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Resumo:

Este trabalho tem o objetivo de avaliar a satisfacdo dos clientes em relacdo aos servigos oferecidos por
uma academia de ginastica, localizada na cidade de Ribeirdo Preto - SP. Para isso, foi utilizado o
modelo SERVPERF, uma ferramenta utilizada para medir a qualidade do servico com base na
percepgdo que o cliente tem do mesmo. A partir dos resultados obtidos com a aplicagdo do
questionario, em uma amostra de 220 alunos, foram calculados a média, o desvio padréo e os quartis,
de cada item, de forma a encontrar aqueles que influem diretamente na satisfacdo com a qualidade dos
servicos prestados pela empresa. De posse dessas informagdes, foram propostas a¢es de melhorias
por meio de uma ferramenta de qualidade, com a finalidade de se chegar a um nivel ideal de prestagdo
de servicos pela academia.

Palavras chave: SERVPERF, Qualidade do Servigo, Academia de Ginastica.

USE OF THE SERVPERF MODEL FOR ANALYSIS OF THE
QUALITY OF THE SERVICES OF A GYMNASTICS ACADEMY

Abstract

This study aims to evaluate the satisfaction of clients in relation to the services offered by a gym,
located in the city of Ribeirdo Preto - SP. For this, the SERVPERF model was used, a tool used to
measure the quality of the service based on the customer's perception of it. From the results obtained
with the application of the questionnaire, in a sample of 220 students, the mean, standard deviation
and quartiles of each item were calculated in order to find those that directly influence satisfaction
with the quality of services provided for the company. With this information, improvement actions
were proposed through a quality tool, in order to reach an optimal level of service delivery by the gym.
Key-words: SERVPERF, Quality of Services, Gym.

1. Introducéo

O fornecimento de produtos e servigos por empresas vem sendo cada vez mais avaliado por
parte dos consumidores, que na grande maioria, sdo extremamente exigentes em relacdo a
qualidade do produto e/ou servico que lhes é fornecido. Dessa forma, abordando
especificamente a area de servi¢os, ndo basta que a empresa se preocupe apenas com 0
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desenvolvimento de um numero cada vez maior de servigos, com o Unico intuito de aumentar
sua receita. As atencdes devem estar voltadas ao aperfeicoamento continuo de seus processos,
de forma a buscar uma melhoria constante na oferta e qualidade dos servicos prestados, de
modo com que o cliente sinta-se satisfeito ao usufruir determinado servigo oferecido.

Medir a qualidade dos servi¢os ndo é facil, ja que, diferentemente dos produtos, ndo sao
tangiveis e faceis de serem analisados a olho nu. Isso se justifica mais ainda pelo fato de a
qualidade ser uma variavel muito subjetiva, ou seja, cada pessoa tera uma visao diferente do
que é qualidade, tornando mais complexa ainda a dimenséao do servigo.

No mercado fitness ndo é diferente, o setor de academias de ginastica e musculacdo vem
crescendo muito nos Ultimos anos devido a crescente preocupacgdo das pessoas em cuidar da
sua salde e estética. Os constantes avancos tecnologicos, principalmente na area da saude,
apontaram o sedentarismo como um dos principais fatores prejudiciais a salde, o que tem
contribuido para o desenvolvimento de uma necessidade de substituicdo dos maus habitos de
vida por habitos mais saudaveis. Neste contexto, as oportunidades de negécio para 0
segmento de academias tém-se ampliado significativamente, gerando um aumento da oferta
destes servicos. Consequentemente, os clientes estdo cada vez mais exigentes quanto a
qualidade dos servigos prestados e com os diferenciais que as academias oferecem, o que
justifica a forte concorréncia no setor nas dltimas décadas (SOARES, 2017).

Em suma, a empresa deve sempre se preocupar em medir a qualidade do seu servico prestado,
de forma a conhecer sua situacdo perante as mudancas de mercado e frente aos seus
concorrentes, encontrando diretrizes para otimizar cada vez mais seus processos. Com isso, a
organizacéo fideliza e estabelece um relacionamento saudavel com seus clientes, que estardo
sempre seguros em realizar suas transagdes na empresa e indicar para outras pessoas 0 Servico
da mesma. E dessa forma que grandes empresas conquistam cada vez mais seus clientes e
parceiros, formando um ciclo continuo.

2. Referencial Tedrico
2.1 - Servico: definicdo e caracteristicas

Segundo Kotler (1988), o servico € qualquer atividade ou beneficio que uma parte possa
oferecer a outra, que seja essencialmente intangivel e ndo seja propriedade de alguma coisa. O
autor também afirma que a producéo do servi¢o pode ou nédo estar ligada a um produto fisico.

Na area da economia e do marketing, um servi¢co € o conjunto de atividades realizadas por
uma empresa para responder as expectativas e necessidades do cliente. Por isso, 0 servigo é
definido como sendo algo intangivel, um bem ndo material. Desse modo, os prestadores de
servicos ndo costumam manusear grandes matérias-primas e beneficiam de reduzidas
restri¢Bes fisicas. Em contrapartida, possuem a experiéncia como principal valor.

As caracteristicas préprias de um servico que permitem diferencia-lo de um produto sdo:

Intangibilidade: um servico e algo que nédo se pode ver, provar, sentir, ouvir nem cheirar antes
da compra propriamente dita.

Heterogeneidade: dois servicos similares nunca sdo idénticos ou iguais.
Inseparabilidade: a producdo e o consumo sao parciais ou totalmente simultaneos.
Perecibilidade: um servigo é algo que ndo se pode armazenar.
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2.2 - Qualidade dos Servigos

Uma vez alinhado o conceito de servico, pode-se definir a qualidade dos servigos como o grau
em que as expectativas dos clientes sdo atendidas, por meio de mecanismos que favorecam a
identificacdo de suas necessidades e viabilizem a percepcdo sobre o servico prestado. A
implantacdo de um modelo de Gestdo da Qualidade em Servigos exige um planejamento
cauteloso e bem realizado, além de também demandar um controle de todas as atividades, ja
que as necessidades variam de cliente para cliente e o grau de satisfacdo pode ser facilmente
influenciado por qualquer fator que contrarie sua expectativa inicial em relagcdo ao servigo
oferecido. Porém, a qualidade precisa ser entendida e trabalhada a partir do ponto de vista do
consumidor, pois é ele que vai avaliar o servico através de suas percepcdes e experiéncias
vividas (GOMES, 2014).

As organizagdes precisam criar métodos que proporcionem a possibilidade de
identificacdo de necessidades e, principalmente, que permitam entender o perfil dos
clientes, de forma a viabilizar um direcionamento mais assertivo dos servicos
ofertados (GOMES, 2014).

Uma das melhores ferramentas para medir o grau de satisfacdo dos clientes é a realizacdo de
pesquisas de mercado. A realizacdo de pesquisas transmite aos clientes a mensagem de que a
organizagéo se preocupa com o seu bem estar e prioriza a sua opinido como contribui¢do para
a melhoria dos seus processos, e por consequéncia, dos servigos ofertados. O principal
beneficio da pesquisa é ter uma avaliagdo realista da prestacdo de seus servicos, identificando
pontos fracos, que podem ser melhorados, alem de, simultaneamente, também identificar
pontos fortes, os quais podem ser usados como vantagens competitivas da empresa.

2.3 - SERVQUAL.: ferramenta de avaliacdo da qualidade do servico

Atribuido a Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985), foi o primeiro modelo especifico que
visava captar critérios para avaliacdo da qualidade em servigos. Os critérios de avaliacao
aplicados levaram em consideracdo os gaps (lacunas entre as expectativas dos usuarios € o
que é realmente oferecido). Os autores consideraram esses gaps como grandes obstaculos na
tentativa de se atingir um nivel de exceléncia na prestagcdo de servicos, e propuseram em sua
pesquisa pioneira, uma medicdo de qualidade do servico baseada no modelo de satisfacao de
Oliver (1980), afirmando que a satisfacdo do cliente é funcdo da diferenca entre expectativa e
desempenho. Desta forma, a avaliacdo de um servico, por um cliente, seria feita através da
diferenca entre a sua expectativa e percep¢do do servico, conforme mostra a equacao 1:

QS=P-E Q)

Onde:

QS = Avaliacédo da Qualidade dos Servicos

P = Valores de medida de percepc¢éo dos clientes ao usufruirem de um servigo.
E = Valores de medida de expectativa dos clientes com um servico ideal.

Segundo Faria (2003), o modelo SERVQUAL tem como principio a ideia de comparacéo
entre o desempenho de uma empresa frente a um ideal. Este modelo utiliza dois questionarios
de 22 itens, os quais estdo subdivididos em cinco dimensdes da qualidade:

Tangibilidade: elementos fisicos, como moveis, escritério, formularios, aparéncia fisica dos
empregados, roupas e uniformes, equipamentos e disposicdo fisica.

Confiabilidade: habilidade de se ter o que foi prometido, na data aprazada.
Compreensao: habilidade de entender os problemas e dificuldades dos clientes e responder de
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uma forma positiva.

Seguranca: percepcdo que o cliente tem da habilidade do empregado da empresa em
responder as suas necessidades

Empatia: disposicdo que o empregado tem e manifesta nos cuidados e atengéo
individualizados prestados ao cliente.

O primeiro questionario (22 itens) é desenvolvido para medir a expectativa do servi¢o de uma
determinada empresa ideal. J& o0 segundo questionario (novamente os 22 itens) mede a
percepcao - esta € a real, objetiva - do cliente sobre o servigo oferecido por uma determinada
empresa.

Para sua aplicagdo, é necessario que os respondentes tenham certo conhecimento e/ou
experiéncia do servico a ser avaliado. Dessa forma, pode-se dizer que a aplicacdo do modelo
SERVQUAL esté limitada a clientes atuais ou antigos.

As respostas do questionario SERVQUAL estdo inseridas na escala Likert de 1 a 7 pontos,
cujos extremos sdao definidos com os conceitos “Discordo Totalmente” e “Concordo
Totalmente”.

Por fim, a qualidade do servi¢o é avaliada subtraindo-se a qualidade esperada de uma empresa
ideal, da qualidade percebida na empresa sob analise. Quanto maior for o indice positivo,
melhor seré efetuada a prestacdo de servicos.

Em contrapartida ao modelo SERVQUAL, alguns autores preferem a utilizacdo de outros
modelos para medir a qualidade dos servicos, pois acreditam que a expectativa e a percepcao
ndo se separam, ou seja, estdo intrinsecamente ligadas, ndo existindo a possibilidade de um
cliente avaliar sua expectativa de um servi¢co sem antes ter passado pelo mesmo.

2.4 - SERVPERF: uma alternativa ao instrumento SERVQUAL

O modelo SERVPERF foi proposto por Cronin e Taylor (1992) como uma ferramenta para
andlise de qualidade em servicos, sendo uma alternativa ao modelo SERVQUAL.

Os autores compararam a diferenca de scores entre expectativas e percepcdes a luz dos 22
itens do modelo SERVQUAL, concluindo que a qualidade do servigo é mais bem avaliada
somente pelas percepcdes que os clientes possuem a respeito do desempenho do servico, e
nédo pelo modelo de satisfacdo de Oliver (1980), ou seja, pela diferenca entre a expectativa e a
percepcdao (P — E). Portanto, para o modelo SERVPERF, a qualidade do servigo €
representada pela equacéo 2:

Qi=Dj )

Onde:

Qj = Avaliacéo da qualidade do servigo em relacdo a caracteristica j;

Dj = Valores de percepcao de desempenho para a caracteristica j de servigo.

Cronin e Taylor (1992) afirmaram ainda que a qualidade percebida dos servicos € um
antecedente a satisfacdo do cliente, e que essa satisfacdo tem efeito significativo nas intencdes
de compra. Ainda segundo os autores, a qualidade dos servigcos tem uma menor influéncia nas
intencBes de compra que a prépria satisfacdo do cliente, ou seja, o resultado (desempenho
representado pela satisfacao) € o que realmente interessa.

Em suma, no modelo SERVPERF nédo sdo questionadas as expectativas dos clientes e sim,
somente as suas percep¢des, abordadas em apenas um questionario de 22 itens. Com isso,
torna-se mais facil sua operacionalizacdo pelo tamanho reduzido e melhor compreensao por
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parte dos clientes.
2.5 - Alfa de Cronbach

O coeficiente Alfa de Cronbach foi apresentado por Lee J. Cronbach (1951), como uma forma
de estimar a confiabilidade de um questionario aplicado em uma pesquisa.

O alfa mede a correlacdo entre as respostas de um questionario através da analise do perfil das
respostas dadas pelos respondentes. Trata-se de uma correlacdo média entre perguntas.

Aplicando esse conceito ao presente estudo, o Alfa de Cronbach determina o quéo fidedigno é
0 questionario, mostrando se € possivel ou ndo, continuar com a pesquisa.

Dado que todos os itens de um questionario utilizam a mesma escala de medicdo, o
coeficiente a ¢ calculado a partir da variancia dos itens individuais e da variancia da soma dos
itens de cada avaliado, conforme exposto na equacéo 3:

a="(1-E0) (3)

K-1 St?
Onde:
K= numero de itens da escala
> Si*= somatorio da variancia dos itens
St2= variancia de toda a escala
o = coeficiente de confiabilidade

Segundo Pestana e Gageiro (2008), o valor do alfa deve ser positivo, variando entre 0 e 1,
conforme exposto na Tabela 1:

Valor de Alfa Consisténcia interna
Superior a0,9 Muito boa
Entre 08 € 0,9 Boa
Entre 0,7e0,8 Razoavel
Entre 0,6 € 0,7 Fraca

Inferior a 0,6 Inadmissivel

Fonte: Pestana e Gageiro (2008)

Tabela 1: Consisténcia interna do questionario segundo o valor de alfa

3. Metodologia

O estudo foi realizado junto aos alunos de uma academia localizada na cidade de Ribeirdo
Preto, interior de S&o Paulo, que possui uma ampla estrutura com mais de 2.000 m2, incluindo
estacionamento gratuito, restaurante, loja de roupas esportivas, espaco de beleza e fisioterapia,
sala de ginastica e musculagdo. Atualmente, conta com mais de 1.000 alunos cadastrados e
aproximadamente 800 alunos ativos. Além da musculacdo, que conta com mais de 120
aparelhos e 20 esteiras, também oferece aulas de ginastica, incluindo 14 modalidades
diferentes, como Axé e Ritmos, Body Systems, Muay Thai entre outras. Seu horario de
funcionamento é de segunda a sexta-feira das 06:00 as 00:00 e aos sabados e feriados, das
09:00 as 14:00.

Como a academia possui um fluxo muito grande de alunos e uma grande variedade de
Servigos, seus gestores mostraram-se interessados e permitiram prontamente a realizacdo da
pesquisa de satisfacdo, uma vez que a empresa conseguiria mensurar a percepgdo de seus
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alunos quanto aos diversos servicos prestados e com isso, identificar possiveis deficiéncias
nos servigos e assim propor melhorias, quando necessérias.

Apos algumas reunides com a diretoria da academia, foi desenvolvido um questionario (vide
Apéndice) com base no modelo SERVPERF, para medir a percepcdo dos alunos sobre os
servigos oferecidos. O questionario possui 22 itens que avaliam as 5 dimensfes da qualidade:
tangibilidade, confiabilidade, compreenséo, seguranca e empatia.

Foram aplicados 240 questionarios, porém devido ao mau preenchimento de alguns, 20 foram
descartados, considerando uma amostra de 220 alunos.

Como forma de segmentar os resultados da pesquisa, foi colocado um cabecalho em cada
questionario perguntando o género, a idade e ha quanto tempo o aluno utiliza os servigos da
academia. A escala utilizada foi a de Likert, com sete categorias de resposta (pontos), com a
categoria 1 significando “Discordo totalmente” e a 7 “Concordo totalmente”, conforme
exposto na Tabela 2:

Discordo Apenas Discordo Indiferente  Concordo Apenas  Concordo
totalmente  discordo parcialmente parcialmente concordo totalmente
1 2 3 4 5 6 7

Fonte: Elaborado pelos autores

Tabela 2: Escala Likert de 7 pontos para avaliacdo da qualidade do servigo

Os horérios de aplicacdo do questionario variaram entre manha, tarde e noite, de forma a
garantir que diferentes pessoas fossem entrevistadas e que todas as atividades da academia
(musculacao e aulas de ginastica) fossem objetos de avaliacdo da pesquisa.

Apos a coleta dos dados, foi calculado o valor do Alfa de Cronbach através de um software
estatistico denominado SPSS, com o objetivo de determinar se o questionario é fidedigno ou
ndo, e consequentemente, dar prosseguimento a pesquisa.

Em seguida, foram calculados a média e o desvio padrdo de cada item e das dimensdes. As
maiores médias representam os itens mais bem avaliados, ou seja, 0 servico que detém as
melhores percepgOes de qualidade.

4. Resultados

Os resultados dos questionarios foram colhidos e submetidos a uma analise estatistica com
base no modelo SERVPERF. Pelos dados obtidos, observou-se que 58% da amostra pertence
ao sexo feminino e 42% ao sexo masculino. A faixa etaria dos entrevistados variou entre 14 e
61 anos, apresentando uma média de 30 anos de idade.

O valor obtido pelo Alfa de Cronbach foi de 0,936, 0 que indicou uma altissima fidedignidade
do questionario e possibilitou a continuidade da pesquisa.

A Tabela 3 apresenta a Média e o Desvio Padrdo das percepcdes de cada item e das suas
respectivas dimensdes da qualidade.
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Item Dimensdo Tangibilidade Média Desvio
Padréo

A academia possui instala¢des e equipamentos em boas condigdes. 5,29 1,39

A academia possui um espacgo adequado e musica com volume agradavel. 5,97 1,37

A academia estd bem localizada e de facil acesso. 6,65 0,76

11 O ambiente fisico da academia é limpo, com boa iluminagdo e 6,15 1,26

temperatura agradavel, incluindo os vestiarios.
17 Os empregados da academia tém aparéncia agradavel. 6,48 0,88
6,11

Dimensao Confiabilidade

6 Os instrutores transmitem todas as informagBes necessarias de forma 5,53 1,7
confiavel e segura.
10 Os instrutores executam o servigo no tempo prometido, conforme sua 5,81 1,54
disponibilidade na academia.
13 A academia tem horérios de funcionamento (musculagdo e aulas) 6,16 1,24
convenientes para todos seus alunos.
15 Os funciondrios e instrutores sdo envolvidos e comprometidos com a 5,8 1,38
qualidade e melhoria dos servicos prestados.
21 A academia guarda com eficiéncia os registros de treino e cadastro dos 5,46 1,61
alunos.
5,75
Dimensdo Compreensao
5 Os instrutores tém sempre boa vontade em ajudar seu alunos. 5,48 1,72
14 Os funcionarios em geral agem com disponibilidade e prontiddo no 6,14 1,22
atendimento aos alunos.
19 Os instrutores passam confianga para os alunos durante a prestacdo do 5,96 1,43
Servico.
12 Os funcionarios em geral sdo gentis com os alunos. 6,53 0,82
6,03
Dimenséo Seguranca
9 Os instrutores possuem 0 conhecimento necessario para a execugdo dos 5,95 1,34
Servicos.
20 Os funcionarios ouvem atentamente as solicitaces dos clientes. 5,91 1,47
16 A orientagdo do instrutor estd direcionada as necessidades objetivas do 5,8 1,45
aluno.
22 A academia responde as sugestdes dos alunos. 54 1,56
5,77
Dimensdo Empatia
18 Os pedidos dos alunos sdo resolvidos com prontiddo 5,65 1,56
7 Os funcionérios, em especial os instrutores, possuem disponibilidade de 5,41 1,65
tempo para atendimento adequado.
3 A forma de comunicagdo com a academia via telefone/redes sociais é de 6,12 1,38
facil acesso.
8 Os funcionarios demonstram seguranca ao negociar solucdes de 5,96 1,28

atendimento com os alunos.

5,79

Fonte: Elaborado pelos autores

Tabela 3: Média de cada item e dimenséo da qualidade
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As médias dos itens e das dimensdes da qualidade apresentaram valores bem proximos e
relativamente altos, significando que de certa forma, a percepgdo dos clientes com o servico
foi positiva. Mas, visando a melhoria continua, os resultados mostraram que alguns itens
ainda precisam ser melhorados, para atingir a total satisfacdo dos clientes da academia. Por
esse motivo, foi utilizada a Anélise de Quartis para identificar quais os itens mais criticos que
impactam na qualidade dos servigos da academia, e que devem ser tratados com mais
urgéncia, conforme exposto na Tabela 4.

Prioridade Alta Prioridade Média Prioridade Baixa
6 18 15 16 10 20 9 8 19 2 3 14 11 13 17 12 4
553 565 58 58 581 591 595 596 596 597 612 6,14 6,15 616 648 6,53 6,65
5,93 6,14 6,65
Fonte: Elaborado pelos autores
Tabela 4: Analise das prioridades de desempenho no servigo da academia

A Anaélise de Quartis foi proposta por Freitas, Manhdes e Cozendey (2006), e tem como
fundamento identificar os itens de prioridade critica, alta, moderada e baixa. Os itens cujo
valor for menor que o primeiro quartil séo de prioridade mais critica, devendo ser observados
com urgéncia pela empresa que estd medindo o servico. Nesta pesquisa, foi identificado que
os itens 1, 22, 7, 21 e 5 fazem parte do primeiro quartil e por isso devem ser observados
rapidamente, ja& que comprometem seriamente a qualidade dos servicos da academia e podem
torna-la uma empresa nao competitiva no mercado. Os itens de prioridade alta da Tabela 4
apresentam valores cuja prioridade € moderada, ou seja, ndo precisam ser tratados com
urgéncia pela academia, porém, isso ndo significa que eles possam ser ignorados pela
empresa, ja que eles devem ser revisados e melhorados continuamente, com o objetivo de
atingir a plena satisfacdo do cliente que usufrui do servigo oferecido. Ja os demais itens dos
quartis 3 e 4, considerados de prioridade média e baixa, ndo devem causar preocupagdo na
empresa, pois ja contribuem para um nivel de satisfagdo do cliente, portanto, apenas devem
ser monitorados.

Como os itens de prioridade critica precisam ser melhorados com mais urgéncia pela
academia, foi exposto no Quadro 1 suas observacdes e respectivas propostas de acdo, visando
a melhoria da qualidade do servico oferecido.

Prioridade Critica Observacoes Acéo de melhoria

Realizar manutengdes corretivas
e preventivas em todos 0s
aparelhos da academia. Analisar
a possibilidade de compra e/ou
substituicdo de alguns aparelhos.

Este item obteve a menor média de todas (5,28), 0
1. A academia possui instalagdes e gue mostra que alguns alunos nao estdo muito
equipamentos em boas condicdes. satisfeitos com a qualidade dos equipamentos e
instalacGes da academia.

Todas as sugestdes de melhoria

22. A academia responde as Nem todas as sugestdes de melhoria dos alunos dos alunos serdo passadas para a
sugestdes dos alunos. sdo acatadas pelos funcionarios da academia. administracdo da empresa
avaliar.

7. Os funcionarios, em especial os Os instrutores nem sempre estdo disponiveis para
instrutores, possuem disponibilidade | atendimento devido a grande quantidade de

de tempo para atendimento alunos e ao pequeno ndmero de instrutores na
adequado. academia.

Contratar mais instrutores para
atendimento aos alunos da
academia.

Ocorrem relatos de perda da ficha de treino. Com | A ficha de treino passara a ser
iss0, ha a necessidade de se fazer uma nova ficha, | documentada eletronicamente,
ja que a academia ndo a disponibiliza de forma podendo ser impressa a qualquer
eletronica. momento pelo aluno.

21. A academia guarda com
eficiéncia os registros de treino e
cadastro dos alunos.
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5. Os instrutores tém sempre boa Alguns instrutores ndo demonstram muita vontade Serdo |nst|tU|das_ nocoes de
- " - . conduta para os instrutores no
vontade em ajudar seus alunos. e atencdo aos alunos na hora de instrui-los.

seu atendimento ao aluno.

Fonte: Elaborado pelos autores

Quadro 1: Analise das prioridades criticas na avaliacdo do servico

A anélise dos itens de prioridade critica permitiu o direcionamento de solucdes a fim de
corrigir e prevenir os problemas relacionados a insatisfacdo dos clientes com determinado tipo
de servico. Embora existam outros tipos de itens a serem trabalhados, € muito importante que
a empresa direcione seus recursos primeiramente aos itens de maior urgéncia, uma vez que
eles influenciam diretamente na qualidade do servico oferecido aos alunos da academia. Além
disso, nem sempre é possivel melhorar todas as areas da empresa, ja& que muitas vezes 0s
recursos sdo escassos. Por esse motivo, a academia planejou as melhorias com base no que
julgou ser indispensavel a seu servico e nos recursos que ela tinha disponiveis.

4.1 Ferramenta 5W2H

A partir de algumas reunides com a diretoria da academia, chegou-se a conclusdo de que as
acoes de melhoria deveriam estar inseridas dentro de uma ferramenta sélida e organizada.
Com isso, foi sugerida uma ferramenta muito utilizada na Gestdo da Qualidade para propor
acoes de melhoria: a SW2H.

Essa ferramenta surgiu no Japdo, especificamente na industria automobilistica, onde era muito
associada aos processos de Gestdo da Qualidade Total. Ela foi desenvolvida para auxiliar na
utilizacdo do ciclo PDCA, principalmente na fase de planejamento.

Polacinski et al (2012) descreve que a ferramenta 5W2H consiste num plano de agdo para
atividades pré-estabelecidas que precisem ser desenvolvidas com a maior clareza possivel,
além de funcionar como um mapeamento dessas atividades. O objetivo central da ferramenta
5W2H é responder a sete questdes e tracar planos de acdo, priorizando itens caracterizados
como prioritarios. No Quadro 2 séo apresentadas as etapas para estruturagdo da planilha do
plano de acdo 5W2H.

Método dos 5W2H
What O que? Que acdo sera executada?
Why Por qué? Por que a acdo sera executada?
SW 1who Quem? Quem ir& executar/participar da agio?
Where Onde? Onde sera executada a agéo?
When Quando? Quando a acéo sera executada?
oH How Como? Como seré executada a agdo?
How much |Quanto custa? [Quanto custa para executar a acdo?

Fonte: Meira (2003)
Quadro 2: Ferramenta 5W2H

Aplicando essa ferramenta ao presente estudo, foram tracados planos de acdo com base nos
itens de prioridade critica determinados anteriormente, conforme exposto no Quadro 3.
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5W 2H
What Why Who Where When How How much
O que? Por qué? Quem? Onde? Quando? Como? Quanto?
N ~ L Limpeza, lubrificacéo,
Realizagdo de manutengdes| Insatisfacéo de alguns . m ¢
. . , Equipe Todos o0s aperto de parafusos, .
corretivas e preventivas.  [alunos com as méas - . ) - . . Aproximadamente
L . terceirizada de |Academia  |s&bados, no final|inspecionar e revisar
Substituir 10 aparelhos por |condicdes de uso dos « . R$200.000,00
. |manutencéo da tarde. cabos de ago, polias e
novos. aparelhos da academia.
barras.
Impresséo de fichas para  [As sugestdes de alguns 19220 de Verificar a quantidade de
preenchimento de possiveis |alunos ndo sdo - Escritério da . alunos matriculados e
. . Auxiliar de RH . fevereiro de . ; R$ 450,00
sugestdes de melhoria dos |passadas corretamente academia 2018 imprimir uma quantidade
alunos. para a administracéo. ' consideravel de fichas.
Os instrutores nem
Contratacao de mais 3 sempre estao . Anlncios de vagas para
instrutores para a disponiveis para Gerente de RH Sala de RH Em fevereiro cargo de Instrutor de  |R$ 5.000,00
: . da academia de 2018. -
academia. atendimento aos academia pela Internet.
alunos na academia.
Todos os dados de
o . Ocorrem relatos de . .
Emisséo eletronica da ficha . . Entre novembro |registro de treino dos
. . perda da ficha fisicade |, . Escritério da N i
de registro de treino dos . . Técnico de TI . e dezembro de |alunos serdo transmitidos |R$ 300,00
registro de treinos dos academia
alunos. 2017. para o software ERP da
alunos. .
academia.
Alguns instrutores ndo -
s . - Reunibes entre gerentes
Realizagao de treinamentos [demonstram boa Sala de RH No primeiro e diretores da academia
sobre Conduta e Etica vontade em ajudar seus (Gerente de RH . |trimestre de . . |[R$ 680,00
B da academia. organizando como sera
dentro da academia. alunos durante a 2018. . -
L . feito o treinamento.
atividade fisica

Fonte: Elaborado pelos autores

Quadro 3: Ferramenta 5W2H dos itens de prioridade critica

E importante lembrar que essa ferramenta foi utilizada como forma de planejamento da
empresa, pois por meio dela foi possivel mapear e detalhar todos os planos de acédo
estipulados pela academia para melhorar seus pontos criticos, e assim, poder chegar a um
nivel ideal de qualidade dos seus servigos. As informacdes e valores de cada acdo sédo
aproximados e considerados somente para efeito da pesquisa. Posteriormente, serd feita a
aplicacdo dessa ferramenta dentro da empresa com as informacGes exatas.

5. Considerac0es Finais

No estudo, foi concluido que o servi¢o da academia ja possuia uma avaliacao positiva, porém
muitos pontos ainda precisavam ser melhorados para atingir a plena satisfacdo de seus alunos.
Dessa forma, a necessidade de se realizar pesquisas constantes de satisfacdo € fundamental,
uma vez que elas mostram para a empresa uma imagem da percepc¢éo que os clientes possuem
a respeito do servico oferecido, permitindo a realizacdo de um diagndstico e a implantacéo de
planos de acéo de melhoria continua.

O questionario SERVPERF mostrou-se bastante eficiente no que tange aos resultados obtidos,
trazendo uma anélise satisfatdria a respeito da qualidade dos servigos prestados pela academia
de ginastica. Da mesma forma, a ferramenta 5W2H mostrou que os planos de melhoria da
empresa podem ser feitos de forma detalhada e organizada.
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APENDICE - QUESTIONARIO SERVPERF
Género: Idade: Ha quanto tempo ¢ aluno:

LEGENDA : 1-DISCORDO TOTALMENTE

7- CONCORDO TOTALMENTE 12| 3| 4|5 |67

1. A academia possui instalag@es e equipamentos em boas condigGes.

2. A academia possui um espago adequado e musica com volume
agradavel.

3. A forma de comunicagdo com a academia via telefone/redes sociais é
de facil acesso.

4. A academia estd bem localizada e de facil acesso.

5. Os instrutores tém sempre boa vontade em ajudar seus alunos.

6. Os instrutores transmitem todas as informacdes necessarias de
forma confiavel e segura.

7. Os funcionéarios, em especial o0s instrutores possuem
disponibilidade de tempo para atendimento adequado.

8. Os funcionarios demonstram seguranga ao negociar solucdes de
atendimento com os alunos.

9. Os instrutores possuem o conhecimento necessario para a execucao
dos servigos.

10. Os instrutores executam 0 servico no tempo prometido, conforme
sua disponibilidade na academia.

11. O ambiente fisico da academia é limpo, com boa iluminacdo e
temperatura agradavel, incluindo os vestiarios.

12. Os funcionarios em geral sdo gentis com os alunos.

13. A academia tem horarios de funcionamento (musculacdo e aulas)
convenientes para todos seus alunos.

14. Os funcionarios em geral agem com disponibilidade e prontiddo no
atendimento aos alunos.

15. Os funcionarios e instrutores sdo envolvidos e comprometidos
com a qualidade e melhoria dos servigos prestados.

16. A orientacdo do instrutor estd direcionada as necessidades
objetivas do aluno.

17. Os empregados da academia tem aparéncia agradavel.

18. Os pedidos dos alunos séo resolvidos com prontiddo.

19. Os instrutores passam confianga para os alunos durante a
prestagdo do servico.

20. Os funcionérios ouvem atentamente as solicitacdes dos clientes.

21. A academia guarda com eficiéncia os registros de treino e cadastro
dos alunos.

22. A academia responde as sugestdes dos alunos.
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