves possui fornecedor do tipo
monopolista e habitual, que sdo, respectivamente, a franquia e fornecedores de material

descartavel.

1.7 Relacionamento entre a organizacio e os clientes

Muitas empresas estdo se dedicando cada vez mais a desenvolver vinculos mais
fortes com seus clientes. A gestdo do relacionamento com o cliente diz respeito ao
gerenciamento cuidadoso de informagdes detalhadas obtidas em todos os “pontos de contato”
sobre os clientes, visando a sua maxima fidelizagdo (KOTLER & KELLER, 2006).

Uma das caracteristicas marcantes da Curves ¢ a forma como a empresa mantém o
relacionamento com suas clientes. Existe uma preocupacdo em manter o contato pessoal e
direto com cada aluna, trabalhando dia a dia buscado construir vinculos de confianca ¢
amizade, na relagdo empresa-aluna e entre as proprias alunas. Esta ¢ uma estratégia para

conseguir a fidelizacdo das clientes de forma sutil.
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Na Curves, existe o cultivo do contato e da comunicacdo por parte de todas as
funciondrias, com as clientes, sendo feito sempre de forma direta e buscando ao maximo
construir um relacionamento harmonioso, confiavel e cativante.

Diante de tal comportamento da Curves, identifica-se acdo do marketing de
relacionamento, definido por Kotler & Keller (2006) como a constru¢do de relacionamento
profundo, duradouro e mutuamente satisfatério com as partes-chaves, as pessoas ou
organizagdes que podem, direta ou indiretamente, afetar o sucesso das atividades da empresa,
clientes, fornecedores, distribuidores e outros parceiros de marketing.

A filosofia adotada pela franquia Curves, em especifico a unidade Manaira, a qual
estd sob andlise, corroboram com as palavras de Hoffman et al. (2013) ao definir a
administracdo do relacionamento com o cliente como o processo de identificar, atrair,
diferenciar e conservar os clientes, permitindo conhecé-los bem, desenvolver relacionamentos
duradouros e tornando possivel monitora-los por um longo tempo. Isso permite que a empresa
direcione seus esforgos para os seus clientes mais lucrativos, basicamente a partir das tarefas
de reunir, processar ¢ analisar informagdes sobre seus clientes; oferecer clareza no
entendimento de como e por que os clientes fazem as compras, aperfeicoar os processo da

empresa e disponibilizar informagdes sobre o cliente para toda a empresa.

1.8 Procedimentos administrativos e suas divisoes

A Curves Academia Feminina, unidade Jodo Pessoa, possui uma estrutura
organizacional bem resumida. Nesta encontra-se a proprietaria, que administra a empresa, 2
professoras de circuito, 2 estagiarias, 3 professoras de danga e 1 auxiliar de limpeza.

Os procedimentos administrativos sdo executados pela maior parte da equipe, as
professoras e estagiarias, além da proprietaria, que sempre supervisiona tudo. Esta
organizagdo adota uma filosofia de que todas as colaboradoras t€ém suas fun¢des definidas,
mas precisam saber, mesmo que superficialmente, realizar as outras fungdes. Isto é para que

em momentos de grande necessidade, o fluxo dos processos ndo seja interrompido.
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1.8.1 Recursos Humanos

A empresa nao possui um setor defino de recursos humanos, as atividades
caracteristicas desta area sao desempenhadas pela proprietaria. Esta indefini¢cdo na estrutura
de setores se justifica devido ao pequeno porte da empresa e ao modo de gestao que aplicado,
assim a maior parte das tarefas e decisdes administrativas ficam sob a responsabilidade dos
donos.

Para executar o recrutamento nao existe um procedimento padrao, se inicia pela
busca de indicagdes de pessoas conhecidas, € se necessario continuar a procura por meio de
convocagdo em universidades e algumas vezes recorrendo a empresas especializadas, até que
se encontre a profissional ideal.

A etapa da selecdo ¢ realizada pela proprietaria, que analisa os curriculos e de
acordo com o interesse convoca para uma entrevista presencial, neste momento a candidata
preenche um questiondrio, participa de uma entrevista e conhece um pouco da organizagao, os
servicos oferecidos, perfil profissional que se busca. Neste momento ¢ feita uma avaliagao
geral da candidata, caso atenda aos pré-requisitos, esta ¢ convidada a realizar um teste pratico,
dando continuidade a avalia¢do, agora também pelas profissionais da area de atuagdo, a
educacao fisica.

Os funcionarios representam a esséncia do produto da maioria das empresas de
servigo. Esse ¢ um fator de grande relevancia a ser considerado, visto que a interacdo entre o
pessoal de empresas de servigos e seus clientes, representa grandes oportunidades de ganhos e
perdas para a organizacdo (HOFFMAN et al., 2013).

A empresa segue as bases das leis trabalhistas CLT (Consolidacdo das leis do
trabalho) e a convenc¢do coletiva dos educadores fisicos, aplicando o piso salarial desta

categoria profissional, sem nenhum beneficio a mais.

1.8.2 Procedimentos relacionados ao Marketing

Kotler e Keller (2006) citam a American Marketing Association (2005) para
definir marketing como sendo uma fun¢ao organizacional € um conjunto de processos que
compreende a criacdo, a comunicagao e entrega de valor para clientes, bem como administrar

este relacionamento e alcangando beneficios para a organizagao e o seu publico interessado.
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As praticas do marketing da unidade da Curves Manaira sdo realizadas sem
organiza¢do, ou seja, ndo existe um planejamento, analise, controle ou avaliagdo das agdes
realizadas. O processo de escolha de uma ferramenta, geralmente utiliza como critério de
escolha o baixo custo e o maior alcance. Atualmente tem se preferido as redes sociais por ja
se ter obtido bons resultados de captacdo de novas clientes e divulgacdo da empresa.

A nivel nacional, a franquia possui uma central de marketing que oferece o apoio
nesta area. E cobrado o valor mensal de R$800,00 de cada franqueado, para ser investido em
propaganda, mas as agdes realizadas promovem a marca Curves, sem destacar nenhuma
unidade especifica.

Atualmente estas agdes estdo direcionadas a impulsdo de publicagdes da Curves
Brasil no Facebook, destaque da marca em pesquisas no Google e a producdo de um folheto,
formato reduzido de um jornalzinho, trazendo resultados obtidos por alunas, matérias de
saude e temas de interesse feminino, destes, sdo enviados por bimestre, 2.000 mil folhetos
para cada unidade.

Segundo Cobra (2009), “o marketing ¢ uma forma de sentir as oportunidades de
mercado e desenvolver produtos e servicos”. Na sua esséncia, o marketing tem a fun¢do de
administrar a demanda de bens e servigos, agucando um aumento do consumo por suas
caracteristicas intrinsecas, e assim podendo satisfazer as necessidades e desejos especificos de
determinadas pessoas (COBRA, 2009).

A central de marketing da Curves também disponibiliza todos os meses para as
unidades franqueadas um planejamento. Denominado com “Agenda”, nela ¢ apresentado
promocao, acdes de captacdo de novas alunas e retengdo, além de sugestdes para festas,
dindmicas e brincadeiras. Também ¢ enviada toda a arte grafica, em formato digital, para que
cada unidade possa promover suas proprias divulgacdes das promocgdes.

A franquia ainda sugere agdes de marketing a serem executadas pelas unidades, de
forma independente. Panfletagem, sacolas de contato em lojas (Caixinhas deixadas nos
balcoes de lojas selecionadas, para que as clientes depositem cupons para aproveitar uma
semana gratis na Curves), sacolas ao vivo (Uma das funciondrias vai até uma empresa para

apresentar o método da Curves para as clientes e inscrevé-las para malhar uma semana gratis).

1.8.3 Procedimentos relacionados as Finangas

As finangas da empresa ficam sob o controle da proprietaria e seu esposo. Partem

deles as decisdes relacionadas a preco, as compras, investimentos e ac¢des de marketing,
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pagamentos e tudo mais relacionado ao financeiro. A empresa também conta com o servigo de

contabilidade para auxiliar esta area.

1.8.4 Procedimentos relacionados a Produgao

A Curves Manaira oferece servigo de atividade fisica para mulheres, entregando
emagrecimento, fortalecimento muscular, condicionamento fisico, qualidade de vida e
socializagao como seus produtos.

Todos estes servicos sdo desenvolvidos a partir de um circuito exclusivo, este ¢
composto de nove maquinas e sete plataformas de recuperacdo. Cada aluna realiza trés voltas
passando por todos os equipamentos, totalizando um treino de 30 minutos. Isto ¢ possivel
devido as mdaquinas hidraulicas, pois ndo necessitam de ajustes e cada uma delas trabalha
sempre dois grandes grupos musculares opostos, por vez, oferecendo resisténcia proporcional
a forca empregada pela aluna. Exemplo: Peito e Costas, Abdomen e lombar, biceps e triceps.

O circuito ¢ organizado em estacdes, de forca (maquinas) e de recuperacio
(plataformas), em cada uma delas a aluna tem 30 segundos, tanto para realizar o exercicio,
quanto para a recuperacao (cardiorrespiratoria € muscular), na plataforma.

Todas as alunas realizam os mesmos exercicios, porém, para cada objetivo a ser
almejado € indicado um nivel de esforco diferenciado. Assim, podem ser atendidas clientes
com objetivos de emagrecimento, fortalecimento muscular/ganho de massa, atividade para
grupos especiais (gestante, hipertensas, diabéticas).

Para conduzir o funcionamento do circuito de forma precisa, existe uma gravagao
de comando, continua, que ordena a mudanca de estagdo a cada meio minuto, dizendo “mude
de estagdo agora!” e outra gravacdo de 10 segundos, que aparece a cada 7’30, que marca o
tempo para que as alunas fagam a contagem da frequéncia cardiaca, em seguida, elas
comparam individualmente, os valores obtidos com os padrdes preestabelecido de niveis de
esforco, de acordo com as faixas etarias, na tabela afixada na parede.

O circuito pode ter inicio em qualquer plataforma de recuperacdo. Nos trés
primeiro equipamentos ¢ feito o aquecimento com a realizagdo dos movimentos de forma
mais lenta, na continuidade, os movimento devem ser executados com o maximo de forga
para que seja atingido o fortalecimento muscular € o aerdbico, por fim, nas trés ultimas
estacdes os movimentos voltam a ser realizados com menos intensidade, para realizar um
resfriamento. A sequéncia de organizagdo das maquinas alterna de acordo com a musculatura

de acdo, para que o mesmo musculo nao seja trabalhado repetidamente, respeitando o
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exercicio alternado. Ao término do exercicio, aluna segue para realizar o alongamento,
finalizando o seu treino de 30 minutos.

Este método também ¢ indicado para gestantes, pois as maquinas nao
proporcionam impacto nas articulagdes, bem como existe um monitoramento da frequéncia
cardiaca durante a sessdo de treino, fatores estes que precisam ser observados na pratica de

atividades fisicas durante a gravidez.

1.8.5 Area de Materiais e de Patrimonio

Os recursos patrimoniais de uma empresa sdo fundamentais para que ela possa
operar e produzir, criar valor e proporcionar a satisfagdo ao cliente através de seus produtos e
servicos. Estes podem ser classificados em moveis (podem ser deslocados de posicao sem
perder sua constituicdo fisica) e imoveis (ndo podem ser deslocados, pois perdem sua forma
fisica) (POZO, 2010).

Compreende-se como sendo os ativos imobilizados todo o ativo de natureza
relativamente permanente, que ¢ normalmente mantido na empresa, ndo destinado a venda,
para a utilizacdo na opera¢ao do negocio (FRANCISCHINI & GURGEL, 2010).

A Curves Manaira funciona em um imovel alugado e apds passar por uma
reforma, hoje comporta a empresa na parte térrea e a residéncia da proprietaria, no primeiro
andar. O espaco da academia esta distribuido entre a recep¢ao, a sala principal, onde funciona
o circuito, danca e avaliagdo fisica, e banheiro/vestiario. Entre estes espagos, o patrimonio

esta disposto da seguinte forma:

Quadro 1: Materiais e patrimonios da empresa

SETOR: RECEPCAO

Itens Quant. Utilidade

Computador 1 Consulta e registro de dados e informagdes administrativas,
elaboracdo de documentos, formularios, realizacao de
pesquisas, etc.

Multifuncional 1 Impressdo e copia de documentos, formularios, fichas.

Telefone sem fio 1 Realizagdo e recebimento de ligacdes.

Telefono celular 2 Realizacdo e recebimento de ligacdes.
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Cadeira giratoria 1 Promover o assento das funcionarias com maior
mobilidade.

Armarios 2 Guardar materiais de escritorios, formularios, etc.

Sofa 1 Promover o assento de alunas e visitantes durante
momentos de espera.

Ar condicionado 1 Climatizar o ambiente da recepgao.

SETOR: CIRCUITO
Itens Quant. Utilidade

Computador 1 Oferecer suporte para o software Curves Smart

Aparelho de som 2 Musicas para execugdo dos exercicios/Reprodugao das
gravagoes de comando para o circuito

Tv 1 Exibi¢do de imagens das empresas parceiras

Ar condicionado 1 Climatizar o ambiente do circuito

Ventilador 1 Ajudar na climatiza¢do do ambiente do circuito

Armario 1 Guardar materiais de decoragao e brincadeiras

Guarda-bolsas 1 Guardar as bolsas e volumes das alunas

Mzéquina biceps- 1

triceps

Maquina adutor- 1

abdutor

Magquina stepp de 1

recuperacao
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Maquina peito- 1
costas
Maquina 1
agachamento
Maquina prensa de 1
ombros
Maquina 1
extensora-flexora
Maéquina 1
abdominal-lombar
Maquina Leg-press 1
Plataforma de 7 Pequeno tablado com base de borracha. Permite que a
recuperagao aluna se movimente em cima sem impacto.
SETOR: AVALIACAO FiSICA
Itens Quant. Utilidade
Balancga de 1 Realizar avaliacao fisica
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bioimpedancia
Armario fichario 1 Arquivar pastas de informacgdes das alunas
Mesa 2 Realizar anamnese com visitantes
Cadeiras 8 Assento para anamnese
SETOR: ALONGAMENTO

Itens Quant. Utilidade
Colchonetes 15 Realizag¢do de determinadas posi¢des de alongamento
Ventilador 1 Ajudar a climatiza¢do do espago do alongamento

SETOR: VESTIARIO

Itens Quant. Utilidade
Ventilador 1 Ajudar a climatizagdo do vestiario
Secador de cabelo 1 Secar cabelos das alunas
Puf 1 Apoio para as alunas
Armario 1 Utilizado como arquivo de contratos cancelados e para

guardar material de limpeza

Fonte: Dados da pesquisa, (2016)

1.8.6 Area de Sistemas de Informagio

A transformacdo tecnologica ocorrida nos Ultimos anos em muito contribuiu para

0 ambito empresarial, visto que permitiu-se trabalhar um maior nimero de informagdes,

melhorando a produtividade, diminuindo custos e transformando a administragdo das

organizagdes. Os sistemas de informagdes permitem que as empresas conduzam seus

processos de formas mais agil e eficiente, utilizando suas ferramentas (SCHOUPINSKI et al.,

2005).

No que diz respeito a tecnologia, a empresa utiliza um sistema de informacgao e

um software, ambos oferecidos pela franquia Curves. O sistema registra todos dados e as

informagdes cadastrais e financeiras das clientes e visitantes. Estes dados também podem ser

visualizados pela franquia para que sejam analisados e monitorados.
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O software utilizado na Curves Manaira ¢ Curves Smart. Seu servigo ¢ definido
como um personal training eletronico, através de um chip adquirido pela aluna, ele traca
metas de forga para serem atingidas em cada equipamento e ainda apresenta uma visdo geral
do treino diario para a aluna.

O chip ¢ personalizado a partir de um teste inicial, quando a aluna passa em cada
maquina e desempenha o seu maximo de for¢a e a amplitude, a partir dai, e também com base
nos ultimos treinos de acordo com o objetivo de cada uma.

E definida meta para ser alcancada no proximo treino, sempre considerando o
objetivo ¢ a condi¢do de saude da aluna (determinadas no momento do teste, quando as
informagdes basicas sdo gravadas no chip).

Este chip ¢ colocado em um pequeno monitor, existente em cada equipamento,
antes da realizacdo do exercicio e retirado ao final da estagdo. Através de luzes indicativas ¢
possivel saber, em tempo real, se o nivel de for¢a e amplitude de movimento foram atingidos
ou ndo (luz verde - atingiu a meta; luz verde piscando - ultrapassou a meta; luz laranja - nao
atingiu a meta). Este monitor também possui um espaco indicativo para a amplitude do
movimento, tracejado que vao sendo preenchidos e esvaziados de acordo com a fase do
movimento (extensdo e flexdo). Além de um pequeno display que indica a quantidade de
repeticoes executadas. Neste espaco, caso haja a sincronizacdo com o frequencimetro da
aluna, aparece de modo alternado, a frequéncia cardiaca da aluna, além de uma luz indicativa
para informa se o ritmo cardiaco estd de acordo ou ndo com o indicado para a aluna,
dispensando a contagem dos batimentos cardiacos.

Ao final do treino o chip deve ser inserido em um computador especifico, que
oferece o suporte para este sistema. Neste momento a aluna pode visualizar através de
mensagens, graficos e ilustragdes um resumo do seu treino. Entre as informagdes exibidas sao
apresentadas as metas estabelecidas para aquele treino e o quanto a aluna consegue
desempenhar, os progresso atingidos, uma estimativa das calorias consumidas com o
exercicio.

Esse tipo de tecnologia ¢ utilizada por poucas unidades da Curves no Brasil,

representando o que ha de mais moderno em exercicios fisico no mercado brasileiro.



Figura 2: Imagens apresentadas para as aluna ao término do treino
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Fonte: Curves (2016).

Figura 3: Monitor do Curves Smart
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CAPITULO IT

A Area de Realizacio do Estagio
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O estagio foi realizado na parte administrativa da empresa, onde foi possivel a
aluna acompanhar todas as tarefas que sdo executadas. Tal setor esta situado na recep¢do da
empresa, ¢ ¢ sempre acompanhado pela proprietaria. Neste departamento, acontecem todas as
atividades relacionadas a administragao, atendimento ao publico e as alunas.

Entre as principais tarefa desempenhadas pode-se elencar:

o Atendimento aos visitantes

e Atendimento de ligacdes;

o Matricula de novatas, preenchimento de contrato e recebimento de pagamento;
e Renovacao de contrato das alunas;

o Cancelamentos de contrato;

e Lan¢amentos de dados no sistema

o Ligagdes para os agendamentos do dia e realizar a confirma¢do de horarios;

o Ligacdes para as alunas faltosas;

e Recebimento de pagamentos, em geral;

2.1 Aspectos estratégicos da organizacio

De acordo com Hoffman (2013), no mercado atual, as empresas assumem uma
cultura de retengdo de cliente adotam constantemente estratégias neste sentido. Assim, as
empresas que expressam a retencdo de seus clientes, como foco principal, sdo percebidas e
destacadas com sucesso entre seus concorrentes. O autor apresenta como taticas eficazes as
praticas de: manter a perspectiva apropriada; estabelecer objetivos de retencdo relacionados
aos lucros; estabelecer um contato sincero e pessoal com o cliente; desenvolver um
relacionamento de confianga com o cliente; monitorar o processo € prestagdo de servico;
orientar os clientes para a utilizacdo dos equipamentos; ser presente nos momentos criticos do
cliente com a empresa (ndo fugir do cliente apds a venda, caso problemas ocorram); oferecer
esfor¢o discriciondrio, ou seja, que vai além da sua obrigacao, toques pessoais.

A empresa tem como principal estratégia o atendimento diferenciado e a entrega
dos melhores resultados a suas alunas. Em todos os momentos existe esta preocupacao de
fazer com que todas as clientes sejam muito bem atendidas, de modo que elas se sintam
cuidadas, compreendidas e valorizadas. E mantido um acompanhamento de perto, por parte
das profissionais, as principais incentivadoras na busca de resultados de saude, estética,

socializagdo e qualidade de vida.
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Os servigos oferecidos por uma empresa devem ser cuidadosamente planejados e
acima de tudo oferecidos com qualidade. A boa prestagdo de servigos gera satisfacdo aos
clientes atendidos, que voltam a comprar ou indicam outras pessoas de seu relacionamento,
aumentando a demanda e consequentemente os lucros (BARRETO et al., 2010).

A partir dos resultados atingidos e da satisfacdo alcangada pelas clientes da
Curves Manaira, naturalmente elas divulgam a marca da empresa, como sendo um lugar
agradavel para a pratica de atividades fisicas, com profissionais competentes em uma empresa
com credibilidade. Assim, varias sdo as ferramentas utilizadas para a capta¢ao de mais alunas
através da estimulagdo deste comportamento, todas elas aplicadas de maneira ludica e
discreta.

Como exemplo pratico, pode-se citar que, anualmente, proximo ao dia das maes,
as alunas podem convidar a mae ou filha(s) para malhar juntas e participar de atividades. Da
mesma forma acontece para o dia do amigo e outras datas e eventos que convenham tal
dinamica.

Na unidade de Jodo Pessoa, a Curves Manaira, ndo existe um planejamento
estratégico definido em que apresente estas e outras caracteristicas como ferramentas
estratégicas. Entretanto, possui praticas que ao conhecimento da administracdo de empresas,
sdo consideras como relevantes.

Além destas caracteristicas de perfil, a Curves, enquanto franquia utiliza artificios
para se tornar diferente entre as academias convencionais. Para a fidelizacdo de suas clientes
existe todo um trabalho de dinamicas feito com o objetivo de valorizar e cativar as clientes.
Mais especificamente, pode-se citar:

e As brincadeiras durante a pratica do exercicio, tornando-o mais divertido;

e O Curves Cash, ¢ uma moeda propria, obtida pelas alunas quando se atinge bons
resultados, mantém uma frequéncia regular, indicacio de novas alunas,
participacao nas atividades propostas, etc.;

o Festas tematicas com a interacao das alunas durante o treino;

o A valorizagdo e destaque para a Curvete, a aluna que malhou um ano ou mais,
sempre ira ganhar cashs em dobro e caso deixe de malhar na academia, se voltar,
estard isenta do pagamento de matricula para sempre;

e Painel Super 21, em uma parede de destaque da academia, todos os meses sdo
afixados os 21 melhores resultados das avaliagdes fisicas do més. Existem 7
categorias (medidas, peso, percentual de gordura, percentual de massa muscular,

IMC - Indice de massa corporal, idade corporal e gordura visceral), e para cada
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uma dessas, sdo destacados os 3 melhores resultados. A divulgagdo destes
resultados serve de estimulo para as alunas, bem como passa mais credibilidade
para as pessoas que vém conhecer a academia;

o Campanhas solidarias de arrecadagdao de alimentos, agasalhos e brinquedos, em
determinados periodos do ano para doagdo a pessoas ou instituigoes
necessitadas. Isso trds para empresa uma imagem de participagdo social.

De um modo geral, esta ¢ a atuacdo recomendada pela franquia, entretanto,
a unidade Jodo Pessoa, foi além e criou outras estratégias.

No Painel Super 21, foi acrescentado a figura da Miss Curves, a aluna que tem o
melhor resultado entre todas as outras.

Outra agdo ¢ o Painel das estrelas, para mostrar os outros bons resultados de
avaliagOes, assim cada aluna que alcangou um bom desempenho vai para uma estrela.

A Nuvem, a aluna que vem malhar em dia de chuva ganha uma espécie de ficket
em forma de nuvem e juntando trés nuvens ela troca por um cash, isso foi criado como
estratégia de manter a assiduidade durante o inverno e dias chuvosos.

Aulas de danca, em especial, a criacdo de um estilo proprio, aulas de ginastica

aerobica gospel.

2.2 Atividades desempenhadas - Fluxograma de processos vivenciados

Foram escolhidos para serem apresentados processos que envolvem atendimento

ao publico e as alunas. Os fluxogramas expostos a seguir na Figura 4 representam os 3

principais processos executados no setor administrativo da empresa



Figura 4: Fluxogramas de processos administrativos

FLUXOGRAMAS DE PROCESSO ADMINISTRATIVOS — CURVES
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Fonte: Dados da Pesquisa (2006)
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Atividade A - Atendimento ao publico: Este processo se inicia com a chegada de
alguma visitante, entdo ela receberd uma breve explicagdo sobre o método e em seguida sera
conduzida para uma apresentacao da academia, por fim, a visitante ¢ convidada para realizar
um agendamento para analise, ou seja, uma anamnese.

Atividade B - Matricula: Este processo tem inicio com o preenchimento do
contrato, seguido do pagamento do valor acordado. A proxima etapa ¢ montar a pasta de
documentos da aluna com contrato, analise de figura e historico de satde, feito isso, os dados
sao langados no sistema. A partir destes dados € preparada a ficha de frequéncia da aluna, e
assim a pasta de documentos ja pode ser arquivada.

Atividade C - Renovagao de matricula: Comunica a aluna do término do seu
plano, neste momento sdo apresentados os planos vigentes e os seus direitos ¢ beneficios. E
oferecido para a aluna um novo contrato para ser preenchido, ¢ feito o pagamento. Com os
documentos prontos, a renovacao e os dados financeiros sdo langados no sistema. O préximo
passo ¢ atualizar os dados contratuais na ficha de frequéncia, e por fim arquivar o contrato e

recibos de pagamento na pasta de documentos da aluna.

2.3 A estrutura da area

A 4rea de atuacgdo de estagio foi o setor administrativo da academia, localizado na
recep¢do da empresa. Neste ambiente sdo realizadas todas as atividades financeiras,
burocraticas, além de informagdes e atendimento.

A recepgdo ¢ um local pequeno, onde se encontra um sofd para a espera € um
balcdo, sendo atras deste que se realizam as func¢des do setor, utilizando o computador,
multifuncional telefones e materiais de escritério.

Neste setor, as atividades eram de responsabilidade da estagiaria e de todas as
outras 5 funcionarias, que se alternavam sempre que possivel para realizar as fungdes. Sempre
com a presenca e supervisao da proprietaria.

O perfil de atuacdo da Curves, exige que todas as funcionarias, professoras,
dominem suas fungdes, mas também saibam realizar todas as outras. Com essa percep¢ao, nao
existe uma delimitacao rigorosa dos setores e funcoes.

As profissionais desta empresa sdo profissionais da area de educagdo fisica,
formadas e estagidrias, e uma outra auxiliar de limpeza, mas que também auxilia nas fung¢des

de atendimento e suporte as professoras, sempre que preciso.
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Neste ambiente, os recursos materiais usados sdo o computador e impressora

multifuncional, telefones, além de materiais de escritorio, papel, caneta, grampeador e etc.
2.4 A contribuicio da area para a missao da empresa

Para Cobra (2009), a missdo corporativa estd associada a responsabilidade social
em relagdo ao ambiente, sociedade e sua comunidade interna (funcionarios, fornecedores e
clientes), diante da comunidade externa (cidade, bairro, pais). Com o tempo a missdo pode ir
se adaptando as mudangas de mercado e a novos desafios.

Entretanto, a unidade Manaira ndo possui uma missao definida, entdo se utiliza a
mesma da franquia nacional. A Curves apresenta a sua missao expressa como “fortalecer
mulheres”, uma forma objetiva, mas deficiente de conteudo.

A missdo pode ser encontrada na pagina oficial do facebook da Curves Brasil, no
site da organizacdo ndo havia uma defini¢do nesse aspecto, apenas sdo apresentados e
definidos os seus valores, que sdo: comprometimento, atencdo e interesse, integracao,
transparéncia e exceléncia.

Diante da missdo de “fortalecer mulheres”, a parte administrativa, area de
realizagdo do estagio, contribui oferecendo suporte de informagdes para registro, analise de
resultados obtidos pelas alunas, atendimento a mulheres que precisam se tornar mais fortes,

fisica e psicologicamente, permitindo que todas as informagdes produzidas sejam trabalhadas.
2.5 Relacionamento da Area de Estagio com as outras Areas de Empresa

Nesta empresa, a area administrativa esta diretamente relacionada com todas as
outras areas, circuito, avaliacdo fisica e dancga, oferecendo todo o suporte necessario, seja de
dados, atendimento, elaboracao de material organizagcdo ou que mais seja preciso.

Figura 5: Esquema Interno da Empresa
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Fonte: Dados da pesquisa (2016).
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CAPITULO III

Levantamento Diagnostico
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3.1 Identificacio de problemas na Area de Estagio

O estagio vivenciado na empresa Curves Manaira aconteceu na area
administrativa da empresa, onde foi possivel fazer observacgdes in loco a cerca da rotina de
trabalho permitindo a identificacdao dos seguintes problemas:

1. Falta de planejamento

2. Falta andlise de dados obtidos nas anamneses

3. Auséncia de metas estratégicas

4. Falta de monitoramento do desempenho das funcionarias

5. Falta de controle de permanéncia das alunas

3.2 Problema de estudo

Dentre os problemas vislumbrados na area de estagio, observa-se que a falta de
monitoramento do desempenho da academia ¢ o mais limitante para que a empresa atinja sua
missdo. Para tanto, ¢ pertinente que seja realizado um monitoramento, medigdo, andlise e
avaliacdo de dados coletados e resultados obtidos pela observagdo in loco e listas de
verificacdes e formularios.

Por sugesta da ISO 9001-2015, que trata dos requisitos para o sistema de gestao
da qualidade, ¢ preciso fazer uma documenta¢do e monitoramento destes procedimentos para
que melhorias sejam efetivadas nas organizacdes.

Observa-se que os problemas encontrados interagem entre si e impossibilitam que
a empresa atinja sua missao de forma plena, e que seus valores ndo estdo arraigados na cultura
organizacional. Portanto, o desempenho da empresa estd comprometido, seja financeira ou
administrativamente. O comprometimento deste desempenho fica evidenciado pela auséncia

de controle de reten¢ao das alunas matriculadas

3.3 Caracteristicas do Problema de Estudo

A partir do estagio vivenciado na Curves Academia Feminina, unidade Jodo
Pessoa, percebeu-se que a falta de monitoramento do desempenho da academia ocasiona os
principais problemas existentes na area administrativa desta organizacdo, que estdo
relacionados a falta de controle de dados, de cruzamento das informagdes colhidas, e de

planejamento, como planejamento, elaboracao, defini¢ao e aplicacao de agdes estratégicas.
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CAPITULO IV

Proposta de Trabalho
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4.1 Tema

A importancia do monitoramento para a qualidade de servicos: Estudo de caso em

Academia de Ginastica Feminina na cidade de Jodo Pessoa-PB.

4.2 Objetivos do trabalho

4.2.1 Objetivo Geral

Analisar a importancia do monitoramento de atividades para a obten¢do da qualidade

de servigos na Academia Curves.

4.2.2 Objetivos especificos:

o Identificar se sdo realizadas verificagdes de desempenho das alunas e quais
seriam;

o Verificar se as alunas recebem um feedback de seus desempenhos;

o Identificar se sdo realizadas verificacdes de desempenho das colaboradoras e
quais seriam;

e Verificar se as colaboradoras recebem um feedback a respeito de seus
desempenhos;

o Identificar se ha avaliagdo da resposta das clientes sobre o desempenho da
academia;

e Verificar a retencdo de alunas em um periodo de seis meses;

e Sugerir solugdes para os possiveis problemas encontrados.

4.3 Justificativa da pesquisa

A qualidade ¢ um quesito que vem sendo cada vez mais procurado pelos clientes

no mercado atual. Mudangas aconteceram no comportamento das pessoas, consequéncia de

um estilo de vida mais acelerado, isso também representou alteracdes nas necessidades das



35

pessoas, que agora nao se satisfazem apenas com o aspecto prego, pois elas estdo procurando
principalmente a qualidade, do servigo ou produto.

As pessoas em geral tende a tratar satisfacdo e qualidade como sinénimos. Os
pesquisadores as diferenciam no sentido de que a satisfacdo ¢ entendida como um conceito
mais amplo, enquanto que qualidade estd diretamente voltado para as dimensdes do servigo,
sendo uma avaliacdo do cliente associada a cerca da sua percepcdo de confiabilidade,
seguranca, responsividade, empatia e os tangiveis (ZEITHAML, BITNER & GREMLER,
2014).

Com o aumento da oferta, consequentemente da concorréncia, o mercado esta
exigindo das empresas que elas tenham um posicionamento diferenciado para atender aos
clientes, que estdo cada vez mais criteriosos e exigentes.

Através da qualidade empregada ao servigo, a organizacao pode obter um lugar de
destaque entre os seus concorrentes. Entre empresas que oferecem servigos parecidos, a
qualidade pode representar o sucesso, ja que ela garante a fidelizagdo de seus clientes, e ainda
a conquista de outros novos. Para que isso aconteca, ¢ preciso que a empresa trabalhe com
foco em seus clientes, envolvendo todos os funcionarios.

O setor de servicos ¢ caracterizado pelo IBGE (2016), como atividades bastante
heterogéneas quanto ao porte das empresas, a remuneracdo média e a intensidade no uso de
tecnologias, apresentando destaque nas ultimas décadas pelo dinamismo e a sua crescente
participag@o na producdo econdmica brasileira.

O cendrio do fitness no Brasil, que engloba os servicos de atividades fisicas, esta
vivendo um momento de evidéncia e grande crescimento devido as mudancas ocorridas no
estilo de vida das pessoas, que estao buscando uma melhor qualidade de vida no combate ao
estresse da vida moderna. Desta forma, a satde estd sendo mantida como prioridade por um
nimero cada vez maior de pessoas.

Diante da crise econdmica pela qual o pais esta passando, sdo identificados
desafios diarios para as empresas neste setor, que agora tem um consumidor mais exigente,
informado e com um maior poder de decisdo, que buscam por profissionais mais
especializados e qualidade no servico.

Neste contexto, a qualidade na prestagao do servico para este segmento pode ser
usada de forma estratégica como uma vantagem competitiva, visto que a satisfagdo do cliente
garante ele e ainda atrai novos, enquanto que a insatisfacdo afasta ele e muitos outros

possiveis clientes.
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Em entrevista publicada na Revista Associacdo Brasileiras de Academias, varios
gestores, de grandes academias do pais falaram da acirrada competitividade no setor
econdmico. Destacou-se que as empresas precisam acompanhar as transformagdes ocorridas
com o passar dos anos, nos clientes ¢ no mercado, e estd sempre procurando identificar e
corrigir seus pontos fracos. E necessario manter as organizagdes sob o monitoramento de seus
desempenhos, para que a partir das informagdes obtidas se consiga aperfeicoar, tragar metas e
estratégias, uma busca constante pela qualidade e adequagdes de processos internos (ACAD
BRASIL, 2016).

Esta pesquisa traz uma importante contribui¢do para a sociedade, visto que
permite a ampliagdo do conhecimento de interesse de organizagdes, que poderdo utilizar o
conteudo produzido em beneficio proprio e de seus clientes. Para o meio empresarial,
representa a possibilidade de grande crescimento financeiro, atingido, através de uma maior
satisfacdo dos clientes, promovendo uma maior retencdo, fidelizacdo e conquista, bem como
da sociedade em geral.

Ao meio académico, os beneficios serdo para o enriquecimento do campo teorico
que abrange a problematica da qualidade no servico, visto que ainda sdo poucos os estudos
atualizados, em especifico quando o assunto esta voltado para o mercado promissor do setor

do fitness nacional.

A busca pela longevidade, pela beleza quase eterna e a constante preocupagdo com a
satide ¢ com o bem-estar, leva as mulheres a procurar empresas que desenvolvam
produtos e prestem servigos especiais para elas. Essa busca por servigos que gerem
beneficios a satde esta diretamente ligada a percepgdo e a motivagdo do publico
feminino. Aproveitando essa especializag@o da area de Marketing para desenvolver e
langar produtos e servigos, suprindo uma necessidade de determinados nichos de
mercado ¢ que foram criadas, nos anos 90, nos Estados Unidos, duas redes de
franquias de academias de ginastica exclusivamente para as mulheres: Curves e
Contours. Segundo Kim (2005), desde a constitui¢do do negocio de franquias que
ocorreu em 1995, a marca Curves conta com mais de dois milhdes de clientes em
cerca de sete mil localidades no mundo, e tem uma receita total acima de um bilhdo
de ddlares, inclusive entrando para o Guiness Book of World Records em 2001
como sendo “a maior franquia de centros de fitness do mundo”. No Brasil, a
academia chegou em 2003 em Sao Paulo, e desde 14 ja abriu mais de 180 unidades
no pais (PAVANI, 2008, p.11).

Este mercado que vive um momento de expansdo em todo pais, precisa ser
acompanhado a nivel de conhecimento, para que seu desenvolvimento possa ser estruturado

com uma base solida, a partir dos estudos, pesquisas e de suas comprovacdes.
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CAPITULOV

Fundamentacio Teorica



5.1 Fundamentacio tedrica

5.1.1 Qualidade

38

Conformidade e expectativa sdo as palavras chaves da qualidade. Conformidade

refere-se ao atendimento as especificagdes ou norma, seja no processo de producdo ou de

servico. A expectativa estd relacionada a percepcao do cliente, diferente da exigéncia ou

necessidade, mas também incorporados ao processo, estdo envolvidos na avaliacdo da

qualidade pela maneira como o cliente percebe e se satisfaz com um produto ou servico. Esta

caracteristica, tdo subjetiva, ¢ a responsavel pelo estimulo a melhoria continua dos processos

(BARRETO et al., 2010).

Existe uma vasta literatura no que diz respeito ao quesito qualidade. Alguns dos

teoricos e suas contribui¢cdes na area da qualidade ao longo da histdria estdo resumidos no

Quadro 2:

Quadro 2: Principais precursores da qualidade

Autor Contribuiciao para qualidade Definicao sobre qualidade
Walter  A. | Conhecido como o pai do controle | “A qualidade ¢ subjetiva e objetiva”.
Shewhart estatistico da qualidade. Propds o

cliclo PDCA (plan-do-check-act).
W. Edwards | Definiu 14 pontos de diretrizes | “Qualidade ¢ a satisfacdo das
Deming enfatizados na Gestdo da Qualidade. | necessidades do cliente, em primeiro
Compartilhou com Shewhart interesse | lugar”.
pelas ferramentas estatisticas
aplicadas ao controle do processo e
pelo ciclo PDCA.
Joseph M. | Prop6s uma abordagem dos custos da | “Qualidade ¢ adequagdo ao uso” e
Juran qualidade, classificada em falhas, | “Qualidade ¢ wuma barreira de
prevengdo e avaliagdo. Também | protecdo a vida”.
apresentou a qualidade sob os
aspectos de planejamento, controle e
melhoria.
Amand Foi o primeiro a tratar a qualidade de | “Qualidade ¢ a composicdo total das
Feigenbaum | forma sistémica nas organizacdes. | caracteristicas de marketing, projeto,

Conhecido por formular o sistema de
Controle Total da Qualidade (7otal
Quality Control).

producdo e manutencdo dos bens e
servicos, através dos quais atenderao
as expectativas do cliente”.
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Philip B. | Criador de um programa com forte | “Qualidade ¢ conformidade as
Crosby apelo gerencial e motivacional, | especificacdes”.
enfatizando fazer certo na primeira.

Kaoru Importante participagdo na difusao das | “Qualidade ¢ satisfazer radicalmente
Ishikawa sete  ferramentas da qualidade, | ao cliente, para ser agressivamente
técnicas de analises de solucdo de | competitivo™.

problemas e gerenciamento de rotinas.

Genichi Propds técnicas de projeto de | “Qualidade ¢ a diminuigdo das
Taguchi experimento e fung¢do perda da |perdas geradas por um produto,
qualidade (a medida que a|desde a produgdo até seu uso pelo
caracteristica da qualidade se afasta | cliente”.

do valor-alvo, aumenta a “perda para
a sociedade”).

Fonte: Carvalho et al.,(2005).

De acordo com a literatura, esses autores compdem a base da teoria da qualidade,
sugerindo conceitos que se juntam a pratica direcionada cada vez mais ao consumidor. J& os
clientes, estdo mais criteriosos e exigentes quanto ao aspecto qualidade (MONTEIRO, 2011).

Carvalho et al. (2005) concorda com o pensamento de muitos autores e estudiosos
da qualidade, quando diz que o termo qualidade ¢ resultante da concorréncia acirrada no
mercado e tem enfrentado mudancas continuas em seu significado. No Brasil, permanece o
pensamento de que qualidade ¢ o empenho destinado a conseguir minimizar erros e defeitos,
estando restrita as melhorias, de coisas e at¢é mesmo de pessoas, por meio de qualificagdo.
Atualmente, a sociedade percebe a qualidade como um diferencial, o que faz dela um item
basico para as empresas que pretendem se manter ativas no mercado.

Ao mesmo tempo em que a palavra qualidade ¢ muito difundida entre a sociedade
e empresas, também lhe falta entendimento sobre a sua real defini¢do. Toledo et al. (2013),
em seu conceito de qualidade ressalta que a qualidade ¢ um atributo, que possibilita a
distingdo e determina a natureza das coisas ou pessoas. Diz ainda que a qualidade ndo ¢ algo
identificavel e observavel diretamente, pois ela € resultante da interpretagdo de caracteristicas.
Isso atribui a qualidade uma dimensao subjetiva, passiva de confusdao em sua aplicacao, ja que
representa coisas distintas, abrigando conceitos de produtividade, eficiéncia e eficacia.

Esta percepcao ¢ refor¢ada por Paladini (2010), quando afirma que a qualidade
tem conceito, conteudo e alcance dindmicos. E algo abstrato, visto que esta relacionado as
expectativas do cliente, em fun¢do das especificidades de cada um. Este termo possui

caracteristicas que dificultam a sua perfeita definicdo, pode ser considerado como um




40

requisito minimo de funcionamento, a diversidade de opgdes oferecidas, e até mesmo a

capacidade de concretizar algo exatamente conforme o projeto.
Os conceitos de qualidade sofreram mudangas consideraveis ao longo do tempo, de
simples conjunto de ac¢des operacionais, centradas e localizadas em pequenas
melhorias do processo produtivo, a qualidade passou a ser vista como um dos
elementos fundamentais do gerenciamento das organizagdes, tornando-se fator
critico para a sobrevivéncia ndo s6 das empresas, mas também, de produtos,
processos e pessoas. Esta nova perspectiva do conceito e da funcdo basica da

qualidade decorre, diretamente, da crescente concorréncia que envolve os ambientes
em que atuam pessoas e organizagdes (CARVALHO et al., 2005).

De acordo com a definicdo dada pela American Society, utilizada por Kotler e
Keller (2006), a qualidade se resume a todos os atributos e caracteristicas de um produto ou
servigo que afetam a capacidade de atender as necessidades dos clientes, sejam estas
declaradas ou implicitas. Estes autores afirmam que qualidade representa um caminho para o
crescimento, ¢ uma certeza de fidelidade de seus clientes e uma grande arma na luta contra a
concorréncia.

Garvin (1987, apud CARVALHO et al., 2005), apos varias pesquisas a cerca das
definicdes de qualidade, identificou como sendo abordagens da qualidade, transcendental:
sindnimo de exceléncia inata; baseada no produto: variavel precisa e mensuravel, oriunda dos
atributos dos produtos; baseada no usuario: variavel subjetiva; baseada na produgdo: variavel
precisa e mensuravel, proveniente da conformidade entre o planejado e o executado; e por
fim, baseada no valor: mistura dos conceito de exceléncia e valor.

Ainda diante da dificuldade em estabelecer um conceito para qualidade, Toledo et
al. (2013), de uma forma bem objetiva, dizem que nas ultimas décadas, o principal
entendimento, a cerca da conceituagdo de qualidade, se resume a “satisfacdo total dos
clientes”. Essa defini¢do abrange a adequag¢do ao uso, bem como a conformidade com as
especificagdes do produto. O autor ainda afirma que esta concep¢do também representa uma
tendéncia futura da qualidade.

Em um contexto mais pratico, o INMETRO - Instituto Nacional de Metrologia,
Qualidade e Tecnologia (2012) entende por qualidade, o grau de atendimento (ou
conformidade) de um produto, processo, servico ou ainda um profissional a requisitos
minimos estabelecidos em normas ou regulamentos técnicos, ao menor custo possivel para a
sociedade.

Quando se trata de qualidade ¢ preciso grande atencdo ndo apenas de quem

administra, mas também de todos os colaboradores, visto que € necessario o engajamento de
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todos para a execucdo de suas tarefas objetivando alcancar a exceléncia dos seus servigos

(MONTEIRO, 2011).

5.1.2 Qualidade em servigo

Hoffman et al. (2013), destaca que diferente da satisfacdo do cliente, a qualidade
do servico que diz respeito a uma avaliacdo de longo prazo sobre a performance geral da
empresa. Embora estes dois conceitos sejam diferentes, eles ainda estdo relacionados. O autor
explica a logica de que a satisfagdo contribui para as percepgdes da qualidade do servigo a
partir de tal sequéncia:

e A um primeiro contato, o cliente percebe a qualidade do servigo com base nas
proprias expectativas;

e Nos proximos contatos com a empresa as percepgdes do cliente a cerca da
qualidade do servigo sdo atualizadas;

e A cada proximo encontro estas percepgoes sao revisadas os reforgadas;

e As percepg¢des revisadas tem o poder de modificar as intensdes de compra.

Com o aumento da competitividade entre as organizacdes cada vez maior, o
cliente torna-se mais exigente na prestagdo de servicos, assim, os padroes de qualidade de
atendimento determinados pelo mercado estdo sendo mais rigorosos (FREITAS, 2005).

Kotler e Keller (2006, p. 397) definem servigo como sendo “qualquer ato ou
desempenho, essencialmente intangivel, que uma parte pode oferecer a outra e que nao resulta
na propriedade de nada. A execugdo do servico pode estar ou nao logada a um produto
concreto”. Os autores ainda ressaltam que oferecendo um servico de valor agregado ou
simplesmente, o excelente atendimento ao cliente as empresas podem ter um diferencial de
destaque.

A partir da compreensao do real significado da qualidade, as organizacdes devem
se valer desta importante ferramenta de forma estratégica para obter vantagens competitivas,
visto que um servigo, com nivel qualidade elevado, garante mais confianga e satisfacdo,
consequentemente fideliza cada vez mais seus clientes (FERRAZ, 2012).

A qualidade do servico permite que uma empresa atinja 0 sucesso entre 0s seus
correntes. Isso se afirma porque as empresas que oferecem qualidade os clientes realizam
compras repetidas, resultando na retengdo e na conquista de novos. Assim, ndo por ser
considerada como um objeto ou programa especifico, com inicio e término, ela deve ser um

pratica diaria, parte sistematica da gestao e da producao do servico (HOFFMAN et al., 2013)
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A qualidade no servico deve estar concentrada no momento de sua realizagdo,
quando o cliente precisa ser o principal motivo para a qualidade, pois, serd ele quem irad
avaliar o desempenho de tal servigo, refletindo na sua satisfacio (FERRAZ, 2012).

As agoes relacionadas a qualidade sao sempre direcionadas a obter um maior
contato com seus clientes, identificar seus interesses, preferéncias, exigéncias, necessidades e
tudo mais que seja pertinente ao processo de prestacdo de servigo. O cliente interfere
inteiramente no servigo, pois ele participa fisicamente na sua geragao. Por isso, o esfor¢o pela
qualidade aparece na interagdo com o cliente. Neste momento, o processo precisa ser flexivel,
criativo e ter uma perfeita adaptacdo ao cliente, priorizando eficacia, eficiéncia e
produtividade (PALADINI, 2010).

Do lado organizacional, o elemento humano também representa uma figura
relevante em sua agdo, a prestacao do servico. Como nao ¢ possivel o corpo administrativo da
empresa acompanhar o desempenho dos funcionarios em suas rotinas de trabalho, nesse
momento, estes colaboradores sdo os representantes da organizagdo (FREITAS, 2005).

Desta forma, a empresa que pretende ter seus servigos alcancando vantagem
diante da concorréncia, precisa criar estratégias que destaquem o relacionamento com o
cliente, além de garantir que todos os membros da organizacdo entendam os valores dos
clientes, para que possam lhes oferecer os melhores servigos, com maiores possibilidades de
atender e superar suas expectativas. Nos servi¢os, devido as suas caracteristicas, toda a
organiza¢do, desde os funcionarios até os parceiros, devem estar envolvidos diretamente no
processo de satisfagdo do cliente (AGUIAR, 2007).

De acordo com Toledo et al. (2013), a avaliagdo feita pelo cliente a respeito da
qualidade acontece durante ou apos o processo, por meio de comparagdo entre sua expectativa
e o servigo recebido, ou seja, € a diferenga entre expectativa e necessidades em relacdo ao
servigo e a percepcdo construida pelo cliente. Nesta situagdo, Freitas (2005) considera
essencial destacar que ndo sdo apenas os aspectos intangiveis agregados a um servigo que
serdo avaliados pelos clientes, mas também os tangiveis.

O panorama moderno ¢ de desafios para as organizagdes, vivendo em uma
sociedade voltada para o servigo, tendo que lidar com as exigéncias dos consumidores,
globaliza¢do, aumento da competitividade e uma evolugdo tecnologica. Diante disso, a
exceléncia no servico assume um grande valor para o sucesso da empresa, as vezes, até¢ mais
do que a qualidade dos produtos oferecidos (AGUIAR, 2007).

Para Renesto (2014), as organizagdes que atuam com servigos sao responsaveis

pelo seu proprio desempenho. Assim, as empresas precisam oferecer um servigo de qualidade,
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pautado nos principios da exceléncia em servicos, que sdo a confiabilidade, surpresa,
recuperagdo e integridade. Estas caracteristicas sdo imprescindiveis para conquistar a
confianca dos clientes.

Para um servigo de exceléncia se faz necessario ter qualidade também na parte
humana envolvida. A partir de um trabalho em equipe, todos os colaboradores t€ém que
trabalhar coletivamente em prol de um mesmo objetivo, com um significado claro. Os
valores, as atitudes, os sentimentos e¢ as habilidades de equipes coesas ¢ o que origina a
qualidade interna necessaria para os servigos conseguirem atingir, e exceder, as expectativas

dos clientes (RENESTO, 2014).

5.1.3 Fidelizacao do cliente

A realidade vivenciada no mercado atual exige que as empresas adotem
constantemente, variadas estratégias para se alcancar seus objetivos. Nesta perspectiva, a
fidelizagdo de seus clientes ¢ uma importante ferramenta no marketing de servicos
(MONTEIRO, 2011).

Kotler e Keller (2012) consideram que o segredo para o sucesso esta em conseguir
criar e manter uma estreita relacdo com os clientes. Um relacionamento bom e forte traz
beneficios financeiros, sociais os vinculos estruturais. Para que se atinja um melhor resultado
de lealdade e retencdo o autor indicam a pratica de trés tipos de atividades de marketing, entre
elas:

o Interacdo com o cliente: Ouvir, e principalmente entender, o que os clientes t€ém
a dizer e o seu ponto de vista, € essencial para o relacionamento. A empresa tem
que esta atenta a qualquer feedback;

o Desenvolvimento de programas de fidelidade: Estes devem ser criados para
recompensar clientes que compram com frequéncia e em grande quantidade. Os
programas de fidelidade podem produzir um efeito de impulso psicolégico, uma
sensacdo de ser especial, valorizada pelos clientes.

o Criagdo de vinculos estruturais: Aumentar a propensao de recompra da marca da
empresa. Lester Wunderman apud Kotler e Keller (2012) ao sugerir a agdo de
criar contratos de longo prazo, cobrar menos de clientes que compram em maior
quantidade e transformar um produto em servigo de longo prazo.

Para Hoffman et al. (2013), uma estratégia, economicamente viavel, para o

atendimento ¢ um programa com base na fidelidade. Ele oferece varias vantagens, como mais
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rapidez no ato de pagamento e facilitam a reten¢do e aumentam da frequéncia e quantidade de
compra. A eficacia deste tipo de programa estd no aprimoramento das experiéncias do cliente
com a empresa pela convivéncia adicional, bem como pelo sentimento de pertencer a algum
lugar.

O objetivo da fidelizagdo consiste em reter os clientes, desta forma, a organizacao
evita que seus clientes migrem para a concorréncia, além de aumentar o valor dos negocios
que eles proporcionam. Os clientes fiéis representam vantagens financeiras, por outro lado, os
relacionamentos pessoais configuram a vantagem emocional da fidelizag¢do. O autor ressalta
que a fideliza¢do € um processo continuo, que deve pode ser comprado, mas sim conquistado
em longo prazo (GONCALVES, 2007).

Em resposta a grande competigdo no mercado, muitas organizagdes estdo
buscando a superagao das necessidades e expectativas dos clientes como uma maneira de
superar a concorréncia. Desta forma, percebe-se que a fidelizacdo tem se tornado um
mecanismo de suma importancia para se alcangar um bom desempenho. Neste sentido, ¢
fundamental ter conhecimento de tudo que seja de interessante aos clientes, ja que o sucesso
empresarial depende da sua satisfacdo (AGUIAR, 2007).

E preciso gerenciar de forma cuidadosa as informacdes detalhadas a cerca de cada
cliente objetivando maximizar a sua fidelidade, desta forma, ¢ preciso trabalhar bem todos os
pontos de contato com os clientes, ou seja, qualquer ocasido que haja o contato do cliente com
a marca ou produto, tudo ¢ valido (KOTLER & KELLER, 2006).

Em termos simples, Hoffman ef al. (2013), refere-se a fidelizagdo como a agdo de
concentrar esforcos de marketing com foco nos clientes que a empresa ja possui. A empresa
empenha-se em atender os clientes atuais, visando construir relacionamentos a longo prazo.

Aideia de fidelizagdo ¢ a tendéncia do mercado, atual e para o futuro,
caminhando com foco na intima relagdo da valorizacao e satisfagao do cliente. Confirmando
este pensamento, Kotler e Keller (2012) cita Don Peppers e Martha Rogers ao afirmar que
criar clientes fiéis € a esséncia de cada negocio.

Para Gongalves (2007), a importancia da fidelizacdo consiste no fato de que
clientes fiéis estio mais propensos a pagar mais pelos servigos e produtos da empresa. E
estabelecida uma relacdo de parceria, o cliente ja conhece e ja teve uma experiéncia
satisfatoria com a empresa, portanto, ndo sera mais preciso grande esfor¢o de persuasdo para a
compra, pois o preco ndo sera mais um fator relevante na decisdo de compra.

Na atualidade, os clientes contam com uma gama de variedades para escolher,

produtos e marcas, pregos e fornecedores, assim, atrair, reter e cultivar seus clientes nao ¢
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uma tarefa simples. Neste sentido, Kotler e Keller (2012) afirma que o sucesso de uma
empresa estd em obter, manter e expandir sua clientela, considerando os clientes como a unica
razao empresarial, visto que sem eles, nao ha negocios.

Kotler e Keller (2006) destacam duas maneiras de fortalecer a retengao do cliente,
construindo barreiras elevadas para impedir mudangas, visto que os clientes estdo menos
dispostos a mudar quando se trata altos custos, pesquisa e perda de desconto, além de oferecer
um alto nivel de satisfacdo. Esses fatores dificultam os concorrentes conseguirem ultrapassar
as barreiras apenas com pregos menores ou incentivos.

Especialistas afirmam que a retengdo de clientes representa uma maior
lucratividade, mais do que qualquer outra vantagem competitiva de mercado. Para Hoffman et
al. (2013), os principais beneficios da fidelizagao sao:

e Lucros derivados das vendas:

= Vendas repetidas e com maior frequéncia quando a incerteza do
resultado ¢ reduzida ou eliminada.

= Clientes fiéis sdo mais dispostos a pagar mais pelas ofertas, pois estdo
acostumados e satisfeitos com a empresa, funcionarios € com a maneira
da prestacao do servigo.

e Lucros provenientes de custos operacionais reduzidos:

» “Pesquisas indicam que conservar um cliente ¢ de trés a cinco vezes
mais barato do que obter um cliente novo” (HOFFMAN et al, 2013,
p.443).

*= Maior facilidade para vender novos servigos para clientes de longo
prazo, isso diminui custos de marketing para a empresa. Clientes
antigos ja estdo acostumados com funciondrios e procedimentos da
empresa, assim, exigem menos sobrecarga de trabalho dos profissionais
envolvidos.

e Lucros provenientes de recomendagoes:

* Propaganda boca a boca - Clientes satisfeitos recomendam a empresa
para amigos e familiares, que por sua vez, reforcam as proprias
decisdes.

= As recomendagdes de clientes antigos e satisfeitos contribuem para a
constru¢do de uma reputagdo para a empresa, devido a intangibilidade

caracteristica do servigo e do crescente risco associado as compras, esta
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imagem pode ser responsavel por atrair novos negocios, bem como
novos clientes.

Na era tecnologica em que o mundo se encontra, onde a velocidade da
comunicagdo cresce cada dia com mais rapidez, o meio empresarial precisa saber usar essa
ferramenta valiosa a seu favor, pois caso contrario, ela se torna uma grande ameaga. Mesmo
depois de tantos estudos e pesquisas, algumas organizacdes ainda ndo compreendem que a
atitude mais acertada ¢ facilitar a comunicacdo, tornando-a bilateral e rapida, seja por
reclamagdes ou sugestdes. O importante ndo ¢ apenas ouvir, mas receber as reclamacdes de

um modo construtivo, com resposta rapida e eficiéncia (KOTLER & KELLER, 2006).

Algumas empresas pensam que obtém uma indicacéo da satisfagdo dos clientes por
meio do registro de reclamagdes, mas estudos revelam que, embora a taxa de
insatisfagdo dos clientes gire em torno de 25 por cento, somente cerca de 5 por cento
dos insatisfeitos reclamam. Os outros 95 por cento ou sentem que ndo vale a pena
reclamar ou ndo sabem como ou com quem reclamar. Eles simplesmente deixam de
comprar. De todos os clientes que registram uma reclamagao, entre 54 ¢ 70 por
cento voltardo a fazer negdcios com a empresa se suas reclamagdes forem ouvidas e
os problemas resolvidos. O percentual chega a espantosos 95 por cento se os clientes
sentirem que a reclamag@o foi atendida rapidamente. Clientes que reclamaram a uma
organizagdo e tiveram suas queixas satisfatoriamente atendidas relatam para uma
média de 5 pessoas o bom tratamento que receberam. Entretanto, o cliente
insatisfeito se lamenta, em média, com 11 pessoas (KOTLER & KELLER, 2012, p.
136).

Diante dos expostos, se faz necessario abordar mais profundamente os conceitos
relacionados a servicos. Para tanto, foi elaborada a secdo servigos, que de forma sucinta tras a

tona os conhecimentos comumente trabalhados.

5.1.4 Servigos

Kotler e Keller (2012) definem servico como qualquer ato o desempenho,
essencialmente intangivel, que uma parte pode oferecer a outra e que ndo resulta na
propriedade de nada. Alinhados na mesma compreensdo, Hoffman et al. (2013) e Toledo et
al. (2013), entendem servigo como sendo agdes, esforcos, desempenhos ou atividade prestada.
Barreto (2010) cita Gianesi & Corréa (1994) para dizer que servigos sdo experiéncias que o
cliente vivencia, sdo produzidos e consumidos simultaneamente.

Para Fitzsimmons e Fitzsimmons (2014), existem diversas defini¢des para

servicos, mas uma caracteristica comum a todas ¢ quanto a intangibilidade ¢ o consumo

simultaneo. Quando se trata de servicos, os insumos sao os proprios clientes e 0s recursos, sao
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os bens facilitadores, a mao de obra e o capital sob o comando do gestor. Neste sistema, o
cliente aparece como parte ativa do processo, interagindo com o servigo.

Nos ultimos anos, observou-se uma evolug¢ao do setor de servico na economia
mundial, o que tem levado especialistas da area de gestdo da qualidade a desenvolver
ferramentas e técnicas especificas para este setor. Tornou-se um setor importante, por sua
crescente participacdo crescente no PIB mundial, e pelo grande nlimero de empregos que tem
gerado frente aos demais setores da economia (CARVALHO et al., 2005).

Os servigos configuram uma forga vital na conjuntura de economia globalizada
exercendo um papel facilitador. Sua importancia é garantida ndo apenas por sua agdo isolada
no seu setor, mas também pela contribui¢do que oferece ao outros setores e a sociedade em
geral, visto que os servicos facilitam e tornam possivel a producdo de bens dos setores
manufatureiros (FITZSIMMONS & FITZSIMMONS, 2014).

O IBGE - Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica (2016) caracteriza o setor
de servigos como atividades bastante heterogéneas no que ser refere ao porte das empresas, a
remuneracdo média e a intensidade no uso de tecnologias. Nas ultimas décadas, constatou-se
que o desempenho obtido no setor de servigo vem se evidenciando pelo dinamismo e pela
crescente participagdo na producao econdmica brasileira.

Com as mudancas socioecondmicas, o mundo moderno tem demandado uma
variedade de servigos. Neste sentido, os servicos assumem um importante valor também na
geracdo de emprego, pois sdo baseados na participacdo humana (TOLEDO et al., 2013).

No Brasil, segundo a Pesquisa Mensal de Servicos (PMS), divulgado pelo
Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica (IBGE), em Julho de 2015 o setor de servigo
apresentou um crescimento de 2,1% em relacdo ao mesmo periodo do ano anterior. Esta
pesquisa, (PMS), que ¢ responsavel por produzir indicadores que permitem acompanhar o
comportamento conjuntural do setor de servigos no pais, identificou que o maior crescimento
foi registrado no segmento de servigcos profissionais, administrativos e complementares
(3,5%), na sequéncia veio os transportes, servicos auxiliares dos transportes e correio (2,8%),
servigos prestados as familias (2,5%) e servigos de informagdo e comunicagdo (0,8%)
(PORTAL BRASIL, 2015).

Carvalho et al. (2005) classifica os tipos de servigos em trés grandes categorias:
servicos profissionais, lojas de servigos e servigos de massa. Em consonancia, Toledo et al.
(2013) destaca de um modo mais detalhado que os servigos podem ser classificados quanto ao
volume, quantidade de clientes “processados” por unidade de prestagdo de servico, dia, ou

variedade, podendo ser de acordo com foco em pessoas ou equipamentos, grau de contato
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com o cliente, grau de personalizacdo do servigo, grau de autonomia, foco no produto ou
processo, énfase na linha de frente ou retaguarda, servigos profissionais, loja de servigos ou
servigos de massa.

A economia de servigos envolve nove super setores: educagao e servigos de saude,
atividades financeiras, governo, informacdes, lazer e comércio varejista e atacadista, entre
outros. Os setores ndo devem ser estudados como entidades separadas, ¢ preciso ampliar a
visao da organizagdo para fora da sua area de atuagdo a fim de conseguir ser verdadeiramente
inovadora. As empresas de servigos podem aprender umas com as outras, a partir da
compreensdo dos éxitos e dificuldades (HOFFMAN et al., 2013).

Com a dificuldade em definir precisamente os servigos, utiliza-se a sua
caracterizagdo para diferenciar dos produtos. O servico ¢ uma experiéncia que possui
caracteristicas de simultdneo ou inseparabilidade, perecibilidade, intangibilidade e
heterogeneidade (FITZSIMMONS & FITZSIMMONS, 2014)

O servico ¢ inseparavel do consumidor, pois desempenha o papel de co-produtor,
devido a sua interagdo, também €& perecivel, pela impossibilidade de estocagem depois de
produzido, intangivel, ndo podendo ser avaliados pelo consumidor antes da compra, ja que
ndo se toca, prova, escuta ou cheira, e por fim, heterogéneo, por ser altamente variavel, as
pessoas, ao tempo, ao proprio processo € ao ambiente, depende de quem e onde os executam,
mas tem com principal razdo da dificuldade de padronizagdo a influéncia do fator humano
(TOLEDO et al., 2013, FITZSIMMONS & FITZSIMMONS, 2014 ).

O enorme crescimento dos empregos nos setores de servico, as crescentes
contribui¢cdes econdmicas para a economia mundial, além da mudanga da filosofia gerencial
relacionada as empresas de servigos justificam a necessidade da ampliar os conhecimentos
especificos para esta area. O segmento de servigo precisa ser estudado de acordo com a
grandeza de sua representa¢do econdmica, pois atualmente ja ndo ¢ mais possivel empregar
estratégias adaptadas dos modelos gerenciais de base manufatureira, nem sempre iSso se

aplica a realidade das empresas de servigos (HOFFMAN et al., 2013).

5.1.5 Monitoramento

A concep¢dao de um servico de qualidade demanda uma maior atengdao ao

processo, empenhado sempre na busca de melhorias. Agdes de controle e as melhorias sdo

necessarias para a realizagdo de um gerenciamento e, consequentemente, um produto com
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base na qualidade. A realiza¢do do controle visa o desenvolvimento dos processos da empresa
de acordo com as diretrizes, normas e a postura da organizacdo (CARVALHO et al., 2005).

Os sistemas de monitoramento sdo considerados como uma das principais
praticas de um gerenciamento fundamentado na qualidade dos servigos. Segundo os autores
Kotler e Keller (2012), as mais eficientes empresas de servigos possuem sistema de avaliagao
continuo de seus desempenhos, bem como os de seus concorrentes. A andlise destas
informacdes ¢ utilizada para avaliar diversos aspectos do servigo, além de permitir a
identificacdo da necessidade de mudangas, servindo como uma valiosa ferramenta estratégica.
De acordo com os interesses e objetivos de cada organizagdo, as analises podem ser feitas de
maneira mais precisa, de acordo com cada atributo selecionado.

“As agoOes de controle, assim, consideram que os bons resultados dependem da
forma como se acompanha o processo destinado a obté-los, ou seja, da forma como se
trabalha.” (CARVALHO et al., 2005, p.38).

Segundo a ABNT NBR ISO 9001:2015, quando trata da avaliagdo desempenho,
refere-se a monitoramento, medi¢do, analise e avaliacdo. A norma informa que a organizacao
deve avaliar o desempenho e a eficacia do sistema de gestdo da qualidade. Para isso, € preciso
monitorar a percepcao de clientes do grau em que suas necessidades e expectativas estdo
sendo atendidas, analisar e avaliar dados e informacdes apropriados provenientes de
monitoramento ¢ medicao, além de conduzir auditorias internas a intervalos planejados para
prover informagao sobre se o sistema de gestdo da qualidade

Neste aspecto, ¢ importante para a organiza¢do determinar o que precisa ser
monitorado e medido, quais os métodos para monitorar, medir, analisar e avaliar sdo
necessarios para assegurar resultados validos, qual o momento para realizar o monitoramento
e a medicdo, e qual o momento para analisar os resultados obtidos (ABNT NBR ISO
9001:2015).

Devido a dinamica continua de mudancas da esséncia humana, ¢ fundamental para
as organizagdes acompanhar o comportamento, necessidades, interesses e satisfacdes do seu
publico, pois o que satisfaz hoje, amanha pode ndo ser mais suficiente. Para conseguir atingir
a satisfacdo de seus clientes as empresas devem monitorar constantemente seus perfis, suas
necessidades e expectativas, evitando perdé-los. As pesquisas de satisfagdo podem ser
utilizadas como excelentes ferramentas para identificar e aprimorar estratégias de retencao
(AGUIAR, 2014).

As pesquisas comprovam que a importancia do monitoramento para o processo de

negodcio, se justifica na sua condi¢cdo de viabilizar a observagdao de um processo através da
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quantificagdo de suas atividades que apoia a tomada de decisdo. A partir das informagdes
obtidas torna-se possivel para a organiza¢do analisar cada processo e suas atividades
individuais, permitindo que o gestor assuma medidas proativas para diminuir problemas de
diversas linhas, como atrasos, desperdicios, ndo conformidade, etc. Desta forma, ¢ de grande
valia para quem administra uma empresa, ter indicadores que mostram onde centralizar
esforcos quando algum processo apresentar atraso, aumento do custo ou quantidades
exageradas de algum suprimento (BARROS & SASSI, 2014)

Entre as vantagens obtidas a partir das acdes de controle Carvalho et al. (2005)
destaca a obtengdo de resultados rapidos, quando se identifica e corrige rapidamente as
anormalidades, a forma¢do de mao de obra disciplinada, além da incorporagdo da cultura
organizacional por parte dos funcionarios.

No ambito das academias de ginastica, especificamente, vive nos dias atuais um
momento de grande expansdo, seguido de alto nivel de competitividade. Nestas empresas,
onde ¢ intenso o contato com os clientes, ¢ preciso desenvolver por parte das organizagdes
uma consciéncia de valoriza¢ao de praticas de medicao da satisfacdo da clientela. Esta ¢ uma
atitude determinante para a criagdo de estratégicas de mercado e a geragcdo de vantagens
competitivas (AGUIAR, 2014).

As avaliagdes do desempenho de servigos e as acdes de recompensas fazem parte
de uma estratégia relacionada aos recursos humanos para estabelecer a estratégia global.
Deste modo, as medidas de desempenho e de recompensa devem favorecer a criagdo de um

clima de conquista na prestacdo de servicos com exceléncia (RENESTO, 2014).

5.2 Metodologia

O presente estudo foi elaborado com base no estdgio obrigatério realizado na
empresa Curves - Academia Feminina, unidade Jodo Pessoa, como requisito de graduagdo
para o curso de Bacharelado em Administracdo do IFPB - Instituto Federal de Educagao,
Ciéncia e Tecnologia, Campus Jodo Pessoa.

Para Gil (2010), pesquisa se define como o procedimento racional e sistematico
que tem o intuito de proporcionar respostas aos problemas que sao propostos. Assim, esta teve
como objetivo analisar a importancia do monitoramento de atividades para a obten¢do da
qualidade de servigos na academia Curves, a partir da analise dos dados disponibilizados pela

empresa e da observagao in loco.
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Esta pesquisa se caracteriza como um estudo de caso. Segundo Gil (2009), estudo
de caso ¢ uma das modalidades de delineamento existente no ambito da Metodologia de
Pesquisa Cientifica. Propde-se a producao de conhecimento num campo especifico, indica
principios e regras a serem observados ao longo do processo de investigagao, ¢ embora seja
mais flexivel, envolve as etapas de formulagdo e delimitagdo do problema, selecdo da
amostra, determina¢do dos procedimentos para coleta e andlise de dados, bem como dos
modelos para sua interpretagdo. Podem ser utilizados como métodos e técnicas de coleta de
dados a observacao, entrevista, analise de documentos, entre outros.

A pesquisa tem finalidade exploratdria, que busca levantar informagdes sobre um
determinado objeto, mapeando as condi¢cdes de manifestagdes desse objeto, visando
proporcionar maior familiaridade com o problema, com vistas a torna-lo mais explicito. E
descritiva, que busca descrever as caracteristicas de determinada populacao ou fenomeno ou,
entdo, o estabelecimento de relagdes entre varidveis (SEVERINO, 2007; GIL, 2002).

Os dados trabalhados referem-se as alunas matriculadas e canceladas da Curves
Academia Feminina em determinado periodo. Assim, esta pesquisa possui carater quali-
quantitativo. Desta forma, a populagdo constituiu-se por todas as alunas que estdo ou ja
estiveram matriculadas na academia. Como amostra, foram consideradas apenas as alunas que
se matricularam e/ou cancelaram suas matriculas no periodo do primeiro semestre do ano de
2016, entre os meses de Janeiro e Junho.

A amostragem caracterizou-se como ndo probabilistica, com auséncia de
fundamentagdo matematica ou estatistica, dependendo unicamente dos critérios do
pesquisador. O critério de selecdo foi do tipo intencional, onde os individuos foram
selecionados com base em certas caracteristicas tidas como relevantes pela pesquisadora, com
base nas informagdes disponiveis, que pudesse ser representativo de toda a populagdo (GIL,
1999; GIL, 2002).

Esta pesquisa foi realizada ao longo das observacgodes feitas durante o estiagio
obrigatorio vivenciado na empresa Curves Academia Feminina, no periodo de 01 de Margo a
10 de Junho deste ano, totalizando 3 meses e 10 dias, com o objetivo de analisar a
importincia do monitoramento de atividades para a obten¢do da qualidade de servicos
na academia Curves.

As informacgdes necessarias para este estudo foram obtidas a partir de observagoes
in loco, entrevistas ndo estruturadas com a proprietaria e consultas ao sistema de dados da

empresa.
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Estas consultas de dados se restringiram a quantidade de contratos novos e os ja
cancelados no periodo de Janeiro a Junho de 2016. Para cada critério, novas alunas e alunas
canceladas, realizou-se consultas para cada més, do periodo definido.

Para os critérios estabelecidos nesta pesquisa, foram consideradas como novas
alunas aquelas matriculadas entre os meses do periodo analisado, ou seja, que tiveram seu
primeiro contrato firmado entre Janeiro de Junho de 2016. Para delimitar as alunas
canceladas, devido a inexisténcia da obrigatoriedade do procedimento de cancelamento,
considerou-se:

e Alunas que preencheram a solicitagdo de cancelamento de contrato e pagaram
multa contratual;

e Alunas que comunicaram a desisténcia do plano aderido (pessoalmente, por
telefone, e-mail ou por outro meio de comunicagao);

o Alunas que ndo realizaram renovagao de contrato.

5.3 Descricao e Analise dos resultados

Durante o periodo de realizacdo do estagio foi possivel observar as agdes
executadas pela empresa, objeto de estudo, assim, com base nas observacdes in loco e
entrevistas ndo estruturadas, tragou-se um panorama geral a cerca dos objetivos estabelecidos
para estudo.

Quanto a realizacio de verificacoes de desempenho das alunas, identificou-se
que a empresa realiza avaliagdes fisicas, mensais, como forma de mostrar para sua cliente o
resultado alcancado. Com isso, pretende-se buscar a comprovacdo de entrega daquilo que foi
prometido, conquistando a satisfacdo da aluna e consequentemente, sua fidelizagao.

Esta ¢ uma ferramenta importante de fidelizacao, pois as clientes percebem que
estdo conseguindo alcancar bons resultados, ficando mais estimuladas a continuar com os
exercicios, por outro lado, a maioria das que ndo atingem resultados satisfatérios percebe que
foi por falta de empenho dos treinos e/ou alimentagao, se conscientizando a melhorar.

Os servigos podem ser julgados por sua importdncia para o cliente e pelo
desempenho da empresa. A andlise pautada na importancia-desempenho ¢ utilizada para
avaliar varias caracteristicas, onde a satisfacdo do cliente em ter atendido seu objetivo

almejado com o servigo, garante a sua fideliza¢ao (Kotler e Keller, 2012).



53

As avaliagdes fisicas apresentam as medidas corporais, peso, IMC (Indice de
Massa Corporal), percentual de gordura corporal, percentual de massa magra, TMB (Taxa de
Metabolismo Basal - Taxa minima de energia necessaria para o corpo humano ter a sua
disposi¢do enquanto estd em repouso para que consiga sobreviver, ou seja, € valor minimo de
calorias que cada um deve ingerir durante o dia), idade corporal e gordura visceral.

Quanto ao feedback sobre o desempenho das alunas, observou-se que ao longo
dos treinos, ¢ também ao final, as professoras sempre procuram passar uma resposta para as
alunas a respeito de seu desempenho. Sdo dadas orientagdes sobre como melhorar a execugdo
dos movimentos, melhorar postura, respiragdo, intensidade e for¢a, € o que mais for preciso.
As colaboradoras ainda exercem um papel de coaching para as alunas, ao incentivar, apoiar e
comemorar dia a dia, treino a treino, os bons desempenhos nos exercicios ¢ os resultados
alcancgados.

O feedback também existe nas avaliagdes fisicas, pois, ap0os as verificacdes feitas,
a professora compara os dados obtidos com os resultados encontrados no més anterior. Neste
instante, ¢ passado para a aluna um feedback a respeito do seu desempenho de medidas, peso,
percentual de gordura, percentual de massa muscular, taxa de metabolismo basal, idade
corporal e gordura visceral, com uma andlise mais técnica e justificando sua condi¢do atual.
Entdo, a aluna ¢ orientada a cerca do que fazer para melhorar a sua performance e conseguir
atingir seu objetivo, seja treinar com mais frequéncia, intensidade, procurar orientagdo
nutricional, médica, etc.

Os dados obtidos nas avaliagdes fisicas sdo registrados na ficha de avaliacdo
individual da aluna, e no sistema de dados da academia. Além disso, as informagdes
identificadas na avalia¢do fisica sdo enviadas para a cliente via e-mail, para que ela possa
analisar com calma os seus resultados, guardar como registro e fazer um acompanhamento de
sua evolucao.

Sobre os melhores resultados alcangados nas avaliagdes fisicas, estes sao expostos
em forma de mural para que todas as outras alunas possam ver, o top 21 (o melhor resultado
geral e os 3 melhores resultados de cada categoria) e as Estrelas (todos os bons resultados).
Isso serve de estimulo e ainda mostra a confiabilidade do método na busca dos resultados.

Contudo, inexiste um registro definido da quantidade de treinamentos das alunas
relacionados com seus melhoramentos. Isso poderia ser usado com a finalidade de estimular
treinamentos mais efetivos das alunas, englobando assiduidade, identificacdo de perfis de

alunado, etc. Este comportamento dificulta a fidelizagao de clientes.
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Segundo Kotler e Keller (2006), a utilizacdo de sistemas de monitoramento do
desempenho dos servigos € considerada como uma das melhores praticas de gerenciamento da
qualidade dos servicos. Muitas empresas associam satisfacdo do cliente a lucratividade.
Quando a empresa oferece uma resposta para o seu servico, ela esta tratando o seu
consumidor de forma privilegiada, pois, através de mensagens e incentivos individualizados,
conquista-se uma maior participacdo do cliente devido ao servico prestado de maneira
personalizada. Isso garante uma maior reten¢ao de clientes, além de conseguir aumentar a
longevidade do seu relacionamento.

Quanto a verificacido de desempenho das colaboradoras, observou-se que a
empresa ndo possui nenhum controle definido relativo a este aspecto. Nao sdo feitos
monitoramentos das agdes de suas colaboradoras. Nao se trabalha com metas, nem com a
quantificagdo de servigos/resultados produzidos.

A auséncia de controle de desempenho de colaboradoras pode ocultar falhas na
prestacao do servigo, reduzindo o numero de clientes matriculadas, limitando a capacidade de
aperfeicoamento das funcionarias, podendo também, interferir no nivel motivacional da
equipe.

Se o desempenho nao for gerenciado, o negocio também nao serd adequadamente.
Torna-se impossivel separar essas duas coordenadas. Para a organizacdo, a importancia de
gerenciar o desempenho estd em permitir que a empresa saiba se seus objetivos estdo sendo
alcancados, para assegurar que os desempenhos, individual e da equipe, estejam produzindo
os resultados esperados, reconhecer as contribui¢do de suas funcionarias, e ainda promover o
desenvolvimento das capacidades das colaboradoras a partir do feedback de seus
desempenhos (LUCENA, 1995).

Quanto ao feedback sobre o desempenho das colaboradoras, identificou-se que
devido ao fato de ndo haver um monitoramento, consequentemente, auséncia de dados
concretos, as colaboradoras nao recebem resposta consistentes sobre seus desempenhos. Isto ¢
extremamente prejudicial para a qualidade do servico prestado, assim como, para a
performance e crescimento das colaboradoras, seja no interim comportamental, ou mesmo, no
que tange a suas capacitagdes profissionais.

Oferecer feedback ¢ a razao mais comum para a organizacao ter um sistema de
avaliacdo de desempenho. Através deste processo o funciondrio aprende exatamente como ele
se saiu nos ultimos meses, € assim, pode usar as informagdes para buscar melhorar seu
desempenho no futuro. O alcance dos objetivos empresariais nada mais ¢ do que o conjunto

de contribui¢des dos colaboradores (GROTE, 2003).
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Neste aspecto, o que foi percebido ¢ que a proprietaria procura sempre destacar
para as funciondrias a importancia do bom atendimento e do fechamento de novos contratos
para o sucesso do conjunto da empresa, organizacao-funcionarias.

E realizada uma elei¢do mensal, onde as alunas podem votar para eleger a melhor
funcionaria do més, entdo aquela que obtiver o maior niimero de votos, recebe como
premiacdo algum produto ou servico oferecido por alguma das empresas parceiras da Curves.
Esta pratica ¢ utilizada como forma de incentivo, reconhecimento, bem como também serve
para perceber a satisfagdo das clientes com relagdo ao servigo oferecido pelas colaboradoras.
Entretanto, esta eleicdo tem sua legitimidade comprometida, visto que, muitas das alunas dao
0 seu voto para aquela funcionaria com quem possui mais afinidade, desconsiderando o
principal critério, o melhor desempenho de suas fungoes.

Quanto a avaliacio da resposta das clientes sobre o desempenho da
academia, a empresa mantém uma comunicagdo aberta, diretamente com suas clientes, mas
ndo possui um canal definido e estruturado especificamente para tal finalidade, como um
caixa de sugestdo ou um “reclame aqui”. Assim os comentarios, exigéncias, reclamacdes e
elogios sdo transmitidos pessoalmente para a proprietaria e suas colaboradoras.

Contudo, a maneira como esta comunicacao Cliente-Empresa acontece pode ser
falha, pois devido ao vinculo criado entre as alunas e as pessoas que compoe a Curves, 1SS0
pode mascarar ou até mesmo ocultar o posicionamento da cliente para ndo gerar um
desconforto no relacionamento existente.

Mesmo assim, quando recebido um feedback das alunas sobre o desempenho dos
servicos da academia, este ¢ analisado pela proprietaria. Os elogios sdo agradecidos, bem
como repassados as devidas colaboradoras, as sugestdes de melhorias e criticas sdo bem
recebidas, analisadas quanto a sua real necessidade e a viabilidade custo-beneficio para a
empresa.

A empresa costuma avaliar a satisfagdo de suas clientes apenas em determinados
periodos, ao final do ano, por exemplo. Para tanto, € solicitado que as alunas preencham a um
formuldrio com questionamentos sobre os principais aspectos da academia, como
atendimento, profissionalismo, higiene, instalagdes, etc., e reservado um espago aberto para
que elas possam se expressar livremente.

Na maioria das vezes, a avaliagdo de desempenho ¢ realizada apenas como uma
pratica anual. Entretanto, em organizagdes que valorizam este sistema, ele ¢ aplicado de

forma continua, pois este como acompanhamento ininterrupto indica as agdes necessarias para
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corrigir desvios e/ou evitar que estes acontegam. Cabe a geréncia a responsabilidade de
atender, sempre com qualidade e prontidao, as solicitacdes (LUCENA, 1995).

Quanto a retencao de alunas, foram analisadas as quantidades de novas
matriculas e de cancelamentos/ndo renovagdes de matricula dentro de um periodo de seis

meses. A partir dos dados coletados, chegou-se aos seguintes numeros (Quadro 3):

Quadro 3: Novas alunas versus Alunas Canceladas

Novas Alunas Alunas Canceladas
Meés Quantidade Meés Quantidade
Janeiro 9 Janeiro 9
Fevereiro 20 Fevereiro 14
Margo 31 Margo 26
Abril 16 Abril 8
Maio 25 Maio 10
Junho 17 Junho 10
TOTAL 118 TOTAL 77

Fonte: Dados da pesquisa (2016).
Apos analisar estes dados através do Excel, obteve-se o seguinte grafico:

Grafico 1: Retencao de clientes
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Fonte: Dados da pesquisa (2016).

A partir das informagdes expostas ficou claro que a empresa possui nimeros
proximos de novas alunas (118) e alunas canceladas (77) no periodo de Janeiro a Junho de
2016. E importante destacar que para este critério, nio foram consideradas como novas alunas
as renovagOes de contrato das alunas ja matriculadas, apenas as alunas novatas.

Percebeu-se um ponto critico, onde foi atingida igualdade entra entrada e saida no
més de Janeiro, més considerado como de baixo movimento. Identificou-se que os meses com
maiores nuimeros de novas alunas foram aqueles em que estavam vigorando alguma
promogdo. Por outro lado, nada foi realizado pensando em mitigar os cancelamentos,
anulando a agdo de captacao.

Os resultados apresentados podem demonstrar a credibilidade da Curves no
mercado, percebida através dos numeros, considerados significativos, de novas matriculas
mensais. Toda via, o potencial estrutural da academia poderia atender uma maior demanda. A
atuacdo ndo efetiva na gestdo organizacional restringe o crescimento do quadro funcional, das
performances das alunas, da qualidade do servigo prestado e da satisfagao das atuais clientes.

O acompanhamento sistematico do desempenho garante a empresa a seguranga de
que seus recursos estdo sendo utilizados de forma adequada e que o seu pessoal estd sendo
conduzido com eficadcia para a obtencao de resultados positivos. O processo de avaliagao,
diante de sua importancia para o alcance dos objetivos empresariais, deve esta integrado com

as dimensdes das expectativas da empresa (LUCENA, 1995).
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5.3.1 Como sugestao para os problemas encontrados

Com base em todo conhecimento adquirido ao longo das disciplinas cursadas no
Curso Superior de Administragdo, tornou-se possivel a observagdo da empresa analisada com
mais criteriosidade. Dessa forma, com um olhar mais analitico, ¢ que sdo feitas algumas
sugestoes que podem melhora o desempenho desta organizagao.

Sugere-se:

e Realizar um controle mensal sobre a quantidade de matriculas e cancelamentos;

e Documentar, obrigatoriamente, todos os cancelamentos. Que estes sejam feitos
mediante preenchimento de formuldrio de Solicitagdo de Cancelamento,
contendo além de informacodes financeiras, o motivo do cancelamento;

e Monitorar as principais acdes das colaboradoras, como quantidade de analise
associada a quantidade de fechamentos de novas matriculas, realizagdo de
avaliacdo fisica, trafego de alunas, e outros mais que a organiza¢do julgue
relevante.

o Apresentar para cada colaboradora, um feedback sobre o seu desempenho a
partir dos aspectos monitorados.

o Realizar premiagdo de funcionaria do més com base nos dados constatados dos
aspectos monitorados.

e Trabalhar com metas, individuais e conjuntas. Que estas sejam possiveis e
determinadas com base em dados concretos.

e Planejar estratégias fundamentadas em analises das informacdes de
monitoramentos

e Desenvolver relatérios de agdes, mensais. Seria uma espécie de “didrio de
atividades”, para registrar as praticas, promocao, atuagdes diferenciadas, que
possibilite analisar a partir da quantificacdo dos resultados obtidos, como os de
novas matriculas e cancelamentos, identificar quais as praticas boas e ruins, para
que sejam respectivamente, repetidas e excluidas.

e Criagdo de um canal de comunicacdo formalizado para captar percepgoes,
elogios, criticas, comentarios, sugestoes e exigéncia das clientes. Da forma mais

simples, pode ser utilizada uma caixa de sugestdo.
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5.4 Conclusao

Com base em todos os expostos no presente trabalho, pode-se constatar que

sS)

Curves nao faz os devidos controles administrativos € monitoramentos de fungdes ¢
desempenhos funcionais e das alunas matriculadas. Consequentemente, isso traz prejuizos a
performance organizacional, que terd dificuldades para identificar suas falhas, bem como,
deixa de potencializar seus pontos fortes.

Apesar de nao haver controles e monitoramentos de clientes e funcionarias, a
empresa mantém, na maior parte do tempo observado, um niimero maior de entradas quando
comparado ao numero de matriculas canceladas. Podendo denotar que ha certo
comprometimento da equipe funcional em oferecer um servico de qualidade.

A auséncia destes acompanhamentos impossibilita a empresa de tracar estratégias
mercadoldgicas diante de suas concorrentes. Além disso, despreza as caracteristicas
diferenciadas que possui. Implementando politicas e programas de monitoramento de fungdes
e desempenhos funcionais/clientes seria possivel expandir sua participagdo no mercado,
J& que apresenta apenas concorréncia indireta e o seu publico alvo ¢ especifico, numeroso e
atualmente, apresenta um grande potencial de compra.

Entre os beneficios que podem ser alcancados com as devidas alteragdes
organizacionais e estratégicas, estd o aumento da produtividade, o maior comprometimento de
suas colaboradoras, alcance de um maior nivel de satisfacao de suas clientes, reducao de custo
com campanhas promocionais de captacdo, pois terd uma retencdo a partir da qualidade
identificada no servigo em si.

Tais politicas de monitoramento e controle podem ser aplicadas e executadas
como uma alternativa pouco onerosa de aprimorar o desempenho organizacional, visto que ¢
possivel utilizar os bancos de dados da propria empresa para verificar e analisar os
desempenhos obtidos pelas clientes; e as ferramentas de avaliagdo da performance de
funcionarios tem um baixo custo de elaboracdo, podendo até mesmo ser feito pela propria
organizagdo, que ird considerar aspectos especificos da sua realidade. Sendo exigido apenas

tempo e dedicagdo para aplicacdo destas praticas.
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5.5 Contribuicao do Estagio para sua Vida Académica

Devido a imersao constante na empresa estudada, foi possivel constatar a
amplitude de uma instituicdo empresarial, possibilitando uma ampla percep¢ao dos setores e
atividades da organizagao.

Por meio dos fatores supracitados, construiu-se uma visdo mais solida no que diz
repeito ao valor dos conhecimentos especificos para realizar uma administragdo de sucesso.
Ademais, foi possivel comprovar o valor do conhecimento adquirido ao longo dos
ensinamentos das disciplinas do curso, e ainda perceber a importancia e a necessidade de sua
aplicag¢do na realidade de uma empresa. Entendeu-se que o conhecimento ¢ considerado um
diferencial estratégico e profissional.

Esta foi uma oportunidade valiosa para a aplicagdo pratica do aprendizado, além
de uma importante contribui¢do para a formagdo profissional. Deste modo, o estagio

constituiu um momento de continuidade no campo de conhecimento da aluna.
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