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Resumo

O relatério do Estagio Profissionalizante tem como finalidade descrever as
atividades, experiéncias, desafios e conquistas que um Estagio
Profissionalizante engloba. O presente estadgio desenvolveu-se no ginasio
Fitness UP do S&o Jodo. Para além do meu interesse pelo fitness, este clube
apresentou-se como a entidade mais conveniente para aprofundar os

conhecimentos nessa area, cumprindo assim um dos meus principais objetivos.

Este documento, inicia-se com a definicdo de desporto, seguindo-se pela
evolucdo da industria do fithess no mundo, na europa e a nivel nacional,
terminando com a importancia da qualidade do servico e satisfagao.
Posteriormente surge a caraterizagdo da entidade onde se encontram 0s

objetivos e o plano de atividades.

O estagio decorreu em trés departamentos (administracdo, comercial e club
manager) com o objetivo de assimilar as varias dindmicas organizacionais na
gestdo desportiva no fitness. Efetuou-se um estudo de caso, através de
questionarios, com o intuito de perceber a percecdo dos soécios sobre a
qualidade do servico e satisfacdo. Os resultados demonstram uma boa
qualidade dos recursos humanos e dos esforcos dos mesmos, coma intencao
de proporcionar aos sécios as melhores experiéncias, através da constante

melhoria dos servigos.

A Ultima parte dedica-se a reflexdo critica e conclusdo sobre as competéncias

adquiridas e perspetivas futuras.

PALAVRAS-CHAVE: ESTAGIO PROFISSIONALIZANTE; INDUSTRIA DO
FITNESS; FITNESS UP DO SAO JOAO; QUALIDADE DO SERVICO;
SATISFACAO
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Abstract

This professional internship report aims to describe the activities, experiences,
challenges and achievements that a professional internship can provide. This
internship took place in Fithess UP S&o Joao. Besides my interest in fitness,
this Club presented itself as the most convenient organization to deepen the
knowledge in this area, being the mean to achieve one of my main purposes.

This report starts with the definition of sport, followed by the evolution of the
fitness industry in the world, in Europa and in Portugal, finishing with the
importance of quality of service and satisfaction. Subsequently, there is an
approach about the characterization of the Club; the objectives and the activity
plan are explained.

The internship took place in three departments (Administration, Commercial and
Club Manager) in order to assimilate the various organizational dynamics in
sports management in fitness. A case study was conducted through
guestionnaires in order to perceive the members perception about the quality of
service and satisfaction. The results demonstrate the quality and dedication
provided by human resources, intended to confer an optimal experience for the

members.

The last part is dedicated to the critical reflection and conclusion about the

acquired competences and future perspectives.

KEY WORDS: PROFESSIONAL INTERNSHIP; FITNESS INDUSTRY; SAO
JOAO FITNESS UP GYM; SERVICE’'S QUALITY; SATISFACTION
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1. Introducéo

O presente documento foi elaborado no ambito do Estagio Profissionalizante,
unidade curricular inserido no plano de estudos do segundo ano, 2° Ciclo em

Gestao Desportiva, da Faculdade de Desporto da Universidade do Porto.

Este relatério é o resultado da vivéncia de um estagio profissionalizante que
visa, essencialmente, a intergeragcdo do estudante no mundo do trabalho,
nomeadamente, numa instituicdo ligada a area do desporto, para que este se
aproxime e interligue, ao maximo, com 0s seus procedimentos e organizacao.
Para além da integracdo promove também o desenvolvimento de competéncias

assim como a superacao das dificuldades tipicas deste meio.

O estagio profissionalizante desenrolou-se no ginasio Fithess UP do S&o Joao,
uma cadeia de ginasio low cost que, neste momento, se encontra em
expansdo. Toda esta experiéncia traduziu-se por um vasto conjunto de
aprendizagens enriquecedoras em Varios niveis, onde o presente relatério tem
como finalidade relatar as diferentes fases de descoberta e assimilacdo de
conhecimentos, cujo mesmo foi acompanhado por um Supervisor Local —
André Gaspar, Club Manager — e por um Orientador — Professor Doutor José
Pedro Sarmento —. Para além dos referidos, tive o suporte de toda a equipa do

Fithness UP do Sao Joao.

E visivel a mudanca da consciéncia da populagéo face a atividade fisica e os
beneficios que a mesma acarreta. Considera-se que esta tomada de
consciéncia se deve, em parte, ao Estado, através de medidas para melhorar a
saude publica e reducéo dos fatores de risco, e a promocao dos beneficios da

atividade fisica para a saude e bem-estar (Gongalves, 2012).

Sao cada vez mais 0s espacos para se praticar exercicio fisico, sendo que a
industria do fitness é uma area que tem exibido um franco crescimento nas
ultimas décadas (Gongalves, 2012). A nivel europeu e segundo Rutgers et al.
(2018) este desenvolvimento € movido, particularmente, pelo aumento de
clubes (3,2%), aleado a um acréscimo na participacdo nas atividades de fitness
(+0,7%), conduzindo a um aumento total de 4% para 60 milhdes. E a Alemanha

(5,2 bilhdes) e o Reino Unido (5,1 bilhdes) que lideram a tabela top 10



European fitness markets 2017. E pertinente salientar que este aumento de

clubes se deveu essencialmente por cadeias de ginasios low-cost.

A nivel nacional, embora seja visivel o crescimento da industria do fitness,
Portugal € considerado um dos paises com uma taxa reduzida de atividade
fisica onde, 74% da populagéo afirma que “nunca” ou “raramente” faz exercicio

ou pratica desporto (Teixeira, 2018).

Consequéncia direta deste aumento € a competitividade que se tem vivenciado
neste meio, sendo importante apostar na qualidade do servigco, com o objetivo
de se diferenciar da concorréncia. Para que tal seja possivel, € preciso
conhecer e ter em conta as necessidades e exigéncias dos soOcios, com 0

intuito de garantir a sua satisfacao e retencédo (Marques, 2010).

Este documento encontra-se organizado por 6 partes principais. A primeira diz
respeito ao enquadramento tedrico, que se centra, principalmente, na evolucéo
da industria do fithess. Na segunda parte encontra-se o planeamento e
objetivos do ano de estagio. Na terceira parte, o enquadramento da prética do
estagio profissional que se destina a caraterizacdo da entidade, com o
respetivo enquadramento legal. A quarta parte, revela-se como uma das mais
determinantes uma vez que relata de todas as funcdes e atividades que
caraterizaram o ano de estagio. A quinta parte, destina-se a apresentacdo de
um estudo caso: Satisfacdo e Qualidade do Servico do Fitness UP do S&o
Jodo, a sexta parte, que rege por um momento reflexivo perante o ano de
estadgio, sendo um dos capitulos mais importantes. Por fim, surgem as
consideracdes finais que se centram sobre o meu percurso académico e

perspetivas futuras.
1.1. Expetativas Iniciais

Desde do primeiro ano do 2° ciclo do mestrado em Gestdo Desportiva que
tinha as ideias bem definidas e assentes relativamente ao que pretendia
realizar este ano. Sempre quis realizar o estagio profissionalizante em vez de
da dissertacéo pois acreditava e acredito que, ao contactar diretamente com o

mundo do trabalho, pudesse vivenciar um contexto auténtico da gestdo e,



consequentemente, adquirir mais conhecimentos e desenvolver competéncias

nao so6 técnicas como também pessoais.

Relativamente ao local, ndo tive grandes duvidas que era na area do fitness
gue queria desenvolver o0 meu estagio. Sendo eu, uma amante desta pratica, o
mundo do fitness sempre cativou 0 meu interesse em diversos niveis,
nomeadamente, a sua evolucdo, as razbes para a sua notavel expansao, o
bem-estar que proporciona aos clientes e as inovagdes e medias que séo
tomadas de modo a reter os clientes e a atrair outros tantos. Assim sendo,
como creio que é fundamental gostar daquilo que fazemos, rapidamente me

decidi que o meu estégio iria ser feito sob 0 ambiente do fitness.

Perto do final do primeiro ano, fui visitar alguns ginasios, expondo a minha
situacdo para saber se era ou ndo possivel a realizacdo de estagio a iniciar em
setembro. Nao consegui nenhuma resposta positiva. Ja em setembro, como
tinha conhecimento que tinha aberto um ginasio perto da minha casa, dirigi-me

ao mesmo e reuni com o Club Manager o qual disse que aceitavam.

Com uma excelente motivacdo aleada a umas boas expetativas, queria que
este ano me permitisse conhecer tudo até ao seu intimo, de como é feita a sua
organizacao, funcionamento e gestdo. Tencionava também compreender toda
a sua dinamica, procedimentos e, talvez, pudesse aplicar alguns
conhecimentos adquiridos no ano transato. A nivel profissional, para além de
ver esta oportunidade como um enriquecimento do curriculo, o meu principal
objetivo era chegar ao final com um sentimento de uma profissional mais

capaz, competente e preparada para o mundo do trabalho.

Pessoalmente, pretendia criar uma boa relacdo com todos 0S recursos
humanos e integrar-me a 100%, pois, a meu ver, estas condicbes eram
basilares para 0 meu envolvimento. Para além do que foi mencionado,
ambicionava melhorar alguns “desconfortos” que sinto, quando me deparo com
uma realidade nova, que diz respeito ao a vontade e interacdo. De modo a
concluir, esperava que fosse um ano rico em transmissao de conhecimentos e
de momentos marcantes para a minha vida profissional. Essencialmente, que
fosse um ano que levasse para a vida pelas diversas formas que 0 mesmo me

pudesse afetar.






2. Enquadramento Tedrico

2.1. Definicdo de Desporto

‘De onde vem e para onde vai o Desporto” € uma questdo colocada por
Bernard Jeu no ano de 1987 (Jeu, 1987) e que se perdura até a atualidade.
Apesar da dificuldade da interrogacdo a qual ainda sem resposta, pode-se
considerar que nos dias de hoje, o cenério desportivo é tido em conta como
uma nascente da valorizagdo da corporalidade e da sua expressividade,
levando a crer que o Desporto € uma manifestacdo polissémica, como refere o
professor Jorge Bento: “um laboratorio onde se procura saber e experimentar
aquilo de que o corpo é capaz, as suas potencialidades e limites” (Bento, 2007,
p. 24).

Ao longo do tempo, foram varios os autores que se debrucaram sobre a
definicdo da palavra desporto, fazendo com que o0 seu conceito se traduzisse
em diversas interpretacdes. Cobertain, no ano 1934, considerou o Desporto
como uma devocao espontanea e regular de exercicio intenso provocado por
uma ambicdo de melhoramento, com o objetivo de ir até ao limite (Parry, 2003).
Posteriormente, jA o conceito tinha sofrido altera¢des, Bout (1966) afirma que
ha uma busca pelo alto desempenho fisico, sendo, ao mesmo tempo,

confrontado pelas adversidades fisicas.

No ano de 1992, a Carta Europeia do Desporto refere na alinea a) do artigo 2.°,
a definicdo de referéncia do Desporto: “Entende-se por desporto todas as
formas de atividades fisicas que, através de uma participacdo organizada ou
ndo, tém por objetivo a expressdo ou o melhoramento da condicdo fisica e
psiquica, o desenvolvimento das rela¢des sociais ou a obtencdo de resultados

na competicéo a todos os niveis” (Carta Europeia do Desporto, 1992, p.3).

Embora seja a definicdo de referéncia e mais frequente utilizada, os debates
em torno do conceito de Desporto sdo constantes, levando a auséncia de

unanimidade na sua defini¢do.

No entanto, o fenbmeno desportivo, indiscutivelmente, faz parte da vida de

todos nés e, como afirma Bento (2005) nao valorizar nem atribuir ao desporto



justa valorizacdo € como viver num mundo desconhecido, fora da realidade

atual.

E indiscutivel que & medida que a sociedade progrediu, também o desporto
evoluiu (Gomes et al.,, 2017). Nas Ultimas duas décadas verificaram-se
mudancgas significativas na forma como a populagdo encara os seus “habitos
de vida saudavel”. Atualmente, é possivel observarem-se campanhas relativas
a promocdo da saude em varias areas e, as pessoas Sao incentivadas a
assumir que desejem ser saudaveis, com a vantagem de poderem eleger qual
a forma para a promocédo da prépria saude. A questdo da saude, jA ndo se

limita apenas as instituicdbes hospitalares e muito menos a relacdo meédico-

paciente, mas abrange diversas areas da sociedade e mercados.

E unanime afirmar que o Desporto é um fendmeno conectado as suas raizes,
levando a que seja possivel examinar qualquer sociedade a partir dos
desportos que a mesma realiza (Costa, 1992). Ao longo dos tempos, o
Desporto expandiu-se, conquistou novos valores e horizontes, levando a que o
mesmo se tornasse numa verdadeira fonte de rendimento econémico. Devido a
este facto, e fazendo alusdo aquele designado como de recreacédo ou de lazer,
0 seu valor exato econdmico é impossivel de calcular pois abrange milhdes de
pessoas e até nos supermercados € possivel adquirir produtos desportivos, no
entanto, a nivel nacional, no ano de 2016 rondava o valor de 2% do PIB
(Garcia & Cunha, 2016).

O visivel aumento do interesse pela pratica do exercicio fisico foi movido, nédo
s6 pelos objetivos estéticos (Modeneze & Vilarta, 2010), mas também pela
consciencializacdo que a populacdo ganhou sobre as vantagens que esta
pratica, efetuada regularmente, produz no quotidiano. Todos estes fatores
contribuirem para o crescimento do fithess e como este conquistou o seu
proprio espaco no mercado, dando lugar a uma industria que move milhdes a

nivel mundial (Santos & Correia, 2011).

Em Portugal, a importancia dada a atividade e culto do corpo também tem
vindo a aumentar e consequentemente 0s espacos como academias, box’s e
centros de fitness tém vindo a expandir-se. Este aumento deve-se

essencialmente a cultura que se faz em torno dum corpo perfeito, levando a

6



que 0os mesmos sejam cada vez mais cobicados. Paralelamente, devido a
proliferacdo destes centros, surge a importancia de instrutores bem formados e
competentes, pois sdo vistos como a repostas para as pessoas que almejam
moldar o seu “eu” consoante as expetativas criadas pelos proprios e pela

sociedade (Gomes et al., 2017).

O conceito “estar em forma” virou uma promessa presente nos varios
segmentos da populacdo, onde o exercicio fisico e o Desporto sédo vistos e
sentidos como simbolos da juventude (Correia, 2006). Os sinais sao visiveis
por todo o lado e como indica Nobre (2016), Portugal ndo ficou de fora desta
tendéncia, a base est4d cada vez mais alargada no que diz respeito aos
amantes do Desporto. Efeito direto desta “moda”, diz respeito ao mercado de

ginasios, encontrando-se em franca expansao.

2.2. Evolugao do Fitness

O conceito de fitness refere-se a capacidade do individuo praticar exercicio
fisico de nivel moderado a alto, sem revelar cansa¢o, mantendo-a durante toda
a vida (Gomes et al.,, 2017). Tem uma origem inglesa que nos remete a um
significado “estar em boa forma fisica”, que foi variando ao longo dos tempos.
Este conceito encontra-se associado a pratica do exercicio fisico e ao bem-
estar, pois é formada pela juncdo de fit (boa forma) e ness, um sufixo que
exprime uma condi¢cdo, como por exemplo happiness que significa felicidade
(Barbieri, 2019).

A partir do momento que o mercado ganha forca e se profissionaliza, a
expressao fitness ganha novas conexdes (Negreiros, 2009) enquadrando-se
aos critérios, valores, objetivos e problemas atuais que se encontram na
sociedade, tal como refere Maguire (2008) o fitness € um contexto que esta em

permanente renovagao.

As raizes deste fenomeno levam-nos aos finais dos anos 80 e inicio dos anos
90, devido ao interesse que se fazia sentir pelos strongmans que atuavam nos
circos e em outros lugares dos Estados Unidos (Kimmel, 1996), sendo também
possivel verificar raizes na antiga Grécia. Destaque-se que esta pratica de

“trabalhar os musculos” e dedicar tempo ao seu fortalecimento era uma
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preocupacao essencialmente masculina, na medida em que se encontrava
intimamente ligada a guerra, violéncia, assim como refere Mosse (1996), um

esteredtipo masculino.

No final do século XIX, nos Estados Unidos, surgem estudos pioneiros sobre
novas técnicas para o desenvolvimento muscular. Contudo, este foi um
fendmeno internacional, onde varios paises, nomeadamente, ocidentais,
revelaram interesse sobre a cultura fisica. Instala-se, desta forma a
preocupacao geral com a saude, sendo que, nesta época, encontrava-se ligada
a industrializacdo e a necessidade de “corpos masculinos” fisicamente
capazes. No inicio dos anos 90, como refere Grant (2013), na Alemanha, Italia
e Unido Soviética, o desporto e a cultura fisica, gradualmente, tornaram-se
uma preocupacdo ndo apenas das classes altas, mas também dos

trabalhadores.

Ja no inicio do século XX, da-se especial destaque a Eugene Sandow que
através da sua carreira como strongman, juntamente com o seu professor
Attila, modificaram a forma como a populacdo em geral olhava o treino
muscular. Considera-se que a maior contribuicdo que Attlila deu para Sandow
foi o treino com pesos superiores ao que habitualmente se utilizava, pois, até
ao momento, acreditava-se que levantar pesos com mais de 5Kg ou 10Kg,
conduzia a um desenvolvimento exagerado muscular e, consequentemente, a
perda da capacidade de movimentar os seus membros (Chapman, 1994).
Sandow ficou famoso nos Estados Unidos devido ao seu corpo bem
desenvolvido onde as pessoas se aglomeravam para o observar, servindo
como exemplo e incentivo para pratica de musculagdo por entre os homens

gue, até ao momento nado era tido com bons olhos (Dutton, 2012).

Segundo Chapman (1994), Sandow foi um dos primeiros empresarios do
fitness. Sandow publicou uma revista e abriu um instituto de cultura fisica onde
0 mesmo prescrevia o treino a todos os seus utilizadores. Neste sentido, e
como refere Reich (2010) pode ser considerado como uma versao inicial de
personal trainer e, em 1901, apresentou o 1° concurso de fisiculturismo, no

Royal Albert Hall em Londres, designado de Great Competition.



O inicio deste milénio ficou marcado pelas drasticas mudangas que se faziam
sentir na sociedade o que, de certa forma, contribuiram para o rapido
crescimento da cultura fisica, onde a promessa de mudar o corpo, de se tornar
uma pessoa diferente e mais jovem, atraiu homens e mulheres. Nesta época, a
cultura fisica encontrava-se fortemente ligada a religido, uma vez que, exercitar
0 corpo era visto como uma forma de cuidar do dom de Deus, pois desenvolvia
uma vida saudavel, religiosa e moralmente correta (Green, 1986; Putney,
2001).

Outro icone de destaque para o desenvolvimento inicial do bodybuilign foi
Charles Atlas que se inspirou no legado de Sandow e ficou famoso pela
comercializacdo de programas de exercicios para o fisiculturismo. Kimmel
(1996) refere gque estes tinham como misséo construir uma raca perfeita e
contribuir para um pais cheio de obras-primas humanas, pois possuia a
ideologia que a cultura fisica e treino muscular eram, em parte, a salvacao
nacional. Posto isto, segundo Hunt (1989), Sandow e Atlas foram os
percussores da cultura da musculacdo desenvolvida na Gold’s Gym e em
outras localidades durante a década de 70. Devido as suas viagens pelo
mundo com o objetivo de dar a conhecer 0s seus métodos e,
consequentemente, vende-los. Os autores Andreasson e Johansson (2014)
consideram que ambos prepararam o terreno a escala mundial para o
fisiculturismo elegendo-os como o0s primeiros empresarios do setor fitness
internacional e representantes da primeira fase da cultura dos ginasios e

fithess.

Durante os anos 70 e 80, a reputacdo e a popularidade do fisiculturismo foi
afetada negativamente devido ao uso de drogas e esteroides (Hoberman,
2005). Devido a este facto, associou-se uma imagem fraca e fragil aos homens
que praticavam esta modalidade (Klein, 1993; Denham, 2008; Monaghan,
2001) e, desta forma, da-se a separacdo entre o fisiculturismo e o fitness,
(Hoberman, 2005).

Ainda no mesmo espaco temporal, sucederam-se diversos acontecimentos que
poderdo ser interpretados como o inicio da 22 fase, os quais se destacaram o
estrelado de Arnold Schwarzenegger no filme Pumping Iron, os videos de Jane



Fonda que foram precursores na ginastica acrobatica e a constru¢cdo do
império dos irmaos Weiber. A referente fase ficou marcada pelo crescimento do
fitness, transformando-o ndo s6 num negdécio global como também numa
cultura (Andreasson & Johansson, 2014). Este aumento consistiu,
principalmente, na solidificagdo dos Health Clubs a escala mundial (Maguire,
2008).

Durante esta fase, tanto os homens como as mulheres estdo envolvidos,
criando um movimento em massa no que diz respeito a participacao no fitness.
Estamos perante a ascensdo dos Health Clubs nos EUA, tornando-se parte de
um estilo de vida para a populacdo em geral (Luciano, 2001).

A exploséo internacional da industria do fitness ocorre entre os anos 80 e 90
que, para além dos Estados Unidos, juntam-se a Alemanha, Africa do Sul,
Inglaterra e Japao (Papi, 2002). Andreasson e Johansson (2014) descrevem
este momento como a terceira fase da globalizacdo da industria do fithess. O
mesmo se verificou na Suécia que em 1991 existiam cerca de 300 ginasios,
frequentados por aproximadamente 250.000 pessoas, enquanto no inicio de
1980 os ginasios eram escassos e poucos frequentados. Durante este espaco
de tempo, a concecdo dos ginasios converteu-se para um espaco de “lazer”,
para todos e mais acessivel a classe média, surgindo também um novo
servigo, o treino personalizado. Segundo Maguire (2008) estes acontecimentos
sucederam-se devido a mudancas que ocorreram na sociedade e que
promoveram o interesse pela aquisicdo de habitos de vida saudavel. A criacdo
das Les Mills International, neste momento, contribuiram para uma
padronizacdo e homogeneizacdo desta cultura global (Dworkin & Wachs,
2009).

Em suma, o desenvolvimento da cultura e da indastria do fithess
contemporaneo resulta de um processo histérico complexo na medida em que
0 mesmo se transformou através das mudancas da sociedade e dos processos
culturais, sociais da mediatizacdo e individualizacdo. Tudo o que existe hoje
relativamente a este meio sdo resultados de uma cultura desenvolvida e

refinada durante o século XX (Andreasson & Johansson, 2014).
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A industria do fithess estda em crescimento um pouco por todo o mundo. Tal
como referem os autores Andreasson e Johansson (2014), a década que se
iniciou em 2010, é declarada de fitness revolution sendo que a globalizacéo é o
principal fator para este fendmeno sendo possivel verificar este crescimento até
aos dias de hoje. A dita revolugdo marca, definitivamente, a mudanca na
consciéncia das pessoas onde as mesmas assimilam o papel que a pratica de

exercicio fisico tem na defesa de um estilo de vida saudavel.

Fazendo uma pequena viagem pelo crescimento notério que a induastria do
fithess tem demonstrado nos Ultimos anos. Tal como indica Ablondi (2012) no
International Health, Racquet and Sportsclub Association (IHRSA), a industria
tem revelado um desenvolvimento regular, pois 0s clientes continuam a
procurar os ginasios como forma de resposta as necessidades de cariz habitos
saudaveis. No ano de 2011, os Estado Unidos da América (EUA) lideravam a
tabela com uma receita de 21,4 bilhdes, seguidos pelo Brasil, salientado

também a performance da Austrélia e Asia.

Durante o ano mencionado, anteriormente, e devido aos problemas
econdémicos que a Europa ultrapassava, registou-se uma descida de 2% nos
associados, no entanto, algumas cadeias conseguirem obter um aumento
significativo (IHRSA, 2012).

Passado 2 anos, a industria global faturou 78,1 bilhdes em receitas devido ao
aumento de sécios (Fitness Australia, 2015). Foi dado destaque a Europa a
qual gerou 32,8 milhdes, contribuindo desta forma para o crescimento
consideravel observado no ano de 2013, apesar da continuidade da existéncia
de alguns a nivel economico, devido a industria forte nos EUA e Europa
contribuiram para o crescimento global (Ablondi, 2014).

Ja no ano de 2015 e tendo em conta que em 2011 a Europa enfrentava uma
crise econdmica, neste ano, o continente Europeu assume-se como a maior
‘fabrica” de construgdo da “forma fisica”. Tal como refere Herman Rutgers
(2016, p.6), membro do Conselho da EuropeActive, “2015 foi mais um ano forte
no crescimento em termos de adeséao e valor no mercado rendendo quase 26,7
bilhdes de euros no ano referido, ultrapassando os 21,3 bilhdes de euros que o
futebol rendeu na época 2013/2014” (Deloitte, 2016).
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Atraves do relatorio mais recente (IHRSA, 2018) em 2017 a industria do fitness
rentabilizou 87,2 bilhdes com mais de 201,000 ginasios contando com 174
milhdes de associados. Os EUA lideraram com 30 bilhdes enquanto a
Alemanha é a segunda com 5,6 bilhées e o Reino Unido em terceiro lugar com
5,5 bilhdes. Realcando também o mercado forte na regido Asia-Pacifico com
22,5 milhdes de membros, existindo a oportunidade de crescimento uma vez
que as taxas de penetracdo permanecem baixas comparativamente a taxa
mundial (Rodriguez, 2018).

Relativamente a Europa, com um total de 26,6 bilh&es, continua a ser o maior

mercado do fithess a escala mundial, superando novamente o mercado do
futebol (24,6 bilhdes) na temporada 2015/2016 (Deloitte, 2018).

Em Portugal, no que diz respeito a evolugdo da industria do fitness, Anténio
Sacavém divide a industria em dois grandes marcos, um anterior a 1998 e
outro posterior a 1998 (Santos & Correia, 2011). Com o findar do Estado Novo,
comecaram a emergir 0s primeiros gindsios em Portugal. Contudo, nada
idénticos aos que conhecemos nos dias de hoje. Apenas estavam direcionados
para a pratica da musculacdo intensiva, dado que, nesta época quem
frequentava o ginasio ia com o intuito de “ganhar corpo” ou seja, apenas se
praticava musculacdo pura, na medida em que a mesma se encontrava
conectada a ideologia do culturismo, tal com refere Pedro Maia (New in Town,
2016b).

Os espacos que existiam nesse tempo eram locais underground e escassos
(New in Town, 2016b), onde se destacava a pratica do budybuilding, dando
énfase ao corpo musculado (Santos & Correia, 2011) principalmente
frequentados por homens (Pedragosa, 2012). No entanto, existiam muitos
mitos associados, pois afirmava-se que o uso “das cargas” poderia fazer mal
ao coracdo e que os musculos se transformavam em gordura. Relativamente
as mulheres, as mesmas nao frequentavam o0s ginasios visto que nao lhes
ficava bem, apenas podiam fazer aulas de ritmica ou de ginastica sueca (New
in Town, 2016a).
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Relembrando esta fase, a gestdo profissional era escassa, 0S espacos eram
geridos através de pratica pouco profissional, ou seja, possuia-se uma técnica

de gestdo antiga e sem estratégias de marketing (Gomes et al., 2017).

Nos anos 90, Portugal sofreu uma vasta internacionalizacdo e a industria do
fithness ganhou espacgo e importancia no mercado (Gomes et al.,, 2017). Em
1998 deu entrada o primeiro operador estrangeiro, o Holmes Place que
estabeleceu um periodo de mudanca, principalmente na “forma de atuacéo dos
ginasios” Santos e Correia (2011, p.41) introduzindo novas competéncias para
uma “gestao operacional, mais profissional”. “(...) isto marcou toda a diferenca
porque impuseram um novo ritmo no mercado, uma nova forma de operar, uma

nova forma de estar” afirma Anténio Sacavém (2011, p. 41 e 42).

Durante os anos 2000, ocorreram alguns eventos marcantes referentes a
evolucdo da industria do fitness no nosso Pais dos quais faco destaque: a
criacdo da Associacdo de Empresas de Ginasios e Academias de Portugal
(AGAP); impacto do IVA; crise econémica e a Formacdo certificada dos
instrutores (Gomes et al., 2017).

A AGAP comecou as suas atividades em 1999 e cerca de 60% dos ginasios
em Portugal estavam afiliados a esta associacdo (AGAP, 2015), que tem como
Missao promover 0s ginasios e sustentar os seus direitos. Entre 2004 e 2013 o
ndmero de ginasios aumentou mais de 200%. Acredita-se que o aumento
destes espacos pode ser explicado em parte, pela credibilidade que a AGAP
manifestou no mercado (Gomes et al., 2017). Por outro lado, o aumento dos
ginasios também pode ser explicado pelo impacto do IVA, pois segundo a
Diretiva 2006/112/CE do Conselho da Europa, de 28 de novembro de 2006
(Oficial, Conselho, Europeia, Europeu, & Europeu, 2006), os Estados-Membros
podem colocar duas taxas reduzidas de imposto entre 5% a 12% aos servigos
gue se encontram no anexo lll na respetiva Diretiva (AGAP, 2017). No artigo
98°, podemos averiguar que a “entrada em manifestacdes desportivas” (alinea
13) e a “utilizacdo de instalagdes desportivas” (alinea 14) encontram-se entre

0s servicos onde esta taxa pode ser aplicada.

Até ao final do ano de 2007, o IVA aplicavel aos ginasios era de 21%, isto

porque a lei ndo era coerente onde a taxa de imposto reduzido podia ser
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aplicavel no que diz respeito aos servi¢cos que se enquadrassem na verba 2.13,
“Espetaculos, manifestacoes desportivas e outros divertimentos publicos”
(AGAP, 2017 & Decrecto-Lei n° 166/94).

Ja em 2008, os servicos prestados por ginasios e outras academias foram
consideradas como beneficiarios do imposto reduzido, com uma aplicacdo de
5% de IVA (AGAP, 2017). Esta medida levou a que fossem possiveis grandes
investimentos nas instalacfes de fitness (Gomes et al., 2017), assim como um
meio para mudar comportamentos na sociedade, reforcando a importancia da
atividade fisica na prevencao de problemas de saude (AGAP, 2017). Entre
2007 e 2008 verificou-se um crescimento de 40% e continuo a aumentar até

2010 (no ano de 2010, devido as atualizacfes das taxas, o IVA subiu para 6%).

Face a situacdo econdmica (2010 — 2013) que se fazia sentir em Portugal, em
2011 o pais viu-se forcado a aplicar uma taxa normal de IVA (23%) aos
servicos prestados por ginasios (AGAP, 2017) verificando-se neste periodo s6
ligeiro aumento do numero de ginasios (Gomes et al., 2017). Para além disso,
as medidas que foram impostas durante este periodo, tiveram impacto na taxa
de desemprego, atingindo a valor maximo de 16,2% em 2013, influenciando,
negativamente, o poder de compra dos consumidores (Gomes et al., 2017) e,
por consequéncia, a permanéncia e adesdo aos servicos de fithess. Apds o
pico da crise, entre 2010 e 2012, o mercado do fitness ressentiu-se e segundo
a AGAP, calcula-se que tenham fechado cerca de 200 a 350 ginasios (Nobre,
2016).

Passada esta fase, 0 negdcio comecou a sentir movimentacdo. Em 2013,
verificou-se um aumento de 24% de socios e em 2014 observou-se um Nnovo
acrescimo, aproximadamente, de 19%. Segundo o barémetro mais recente
efetuado pela AGAP (2016) o numero de sécios cresceu 30% (de 2015 para
2016) sendo que o numero de abertura de novos ginasios aumentou 149%,

1}

levando a um “ volume de mercado estimado em 214 milhdes para um
mercado de 530 mil clientes e composto por 1100 empresas.” (AGAP, 2016,
p.6). No ano mencionado (2014), os principais operados foram o Fitness Hut
(25 ginasios), Holmes Place (19 ginasios) e o Solinca (16 ginasios). Pela

primeira vez, 35% dos ginasios funcionam & base do Low-cost com uma
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mensalidade igual ou inferior a 29,90€ e apenas 5% no Premium com

mensalidades acima dos 55€.

Na atualidade, é de caracter obrigatério que os instrutores de fitness possuam
cédula profissional. Esta medida apenas entrou em vigor com a publicacdo do
Decreto-lei n.° 27/2009, 1 de outubro, artigos 7° e 13°. Considera-se que esta
mudanca teve um impacto negativo no mercado pois este passou por um
periodo de adaptacdo para avaliar todos os profissionais que nao tinham
formacdo académica. Para auxiliar neste processo, varias instituicées
implementaram cursos de Técnicos de Exercicio Fisico com o objetivo de
aumentar as competéncias dos profissionais que operam nesta area. Desta
medida deu-se um aumento de 150% do numero de profissionais habilitados
entre 2004 e 2012 (Gomes et al., 2017).

Os anos passaram e a realidade vivenciada nos ginasios ja nada tem a ver
com a realidade dos anos 90 e inicio dos 2000. Como afirmam os autores
Santos e Correia (2011), os gindsios desenvolveram-se e passaram a ser
espacos para servir o cliente através de horarios alargados e servigcos
diversificados, com livre-transito, funcionado todos os dias da semana.
Felizmente, devido a mudanca de mentalidade e a aprovacdo dos direitos
iguais para ambos 0s sexos tem-se verificado cada vez mais mulheres nos
espacos desportivos, designadamente, nos ginasios (Neto, 2006). Por
conseguinte, Andreasson e Johansson (2014) creem que a indastria do fitness

€ um negécio a escala mundial, onde a procura da beleza individual e da

saude, sdo consideramos como os principais fatores desta “revolugao”.

Apesar da visivel expansdo que este setor tem demonstrado nos ultimos anos,
continua sob a taxa normal de IVA (23%). Esta taxa revela-se como uma
obstrucdo para a promoc¢éo da atividade fisica, bem como o aperfeicoamento
dos ginasios no sentido de garantir as condicbes ideais para a pratica
desportiva (AGAP, 2017). Assim sendo, uma vez que 0S ginasios ainda
permanecem na Lista | do Cddigo do IVA, muitos séo aqueles que consideram
urgente a reducdo do IVA para 6%. Esta alteracdo, contrariamente aos

argumentos do Estado que afirma que ficaria a prejudicado por lucrar menos
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impostos, ndo estd a ter em conta a possivel crescente adesdo aos ginasios

por parte da populacéo e a consequente reducao de despesas em saude.

Tal como é percetivel, o mercado de Ginasios e Health Clubs em Portugal é
vasto e, como tal, € relevante diferencia-los. Estes conceitos distinguem-se
pela oferta de servicos e pelas suas dimensfes (IHRSA, 2007). Os ginasios
ttm no minimo 80m?, com uma éarea de 135m? para a pratica de
musculacao/cardiovascular. Nos Health Clubs, é comum verificar-se duas
areas de 120m? para a realizacéo de atividades de grupo e um espaco superior
a 400m? para a pratica de musculagdo/cardiovascular (Correia, Mamede, &

Sacavém, 2000).

Segundo o Decreto-Lei n.° 385/99, de 28 de setembro, entende-se por ginasios
as salas de desporto abertas ao publico providas de equipamento para o treino
da forca, nomeadamente para a pratica de culturismo, da musculacdo ou
atividades afins, bem como as destinadas ao desenvolvimento, manutencédo e
recuperacao fisica, designadamente para a préatica da ginastica, manutencéo,
aerébica ou atividades semelhantes, ainda que integrem ou estejam integradas

em infraestruturas vocacionadas para a pratica de outras modalidades.

Por sua vez, nos Health Clubs, a pratica de exercicio fisico, ndo consiste na
Gnica oferta de servicos, tal como acontece nos ginasios, que se restringem a
oferta da pratica de exercicio fisico, sem servicos associados, devido a
limitacdo das dimensdes. Os servigos associados, tais como as massagens, a
estética, as medicinas alternativas, os servi¢cos de bar, o aluguer instalacées,
entre outros, formam um peso a ter em conta no culto do exercicio fisico, bem-

estar, saude e lazer (Chelladurai, Scott, & Haywood-Farmer, 1987).

2.3. Qualidade nos Servicos de Fitness

O Desporto e o exercicio fisico estdo a ser praticados por todas as idades e em
distintos espacos, com diferentes objetivos. Devido a este facto, o nUmero de
instalagcdes desportivas (publicas e privadas) tém vindo a aumentar (San
Emeterio, lglesias-Soler, Gallardo, Rodriguez-Cafiamero, & Garcia-Unanue,

2016), onde se enquadram 0s ginasios e centros de fitness.
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Vivemos numa época em que lidamos com consumidores mais instruidos e
mais exigentes em relacdo ao Desporto e as condicbes em que se pratica
exercicio fisico (Meios & Publicidade, 2016). Neste sentido, cada ginasio tende
a ser cada vez melhor e com criacdo de servicos multiplos (Sacavém, 2006b).
Devido a todos os beneficios que o exercicio fisico acarreta, 0s mesmos séo
vistos como uma oportunidade de negdcios e, como tal, os centros de fithess

continuam a ser um negocio que atrai investidores (Rutgers et al., 2018).

Devido ao aumento da concorréncia, consequéncia do referido aumento que se
faz sentir neste setor (Sacavém, 2006a) a realidade atual dos ginasios passa
pela constante procura de solu¢cdes com o objetivo de se diferenciarem.
Apostam, particularmente, na producao de servicos centrados nos clientes com
dindmicas distintas, esperado que o0 resultado deste processo, no
melhoramento da qualidade dos servicos, passe pelo aumento da satisfacao,
gerando mais soécios e soécios mais satisfeitos (Correia, 2000; Sacavém,
2006b). A este propésito, importa destacar que os sécios formam a principal
fonte de receita e, neste sentido, € fundamental atrai-los e manté-los
(Anderson, Fornell, & Lehman, 1994).

Com o aumento da concorréncia no fitness e crescente exigéncia de qualidade
do servico os consumidores procuram a melhor oportunidade. Esta situacéo
leva os gindsios, na sua generalidade a terem uma taxa de retencdo
relativamente baixa (Alexandris, Zahariadis, Tsorbatzoudis, & Grouios, 2004).
Dados da IHRSA e da Fitness Industry Association (FIA) revelam que a
frequéncia nos ginasios diminui visivelmente com o tempo, sendo que a partir
do 6.° més, quase 44% dos clientes vdo ao ginasio menos de uma vez por
semana, levando ao eventual abandono. Relativamente aos restantes, 27%
demonstram uma baixa assiduidade de 4 a 7 vezes por més, enquanto que
29% utilizam o ginasio 8 ou mais vezes por més, num modelo que se pode

definir como “ativo” (Direct, 2015).

No mercado competitivo do fithess os consumidores sé&o encarados como 0O
bem mais preciso, onde 0s ginasios procuram sempre novas formas de
aumentar a sua qualidade, visto que a mesma assume um papel de destaque,

tornando-se um dos principais fatores criticos dos servigos privados (Barreira &
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Carvalho, 2005; Correia, 2000), uma vez que a qualidade pode levar a
satisfacdo e consequentemente a manutencdo dos consumidores do clube

(Ferreira, Dias, & Fonseca, 2016).

Ja faz algum tempo que a qualidade do servico tem sido tema de investigacéo
por parte de véarios autores (Chelladurai & Chang, 2000) sendo que a seus
principais esforgos passaram pela descricdo do conceito de qualidade de
servico e na identificacdo e mensuracdo das suas dimensdes (Chang &
Chelladurai, 2003), sendo que ainda nado existe um consenso nas suas

defini¢des.

Segundo Nascimento (2000) a qualidade dos servicos do fithess encontra-se
intimamente ligado a fiabilidade e eficiéncia, isto €, a componentes objetivas ou
técnicas que podem ser avaliados através de indicativos de gestdo interna. A
qualidade do servico pode ser definida como algo subjetivo (Rust & Oliver,
1994), sendo que a mesma podera evoluir para a satisfacdo dos clientes, na
medida em que, aquilo que o cliente deseja é aquilo que lhe transmite
satisfacdo correspondendo, desta forma, as suas necessidades (Nascimento,
2000). Martin (1998) refere quatro pontos que sao fulcrais para a qualidade do
servico: a transmissdo de uma atitude positiva; identificacdo das necessidades;

a satisfacdo das necessidades e assegurar a fidelidade do cliente.

Para Pedragosa e Correia (2006) a qualidade do servigo fornece um decisivo
impacto no sucesso econémico, financeiro e social dos ginasios. Tudo isto se
deve, essencialmente, a conexdo, direta ou indireta, com outras noc¢des
basilares de marketing: satisfacéo, lealdade, intengbes comportamentais, valor,
entre outras. Deve ser claro, para os gestores desportivos, 0S servicos que
motivam o comportamento dos clientes, isto €, questdes especificas que
influenciam a lealdade dos clientes (Javadein, et al., 2008), sucintamente, a
qualidade do servico pode ser encarada como a capacidade de um servigco

satisfazer as necessidades do utilizador (Costa, 2011).
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3. Planeamento e Objetivos do Estagio Profissionalizante

3.1. Planeamento de Atividades

O planeamento ou plano de atividades diz respeito ao documento a ser
elaborado juntamente com o supervisor e, de preferéncia, no inicio do ano de
estagio para posteriormente, no findar do mesmo, efetuar-se uma reflexédo
tendo como base este planeamento. Desta forma, é possivel verificar o que foi
ou nao conseguido, se o plano foi seguido pela ordem inicial ou se foram
acrescentadas novas atividades ou alteradas. Importa realcar que a verséo
inicial pode ser aperfeicoada com o intuito de tornar o documento mais

especifico.

Na segunda semana de estagio, reuni com 0 meu supervisor para que ficasse
descriminado as diferentes etapas a cumprir ao longo do ano de estagio, isto &,
para que pudesse criar o plano de atividades:

Etapa n.° 1 - Departamento Administrativo: Trabalho desenvolvido
essencialmente na recec¢ao, contacto direto com os sécios e todas as situacées
envolventes referentes aos mesmos. Saber lidar com a pressao das horas mais
movimentadas e adquirir um solido conhecimento em relagdo ao software de
gestdo de clientes do ginasio, englobando todos os documentos relativos a
buracaria dos contratos de inscricdes, rescisdes, alteracdes de plano, adicionar
servicos ou cancelamento dos mesmos, gestéo e controlo do stock, e por fim, a

digitalizacdo e arquivagéo dos referidos documentos.

Etapa n.° 2 — Departamento Comercial: Tudo o que diz respeito as estratégias
desenvolvidas para a angariacdo de novos socios, entender como é trabalhar
por objetivos financeiros e como estes podem servir de motivacdo. Perceber
como séo estabelecidos os target’s e como as diferentes fases do ano
influenciam o negdcio. Perceber de igual modo, a dindmica dos contratos de
Personal Trainer (PT) e de Nutricdo, nomeadamente, compreender o que leva
um socio a fechar contrato. As vendas complementares também se encontram

inseridas nesta area.

Etapa n° 3 — Apoio ao Club Manager: Certamente que sera a etapa que

dedicarei mais tempo, uma vez que, engloba varios subservicos. Perceber
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como funcionam o Servigco de Sala e o Servico de Aulas de Grupo, isto é,
partindo da analise dos relatérios elaborados automaticamente pelo software,
organizar os horarios dos recursos humanos a distribui-los consoante o nimero
de soécios e altura do dia. Servicos de PT compreender como € feito o
recrutamento, o seu acompanhamento inicial e a temética das formacoes, o
mesmo se aplica ao Servico de Nutricdo. Por fim, chegamos aos Servicos
Gerais que estao relacionados com supervisdo e manutencdo do espaco, ou
seja, se aulas comecam a horas, se sédo lecionadas dentro dos parametros das
suas individualidades, se o ginasio se encontra limpo entre outras tarefas
inerentes ao cargo. Relativamente aos eventos/atividades/campanhas os
mesmo ndo se encontram diretamente relacionados com o Club Manager nem
com o ginasios, pois sao desenvolvidos pela equipa de Marketing do Fitness
UP e posteriormente, 0s ginasios s6 tém que cumprir com a sua realizacao,
contudo, cada ginasios tem livre direito de promover as suas préprias

atividades com a devida permissédo do Fitness UP.

Fazendo uma comparacédo ao plano de atividades feito no inicio do ano e o que
aconteceu realmente, no que diz respeito ao departamento administrativo e
comercial, coincidiu praticamente a 100%. Relativamente ao apoio ao Club
Manager, onde fiz planos passar mais tempo foi onde, na realidade acabei por
passar a menos, devido a diversas situacfes que foram acontecendo e que

serdo abordadas no capitulo “Pratica do Estagio Profissionalizante”.

Relativamente ao tempo que dediquei a cada éarea, inicialmente nao defini
nenhuma data de inicio e término, mas como o estagio se iria dividir
essencialmente pelas trés grandes areas mencionadas anteriormente, formei
um plano com cerca de dois meses e meio para cada, mas sem grandes
expetativas que fosse acontecer na realidade. Optei por passar a area seguinte
apenas quando dominasse a etapa em que me encontrava, todavia, nunca
assumi as etapas anteriores como concluidas, pois, sempre que fosse
necessario, colaborava. Sempre desenvolvi trabalho nas varias areas
independentemente do momento em que me encontrasse, até porque havia

sempre conhecimentos novos e tarefas a melhorar.
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De seguida apresenta-se dois graficos onde é possivel ver o tempo e
percentagem que dediquei a cada departamento e ou atividades
desenvolvidas. E possivel observar-se que foi no Departamento Comercial que
destinei mais do meu tempo (38%), iniciando em novembro e terminando em
abril (102 dias), com um periodo de pausa entre 24 de janeiro a 28 de
fevereiro, momento em que figuei responsavel pela abertura do ginasio (11%).
Logo de seguida surge o Departamento Administrativo (26%), onde também se
pode englobar o periodo da abertura do ginésio, dando uma percentagem total
de 37% (26%+11%). Por fim, o Apoio ao Club Manager que se iniciou em abril
e terminou em maio (37 dias, 14%). Estes resultados devem-se, ndo s6 pelo
tempo de aprendizagem, mas também pela necessidade por parte do ginasio

em ter um auxilio extra nestas areas nos diferentes momentos do ano.

APOIO AO CLUB MANAGER 37 I 01/04 - 31/05

ENTREGA DOS QUESTIONARIOS 24 | 11/03 - 18/04

ABERTURA DO GINASIO 31 I 24/01 - 28/02
01/11 - 30/04

DEPARTAMENTO COMERCIAL 102 I

01/10 - 21/12

DEPARTAMENTO ADMINISTRATIVO 69 I

PERIDO DE ADAPTACAO [ 6 I 21/09 - 28/09 i ‘ ‘ ‘

NUMEROS DE DIAS
Grafico 1 Cronograma de atividades

Apoio ao CM Periodo de Adatacao
14% 2%

Departamento
Administrativo
26%

Entrega dos
questionarios
9%

Abertura do
gindsio

Departamento
11%

Comercial
38%

Grafico 2 Percentagem dedicado as atividades
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3.2. Objetivos

A definicdo de objetivos € fulcral quer para a elaboracdo da tese, projeto ou

para 0 ano de estagio pois indicam um caminho a seguir e aquilo que se

pretende alcancgar. Os objetivos, assim como a metodologia, devem ir ao

encontro da problematica que se pretende investigar. Por conseguinte, para o

presente estagio, estabeleci os seguintes objetivos:

Reter o maximo de conhecimento possivel no que diz respeito a gestao
do ginasio;

Compreender o ginasio no seu todo e os respetivos departamentos;
Descrever e conhecer as funcionalidades do software assim como a
analise dos dados obtidos;

Assessorar o trabalho do Club Manager;

Entender as dindmicas dos varios servi¢os disponiveis;

Compreender o propésito das politicas na atuacéo do ginasio;

Contribuir para a satisfacao dos clientes e reconhecimento do ginasio;
Saber lidar com as diversas questdes e adversidades colocadas pelos
membros;

Promover a informacao coerente no ginasio e entre 0s ginasios;
Transmitir uma informacgéo limpa e clara;

Desenvolver e apresentar um estudo caso;

Conseguir evoluir dentro da organizacdo e, consequentemente, tornar-

me indispensavel para o funcionamento da mesma.

De modo a que todos os presentes objetivos fossem alcancados e cumpridos

com sucesso, a minha posicéo foi de disponibilidade total para auxiliar no que

fosse necessario assim como 0 interesse que demonstrei em procurar

aumentar os meus conhecimentos.
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4. Enquadramento da Pratica Profissional
4.1. Origem do Fitness UP

O Fitness UP nasceu em Vila Nova de Famalicdo a partir de uma ideia que nos
remete para os meados do ano de 2012. O CEO e fundador, Hélder Ferreira
carateriza o inicio desta ideia com “muita humildade e um sonho gigante”, com
0 objetivo de desenvolver uma versédo Disney do mundo do fithess, ou seja,
proporcionar uma versao prestige de clubes low-cost que no momento estavam
a emergir no mercado. Hélder Ferreira é ainda soécio fundador do ginasio
Eugenios Health & SPA Club, situado também, na cidade referida
anteriormente, servindo como uma fonte de inspiracdo para a criacdo desta

rede de ginasios (Ferreira, 2018).

Com um conceito vinculado as rela¢cdes humanas, onde o mesmo é vivenciado
nos constantes eventos que fomentam a energia social, o Fitness UP cré que

“ser Feliz através do Fitness € um direito de todos” (Ferreira, 2018).

Com um inicio pouco promissor, o sonho manteve-se e, hoje, o Fithess UP é
uma rede de ginasios de referéncia em Portugal. Encontra-se em fase de
rapido crescimento superando as expectativas para o ano 2018 com a abertura
de 6 ginasios. O mesmo espera-se para 0 ano de 2019 (Ferreira, 2018).

4.1.1. A Cadeia de Ginasios do Fithess UP

Até ao final de 2018 estavam em funcionamento 12 ginasios e para 2019

pretende-se inaugurar mais 8.

e Braga Parque; Famalicdo; Guimaraes; Joane; Pacos de Ferreira; Viana
do Castelo e Viseu
e No grande Porto — Jumbo Maia; Maia Shopping; Mar Shopping; Praca

Galiza e Sao Joao.

No que diz respeito ao investimento para a abertura de um ginasio, ndo existe
capital, é pedido um crédito a banca com um periodo de caréncia de 6 meses a
1 ano. E elaborado um planeamento para se ter conhecimento de quanto
sbOcios sado necessarios para que exista lucro e partir dai, trabalha-se na pre-

venda cerca de 3 a 4 meses antes da data prevista de abertura. O principal
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objetivo é abrir o ginasio acima do break-even! para se amortizar as obras e o

gasto com o pessoal na sua totalidade ou quase.

4.2. Fitness UP Sio Jodo

O Fitness UP S&o Jodo abriu as suas portas no dia 30 de junho de 2018, até
ao momento € o ginasio que conta com mais sécios ativos e esta a destacar-se
como a principal referéncia desta cadeia. Fica localizado na Estrada da
Circunvalacao 7316, 4425-420 Pedrougos, mais concretamente no Parking S&o

Jodo.

Figura 1 Fitness UP do S&o Jodo

Apesar de ter um numero elevado de membros, no que diz respeito a contratos
de PT, ainda nédo atingiu os niveis desejados, este facto pode dever-se, por um
lado, a ter uma equipa nova de profissionais e, por outro, pelos seus, s6cios
serem maioritariamente estudantes sem recursos financeiros para esse tipo de

Servicos.

A localizac&o do ginasio serve como um meio estratégico para abranger grande
parte da populagdo estudantil, sendo este grupo o principal utilizador do
ginasio. Posto isto, partindo do pressuposto que a maioria dos soOcios nao
possui rendimentos, ndo torna impossivel, mas dificulta um pouco mais o

processo de “fechar” contratos de PT’s, como ja referido anteriormente.

Em relac&o ao horério de funcionamento, o ginasio encontra-se aberto durante

todo o ano, encerrado apenas no dia 25 de dezembro e dia 1 de janeiro.

1 O break-even ou ponto de equilibrio consite num indicador para se calcular o limite entre o
lucro e prejuizo de uma empresa num determinado periodo. E 0 momento onde as despesas e
receitas se igualam (Junior, 2018).
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e segunda-feira a sexta-feira — 7h as 23h;

e sabados — 8h as 20h;
e domingos e feriados — 9h as 13h.

4.2.1. Infraestruturas do Fitness Up Sao Joao

Cada ginasio da cadeia Fitness Up apresenta um conceito e design proprio
consoante a zona em que esta inserido. Neste caso, uma vez que 0 ginasio
estd numa area estudantil, a sua concecado expde uma nocédo de underground
e urbano, essencialmente na zona das maquinas de musculacdo, existindo um
espaco com luzes led, proporcionado um “ambiente de discoteca” e ao mesmo
tempo de alguma rebeldia através de paredes gratificadas que j& se
encontravam no edificio e que foram reaproveitados no momento da
construcdo do ginasio. Este design também se aplica nos estudios, onde se
pode encontrar um com um “ambiente de discoteca” mais intenso e outro que
aparenta uma garagem antiga com os muros em “tijolos”. Por sua vez, na zona
cardiovascular, faz-se sentir um ambiente mais leve e o estilo underground néo

se encontra tdo acentuado.

Para que seja percetivel a tematica das infraestruturas, representarei as
mesmas por imagens. Pela ordem ldgica, inicio pelo primeiro espagco que o
sécio contacta, a rececdo, onde se pode verificar 0 mapa de aulas, assim com
todos os documentos que dizem respeito a legislacdo envolvente. Na rececéo
propriamente dita, 0s
colaboradores usufruem de
dois computadores e é onde se
encontram todos 0S
documentos a utilizar
referentes a socios. E também

visivel uma porta de vidro que

serve de acesso para O0S
membros que tenham Figura 2 Rececio

deficiéncias motoras.
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Na parte de tras da rececdo situa-se o espaco onde os comerciais efetuam o
seu trabalho, principalmente, as chamadas e a atualizacdo constante do seu
progresso. Encontra-se também o gabinete do Club Manager que serve

igualmente para reunides individuais.

Figura 3 Back Office

Ainda na zona da rececao, é onde se localizam os torniquetes, sendo 0 acesso
permitido com o chip obtido no ato da inscri¢do. E através do chip que o ginasio
controla e regista todos os movimentos dos membros assim como a aquisicéo

de servicos.

fitnessup” |

WAKE UP FOR UP

Figura 4 Torniquetes e Chip

Logo de seguida, na parede do lado direito, situa-se a maquina para validar os
bilhetes do parque de estacionamento no fim da utlizagcdo do ginasio,
enfatizando que os sécios tém 2h de parque gratuito

26



QUIOSQUE PARQUE

Figura 5 Quiosque Parque e Bar

Na continuidade, a direita localiza-se a zona bar. No mesmo piso, apds o
corredor apresentado, no lado direito, sdo os balnearios e no prolongamento,
encontram-se os gabinetes para as consultas de nutricdo. Por sua vez, ao lado
esquerdo, localiza-se o estudio 4 onde se desenvolvem as aulas de box,

kicboxing e defesa pessoal.

Figura 7 Estudio de Box
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Relativamente ao piso superior, divide-se em duas grandes zonas: a zona para
trabalho cardiovascular e a zona em que predomina o trabalho muscular. O
espaco de desenvolvimento cardiovascular foi concebido com a intencdo de
receber iluminacdo natural, com existéncia de inimeras janelas. E um espago
essencialmente ocupado por passadeiras e eliticas, havendo também um
corredor de relva sintética que serve, essencialmente, para o trabalho
abdominal, alongamentos e para as aulas de FIT. Nesta zona, encontram-se
varios materiais que o0s soécios podem utilizar sempre que queiram,
nomeadamente, a corda naval, bosus, rolos para libertagcdo miofascial entre

outros.

Figura 8 Zona Cardiovascular e material de apoio

Ainda na mesma éarea, ha o espaco denominado de DJ que conta com a
presenca de um profissional 6 vezes por més. Serve, simultaneamente, para
colocar musica para as aulas FIT. No fundo do corredor, sucede-se um espaco

para com equipamento para treino funcional.

Figura 9 Espaco DJ e Zona treino funcional
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Neste piso existem trés estudios com carateristicas diferentes. O estudio n.°1 é
apenas para a realizacéo de cycling, o estudio n.°2 para além de aulas diversas

€ 0 Unico onde ocorrem as aulas virtuais e o estudio n.°3 tem o material

referente as aulas de body pump, sendo também utilizado para outras aulas.

Figura 10 Estudios 1,2 e 3

Atendendo a zona de trabalho muscular, como ja foi descrito anteriormente, é
um espaco peculiar e com um conceito distinto a outros ginasios. Como se
pode observar (figura 12) existe uma area exclusivamente com luzes led,
porém, também é possivel verificar zonas com mais luminosidade. No que

concerne as maquinas, existem numa quantidade e diversidade aceitavel.

Figura 11 Zona para treino de desenvolvimento muscular

Ainda neste piso, existe uma area ao ar livre, onde é habitual os sécios

desenvolverem um treino a nivel do core ou os alongamentos no final do treino.

Figura 12 Zona ao ar livre

29



4.3. Servigos Disponiveis

Comecando por fazer referéncia as maquinas e material disponivel, todo o
equipamento € da marca Ellipse Fitness. A Ellipse Fitness € uma empresa
situada na cidade de Vila Nova de Famalicdo que presta servicos na area do
Desporto e Fitness sendo o seu principal foco a comercializacdo de
equipamentos, desde das maquinas para musculacdo até pavimentos e

materiais de balneario (Ellipse, 2018).

Para além da distribuicdo de material, a Ellipse Fitness, também realiza
trabalho gréafico, ou seja, efetua apoio nas varias fases da concecdo de um
centro desportivo incluindo a arquitetura, a construcdo e a decoracdo do
espaco. Pode ainda auxiliar na gestdo e marketing do espaco, basicamente, a
empresa possui uma filosofia que “o sucesso dos clientes € 0 nosso sucesso’,
dai o fornecimento de inUmeras ferramentas que possibilitam um servico de
exceléncia das instalacfes que optam por escolher esta marca (Ellipse, 2018).
O Fitness Up do S&o Joao conta com uma consideravel variedade de material,
posto isto, optei por apresentar alguns exemplos.

Multi Station Jaula SFE 100

Dumbell Rack Barras Olimpicas Alteres

Step Discos

Figura 13 Exemplo de equipamento disponiveis
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Bosu Kettlebells de Vinyl

Foam Playboxe Bolas Medicinais

Power Bag

Eva Grid

N

N
&
=3
o &

Gym Ball

)

Figura 14 Exemplo de acessorios disponiveis

4.3.1. Aulas de Grupo

No que se refere as aulas de grupo, o
Fitness UP apresenta uma realidade
idéntica a maioria dos ginasios atuais, ou
seja, elaborou um mapa com um horério
ajustado as necessidades dos membros e
com uma enorme diversidade. Atendendo
que a falta de tempo € a justificacdo mais
usual apresentada para a falta de exercicio
fisico, de modo a reverter esta situacdo, os
ginasios desenvolveram esta flexibilidade
horaria que se tem revelado como algo
basilar pois facilita e torna possivel a
criacdo de habitos saudaveis por parte da

populacdo na area de influéncia do ginasio.

flijn¢5=5 J MAPA DE AULAS DE GRUPO

Figura 15 Mapa de aulas de grupo

Como ja foi referido anteriormente, o Fitness UP do Séo Joado apresenta cinco

espacos destinados a realizacdo de aulas de grupo que podem ter uma

duracdo de 15min a 50min. De seguida serdo apresentadas as aulas

disponiveis no clube, retiradas do Manual de Operacdes Fitness UP (2018) e

do site Fitness UP (2018).
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Body Pump — Realiza-se um treino completo através da utilizacdo de barras e
pesos ao som de musica estimulante. Inicia-se por um aquecimento geral do
corpo com a intencdo de, durante a aula, desenvolver todos 0s grupos
musculares. Tem como objetivo o condicionamento e tonicidade muscular,

assim como 0 aumento do metabolismo.

UP Pilates — O principal foco € o fortalecimento dos musculos que rodeiam e
suportam o tronco, através de movimentos que respeitam as curvas
anatomicas da coluna vertebral e coordenacao respiratéria, com o objetivo de
melhor a postura e equilibrio, ajudando também na perda de peso, aumento da

flexibilidade e densidade ssea.

Zumba — E um programa que usa a danca para perder calorias. Combina
ritmos latinos com movimentos faceis de acompanhar. A principal intencao é a
perda de calorias, sendo possivel queimar estre 500 a 600 calorias huma 1h
(dependo da intensidade), proporcionados momentos de descontracdo e de

libertacao.

FIT — Aula de 30min que consiste na realizagdo de treino em circuito, com 0

intuito de queimar calorias, aumento da capacidade cardiovascular e forca.

UP _GAP — Aula de resisténcia muscular com incidéncia ao nivel dos gluteos,
abdominais e pernas. O seu principal objetivo € a obtencdo de resultados

rapidos, num més é possivel visualizar-se mudancas no corpo.

UP_Yoga — Uma pratica de treino fisico, mental e emocional, combinado e
integrado. Ajuda a conquistar e a manter uma boa saude com o objetivo de
melhorar e reforcar a autoestima, autoimagem e forca de vontade. Alivia ou

elimina problemas fisicos originarios de causas psiquicas.

Body Jump — Aula elaborada através de um minitrampolim para desenvolver
trabalho cardiovascular, contribuindo para a resisténcia geral e aumento da
forga muscular dos membros inferiores e estabilizadores (abdominal e lombar).
O seu grande objetivo € melhorar a resisténcia cardiovascular e circulagéo

sanguinea. Atua também no sistema linfatico e combate a celulite.
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UP _ABS - Aula de 30min focados apenas no musculo abdominal, tem como

objeto a tonificacdo e desenvolvimento do core.

UP Cycling — Aula inddor de “ciclismo” guiada por musica motivadora. A musica
pauta o treino e os diferentes ritmos. Queimar calorias constitui o seu principal
foco, contribuido para a tonificagdo dos musculos, fortalecimento dos sistemas

cardiovascular e respiratoério.

Body Combat — Combina movimentos e posi¢cdes devolvidas a partir de uma
série de disciplinas de autodefesa, incluindo o Karaté, o Kickboxing, o Tai-Chi e
o Taekwondo. O seu objetivo consiste no melhoramento das funcdes

pulmonares e na capacidade aerdbia.

Body Attack - E uma aula de treinamento intervalado de alta energia que
combina movimentos aerdbicos atléticos com exercicios de forca e
estabilizacdo. Inspirada em movimentos derivados de modalidades como o
voleibol, ténis, basquetebol e futebol. Melhorar os niveis de forca e

estabilidade.

Body Balance - E uma aula que combina principios do loga, Tai Chi e Pilates,

para o trabalho de flexibilidade, forca, condicionamento postural, controle da
respiracdo e concentracdo. Utiliza alongamentos cuidadosamente estruturados,
movimentos e poses criam um treino integrado, que proporciona ao corpo um
estado harmonico e equilibrado. O seu grande objetivo é promover o

relaxamento.

UP Step — Aula que se desenvolve através de um step ajustavel para diferentes
alturas, com movimentos simples em cima e em volta do mesmo. Com musicas
atuais € uma aula que se baseia a volta de coreografia pré-concebidas.
Contribui  para o desenvolvimento da capacidade coordenativa e

cardiovascular, tendo como principal objeto a perda de caloiras.

XpressCore; XpressGAP; XpressGluteo; XpressABS — Aulas de apenas 15 min

com incidéncias apenas num grupo muscular. Tonificar e melhoramento da

postura constituem o seu principal objetivo.
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4.3.2. Personal Trainer

Todos os soécios sdo acompanhados através das avaliacdes fisicas que séo
feitas de 3 em 3 meses. Estas avaliacGes fisicas consistem num pequeno
questionario de modo a entender se existem, ou ndo problemas de saude
relevantes. De seguida é feita uma pesagem onde se obtém valores tais como
a percentagem de massa gorda, magra, gordura visceral, de seguida sao feitos
testes fisicos e de mobilidade. No fim, o PT redne com o soécio, explica o
significado dos valores obtidos e transmite alguns conselhos, sendo que ha
possibilidade de ser feito um plano de treino personalizado com um custo de
15€. Tanto a avaliacgéo fisica inicial como as reavaliacdes fazem parte do pack
de iniciacdo, isto é, ndo tém valor acrescido as quinzenas. Os dados da
avaliacao fisica sdo disponibilizados através da aplicacdo Fithess UP ou On
Virtual Gym e caso o sécio queira um acompanhamento/treino personalizado o

ginasio tem diversos pacotes com um precario distinto.
4.3.3. Rastreio de Nutricao

Tal como o servico anterior, o0 rastreio de nutricdo também esta incluido no
pack de iniciacdo, sendo o seu acompanhamento de 6 em 6 meses. Tal como o
préprio nome indica, trata-se apenas de um rastreio onde o sécio fala um sobre
a sua alimentacéo e o nutricionista fornece alguns dicas importantes consoante
0 objetivo individual. Os recursos humanos desta area séo fornecidos por uma

empresa externa, a Nutrisolution.
4.3.4.  Agua Vitaminada — H2UP

O Fitness UP dispde do IQ Touch & Drink System, alugado a empresa BWH
gue consiste num equipamento de bebidas vitaminadas com a opg¢éao de obter
apenas agua fresca ou natural (BWH, 2018). No que diz respeito as bebidas,
estdo disponiveis seis sabores que tém cinco calorias por cada 0,5I, sendo
constituidas por minerais, vitaminas e sem cafeina, tornando-se numa
alternativa as “bebidas energéticas”. Cada socio pode usufruir de duas bebidas
diarias, numa doze de 0,51 com um espaco de espera de 30min entre cada

utilizacao.
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Este sistema é utilizado em mais ginasios com um nome ou marca diferente,
neste caso, o Fitness Up registou a marca de houp. No ato de inscricdo €
oferecido trés meses de houp com o
intuito de proporcionar aos socios a
oportunidade de experimentar pois,
se nao fosse esta estratégia eram
poucos aqueles que aderiam.
Assim, no findar do periodo
experimental, ha sempre quem opte

por continuar com o servico. Esta

campanha apenas teve em vigor até Figura 16 Maquina H2UP
final do ano de 2018.

4.3.5. Precario e Respetivo Protocolo

O Fitness UP é uma cadeia de ginasios low cost que pratica precos baixos
relativamente a outros ginasios. Estes precos sdo possiveis pois 0 ginasio
abdica de alguns servicos que um tradicional Health Club inclui nas suas
mensalidades e que os socios, normalmente, acabam por ndo usufruir. Como
ja foi referido, os soécios apenas pagam 0s servicos que utilizam e assim, é
possivel oferecer um servico base ao preco até menos 70% que 0S ginasios
tradicionais (Fitness UP, 2018).

No que diz respeito aos precos praticados, o ginasio apresenta vasta lista de
opcbes a ter em conta no momento da inscricdo. Através do esquema,
podemos constatar que os clientes poderdo escolher em fidelizar-se ou nao
ginasio, sendo a fideliza¢do de cinquenta e duas semanas. Realgo que se pode
rescindir o contrato a qualquer momento, com a clausula de pagar 2€ por cada
semana que usufrui do ginasio, igualando assim ao valor de sem fidelizac&o
(4,80€+2€ ou 3,90€+2€). No momento em que terminar o prazo de fidelizagéo,
0 contrato renova, automaticamente, de quinze em quinze dias e podera ser

cancelado a qualquer momento sem custo acrescido.

Os valores apresentados sdo semanais, mas 0s pagamentos sdo feitos
quinzenalmente nas datas pré-estabelecidas pelo ginasio. De modo a clarificar

0 que mencionei, os valores que poderao ser debitados sdo, por exemplo:
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e 9,60€ Transito livre com fidelizacao;
o 11,80€ Off Peak sem fidelizacao.

O socio pode optar pelo regime de livre-transito ou off peak. Em relacdo ao off
peak, o horario € restrito: 7h as 9h30; 13h as 15h e das 20h30 as 23h, sendo

gue aos fim-de-semanas e feriados o off peak ndo se aplica.

Falta ainda referir que em ambas as modalidades, inicialmente, os socios
usufruiram durante trés meses das aulas de grupo e da agua vitaminada (houp)
de forma gratuita. Caso pretendessem continuar a desfrutar destes servicos,
acrescentaria 3,98€ referentes as aulas de grupo e 1,98€ pelo houp a quinzena.
Esta campanha teve como principal objetivo dar a possibilidade aos socios de
experimentarem estes servicos para que no fim, o ginasio conseguisse mais

adesOes aos mesmos. Esta campanha terminou no final de dezembro.

Transito Livre Off Peak
Sem fidelizacao Com fidelizacdo Sem fidelizacdo Com fidelizacdo
6,80¢€ 4,80€ 5,90€ 3,90€

| l | |
| J

3 meses gratis — Aulas
3 meses gratis - HZUP

Figura 17 Planos quinzenais base — Fitness UP 2019

Os precos que foram citados anteriormente sdo considerados a “base” neste

contexto, no entanto, ha ainda a possibilidade de escolher outras modalidades:

e Entrada Avulsa (ginasio + duche) — 10€
e Pack 5 entradas + aulas — 34€ - Validade de 6 meses;
e Pack 10+2 entradas + aulas — 68€ - Neste caso, sdo oferecidas duas

entradas e tem também uma validade de 6 meses;
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e UP Kids — 13,58€ - Para criancas dos 4 aos 13 anos, consiste em aulas
de danca e box. O valor apresentado € quinzenal,

e UP Férias — 30€ - Treino livre durante um més;

e Plano anual horério livre — 238,80€; Plano anual horario livre + aulas —
326,40€; Anuidade plano anual off peak - 202,80€ - Nestes ultimos trés
topicos, sdo modalidades mais vantajosas para o0 ginasio, pois o cliente
paga diretamente um ano e, nas duas primeiras, sao oferecidos trés

meses.

Abordando o protocolo que se intitula de UPProtocolo, o ginasio formalizou
este protocolo com 75 empresas sendo que também se aplica para estudantes.
Para que seja ativo, basta apresentar o comprovativo de estudante ou de
trabalhador numas das empresas com as quais 0 ginasio estabelece o

protocolo. Por conseguinte, as vantagens do protocolo séo:

e 9,60€ Quinzenais e acesso livre ao ginasio;

e Oferta da taxa de inscricéo e aulas de grupo;

e Oferta do H2UP durante 12 semanas

e A inscricdo contempla 1 avaliacdo fisica, 2 treinos personalizados e 1
rastreio nutricional;

e Familiares diretos, oferta da taxa de inscricdo e 12 semanas de aulas de
grupo gratuitas.

No que diz respeito ao preco aplicado ao servico de Personal Trainer, 0s sGcios

poderdo optar pelas seguintes modalidades:

Personal Trainer
Individual

1xpor semana 30min 2xpor semana 30min 3xpor semana 30min

42€ 78€ 104€
1xpor semana 60min 2xpor semana 60min 3xpor semana 60min

68€ 119€ 172€

4xpor semana 30min Sxpor semana 30min
136€ 166€

4xpor semana 60min 5xpor semana 60min
223€ 274€

Figura 18 Pregario PT individual
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Personal Trainer
Duo

4

1xpor semana 60min 2xpor semana 60min 3xpor semana 60min
48€ E> 70€ E> 96€

Figura 19 Pregério PT duo

Personal Trainer
Grupo

4

1xpor semana 60min 2xpor semana 60min 3xpor semana 60min
24€ = 44€ = 58€

Figura 20 Precario PT grupo

Relativamente ao servico de nutricdo ha dois tipos de precarios distintos, na
medida em que ha possibilidade de pessoas externas ao ginasio usufruirem de

consultas de nutri¢éo.
Para socios:

e Avaliacdo da composicao corporal — 9,60€

e Consulta avulsa — 35€

e Contrato de nutricdo de 3 meses — 15€ a quinzena
e Contrato de nutricdo de 6 meses —

e Pack de 4 consultas — 120€

e Pack de 6 consultas — 176€

e Pack de 8 consultas 200€

Para nao socios:

e Avaliagdo da composigdo corporal — 19,90€
e Consulta avulsa — 45€

e Pack de 4 consultas — 160€

e Pack de 6 consultas — 230€

e Pack de 8 consultas 300€
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4.3.6. Formas de Pagamento

O Fitness UP impera-se pelo sistema do débito direto, ou seja, assim como o
cliente, o ginasio também ndo se preocupa com 0s pagamentos pois sao feitos
automaticamente, de uma forma quinzenal, tal como ja foi referindo
anteriormente. Para que seja possivel, no ato da inscricdo, é assinado um
documento que concede a autorizagédo ao Fitness UP para este procedimento.
Posteriormente, estes documentos serdo analisados pela sede (localizada em
Vila Nova de Famalicdo) e mais tarde, enviados para o banco. Em casos
particulares, onde se verifique alguma anomalia, a quinzena podera ser paga

na rececgao.

Tudo o que diz respeito a carregamentos de banhos, a compra de mercadorias
(ex.: kit Fitness Up, fita, chip etc), pagamentos de planos treinos
personalizados, assim como planos nutricionais, sdo pagos ha rece¢do. Em
suma, todos 0s servicos que sdo considerados avulsos, 0s seus pagamentos
sdo sempre realizados presencialmente. Por sua vez, tudo o que engloba
contratos (PT’s e acompanhamento nutricional), a primeira quinzena &,
também, efetuada na rececéo e as restantes, juntar-se-ao a quantia quinzenal

e saldadas por débito direto.

No entanto, se o sécio fizer questdo, o contrato de PT ou nutricional, podera
ser pago na rececédo, excecionalmente. O ginasio apresenta-se flexivel neste

tipo de situacgoes.
4.4, Software de Gestao de Clientes

Na atualidade, a grande maioria dos ginasios encontram-se dotados com
equipamentos de tecnologia avancada (Almeida, 2017) numa estratégia de
facilidade no tratamento de dados e para ndao serem ultrapassados pelos seus
concorrentes, assim como demonstra o estudo de Ferreira (2012). No
momento em que iniciei 0 estagio, o ginasio trabalhava com o software
PerfectGym— Fitness Club Management, todavia, devido aos inameros
problemas gue este estava a revelar, em dezembro, foi implementado um novo
software, o e@sport que consiste num software para gestdo de instalacdes

desportivas. Como tive a oportunidade de trabalhar com ambos, este segundo,
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revela-se muito mais intuitivo e
mais facil de se trabalhar, ndo
sendo necessario tantos passos [l e

para, como por exemplo, fazer um e
contrato de inscricdo. Neste :

software € possivel ter disponivel

DUCHES (DUCHES 17 SAO JOAO - 28, 322000 2 @

informacéo detalhada sobre cada = i

] oofosjz00 2

sécio, controlo de acesso, mapas
de presenca, vendas e faturacéo

assim como a gestao dos recursos
humanos (ESPORT; 2019) Figura 21 Plataforma e@sport

4.4.1. Fitness UP — Aplicacéo

O Fitness UP tem disponivel uma aplicacdo para os socios onde é possivel
aceder aos dados da avaliacéo fisica, ao plano de treino assim como a sua
propria progressdo. A mesma aplicacdo serve também como uma ferramenta
indispensavel para o Club Manager pois é através da mesma que consegue
atribuir as avaliacGes fisicas aos Personal Trainers bem como aceder aos

horérios e processos individuais.

4.5. Politicas do Ginasio

Uma das principais filosofias pelas quais o ginasio se rege diz respeito aos
servicos. Os sécios apenas pagam 0s servicos que usufruem, ou seja, neste
caso, 0s banhos ndo estdo incluidos nas quinzenas, funcionam a base de
carregamentos atraves do chip. Cada banho custa 0,50€ e tem a duragao de

5min. O mesmo se aplica as aulas de grupo e a agua vitaminada haup.

O ginasio concede uma garantia de quinze dias, isto €, se durante 0s primeiros
quinze dias o sécio, por algum motivo quiser cancelar a inscricdo, pode fazé-lo
sem qualquer penalizacdo. Por sua vez, rescindir o contrato de fidelizacdo sem
custos acrescido, s6 se opera consoante a apresentacdo de um comprovativo

de mudanca de residéncia ou atraves de um atestado médico.

O Fitness UP da a oportunidade dos socios suspenderem os servigos durante

trés meses que podem ser corridos ou ndo, com a condi¢cao do periodo minimo
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igual a um més. Oferece também a possibilidade dos soécios treinarem em
todos os ginasios da cadeia. Para que seja possivel, o sécio tera que fazer um
UPClub que consiste em fornecer as informacdes basicas ao ginasio que
também pretende frequentar para que o seu chip fique ativo no sistema desse

ginasio.

Por fim, uma campanha bastante comum na realidade dos ginasios, o Fitness
UP oferece uma quinzena aos clientes que levem consigo um amigo ou familiar

para se inscrever, designada: “Amigo traz Amigo”.
4.6. Enquadramento Legal no Fitness

Na contemporaneidade, atribui-se ao Desporto um papel de extrema
importancia a nivel da intervencdo na sociedade, sendo acolhido como um
interesse geral e como o maior fendmeno cultural de todos os tempos
vivenciado a escala global (Bento, 2003). “Como todo o fendmeno social, o
desporto projeta-se necessariamente no campo juridico” Fernandes (no
prefacio datado a 10-05-1945).

Desde da década dos anos 40 que o Desporto ndo se exerce sem intervencao
politica. Consequéncia desta intervencdo € a producao legislativa a qual se
pode considerar de relevo para o desenvolvimento desportivo (Carvalho, 2017).
Posto isto, surge, em 1942 o Decreto-Lei n.° 32/241 de 5 setembro, marcando
desta forma a primeira intervengdo do Estado na organizagdo desportiva
(Sarmento, 2001).

“Todo o poder na vida das sociedades afirma-se no direito e organiza-se

em estatuto e o desporto tem por iSSo a Sua organizagdo normativa

Fernandes (no prefacio de 1945).

Devido ao notério crescimento que o Desporto estava a ter no pais, em 1990,
legisla-se a primeira Lei de Bases do Sistema Desportivo, Lei n.° 1/90 de 13 de
janeiro, que visava a organizacao e regulamentacao pratica da atividade fisica
e do Desporto em Portugal. Apés 14 anos de vigéncia, € revogada pela Lei de
Bases do Desporto, Lei n.°30/2004 de 21 de julho e a mesma é revogada pela
atual Lei de Bases da Atividade Fisica e do Desporto, Lei n.° 5/2007 de 16
janeiro (Carvalho, 2017).
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Para que o desenvolvimento desportivo seja exercido da melhor maneira
possivel e sendo o Desporto algo tdo complexo, a formacdo dos agentes
desportivos é essencial. Tarefa concebida a Administracdo Publica na area do
Desporto, bem como exercer funcdes de fiscalizacdo, Artigo7.°, Lei de Bases
da Atividade Fisica e do Desporto (LBAFD), 2007.

E possivel verificar que no Artigo 35.° da LBAFD que diz respeito & Formac&o
técnica € a lei que define as qualificacdes necessarias para o desempenho dos
diferentes cargos. Ainda no mesmo artigo afirma-se que ndo € permitido
exercer funcbes no ambito da gestdo desportiva, do exercicio e saude (entre
outros) “(...) sem a adequada formacao académica ou profissional.”

Concluindo, a Lei de Bases da Atividade Fisica e do Desporto € bastante clara
no que diz respeito aos requisitos minimos de formacédo do pessoal que exerca
atividades ou administre instalacbes desportivas (Artigo 43.°) bem como os
seus direitos e deveres (Artigo 36.°). Destaco também a importancia da
obrigatoriedade dos seguros que as Infraestruturas desportivas abertas ao

publico devem ter, “tendo em vista garantir a prote¢do dos praticantes (...)
(Artigo 42.9).

Remetendo a legislacao referente aos ginasios e fazendo uma breve referéncia
aos primeiros passos que a lei deu neste setor, muitas foram as dificuldades
iniciais devido a falta de legislacdo ou de enquadramento desajustado noutras
(Oliveira, 2006).

No ano de 1997 a 25 de novembro, surge o Decreto-Lei n.° 317/97 que regula
o funcionamento das instalacdes desportivas de uso publico, no entanto, ndo

faz qualquer tipo de menc¢éo aos ginasios (Oliveira, 2006).

Apds dois anos, € criado o Decreto-Lei n.° 385/99 de 28 de setembro o qual
expbe, pela primeira vez o “regime da responsabilidade técnica pelas
instalagbes desportivas abertas ao publico e atividades ali desenvolvidas” (n.°1
do Artigo 1.°). Distingue ainda a importancia de uma formacdo adequada aos
exercicios das funcdes pelos responsaveis (n.°1 do Artigo 6.°). Apesar da
referéncia que o presente decreto fez a formacao dos responsaveis, revelou-se

precario e incoerente relativamente ao seu objeto (Oliveira, 2006).
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Apenas em 2009 através do Decreto-Lei n.° 271/2009 de 1 outubro que
revogou o diploma anteriormente indicado, é possivel verificar dois artigos
(Artigo 7.° e 13.°) que se destinam a formacédo e a aquisicdo constante de
conhecimentos onde a licenciatura na area do Desporto ou Educacéo Fisica é
sentida como importante. Contudo, revela-se incompleto no que diz respeito ao
planeamento e supervisdo das atividades, bem como aos requisitos minimos

necessarios para exercer funcdes neste ambito.

Foi com a intencdo de da forma a estas evidéncias que foi publicada a Lei n.°
39/2012 de 28 de agosto, que aprova o regime da responsabilidade técnica
pela direcdo e orientacdo das atividades desportivas desenvolvidas nas
instalacbes desportivas que prestam servicos desportivos na éarea da
manutencdo da condicdo fisica (fithess), designadamente aos ginasios,
academias ou clubes de saude (healthclubs), independentemente da
designacéao adotada, e revoga o Decreto — Lei n.° 271/2009, de 1 de outubro
(Artigo 1.9).

Assim, deseja-se que a competéncia e a qualidade declaradas pelos respetivos
técnicos adote um lugar de notoriedade, sendo que cada instalacdo desportiva
deve dispor de pelo menos de um diretor técnico e de técnicos de exercicio
fisico (Artigo 4.° e 13.2, Decreto Lei n.° 271/2009).

Analisando a realidade do ginasio onde estou inserida e tendo em conta a Lei
n.°39/2012, de 28 de agosto, este cumpre ambas as alineas do Artigo 4.° na
medida em que conta com a presenca de um Diretor Técnico licenciado em
ciéncias do desporto, obtendo assim a qualificagdo profissional reconhecida
nos termos da Lei n.° 9/2009, de 4 de marco (alinea a) e b) do Artigo 10.°). No
que diz respeito aos Técnicos de Exercicio Fisico (TEF), todos eles possuem o
titulo valido para exercer as funcdes de TEF (artigo 7.° e 11.°, Decreto Lei n.°
39/2012).

Relativamente a documentagdo que deve estar afixada num local visivel para
gue os utilizadores tenham acesso, como se pode observar na imagem
seguinte, na rececao do Fitness UP S&o Jodo existe uma zona exclusiva para
esse fim. Encontra-se presente a identificacdo e horario de permanéncia do

Diretor Técnico (Artigo 16.°), a existéncia do seguro (n.°2 do Artigo 17.9),

43



documento obrigatério para qualquer instalacdo desportiva onde decorram
atividades abrangidas pela Lei n.° 27/2011 de junho (n.°1 do Artigo 17.°). E
ainda possivel ter acesso ao manual de operacédo das atividades desportivas
(n.°1 e n.2° do Artigo 21.°), destaque-se aqui que é a primeira vez que tenho a

oportunidade de acesso a um manual de opera¢des de um ginasio.

Falta ainda referir que, o gindsio possui a licenca para que seja permitido
passar musica no decorrer das aulas de grupo assim como musica ambiente,
denominando-se por licenciamento da Sociedade Portuguesa de Autores,
sendo uma licenca anual. Por fim, € possivel constatar a tabela geral de precos
assim como a existéncia do livro de reclamagfes, documento obrigatorio para

todos os espacos abertos ao publico.
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5. Realizacdo da Pratica Profissional

Este capitulo reserva-se ao envolvimento e crescimento que obtive no Fitness
UP do Sao Jodo, onde sera apresentado todo o trabalho desenvolvido,
essencialmente, nas 3 grandes areas que tive oportunidade de conhecer.
Durante o referido capitulo serdo detalhadas as diferentes funcdes e atividades
que realizei, assim como as dificuldades sentidas, como as ultrapassei e as

vitérias que conquistei ao longo deste ano.

Através desta vivéncia que foi, sem duvida, sui generis na sua natureza, exigiu
da minha parte uma adaptacdo consideravelmente rapida a realidade do
ginasio, permitindo também desenvolver a capacidade de tomada de decisdes

eficazes.

Como referi no capitulo das expetativas iniciais, as mesmas eram bastantes
elevadas na medida em que esta area sempre me despertou interesse e como
tal, logo no inicio do ano, ficou estipulado que iria realizar 4h diarias que
abrangem-se 0 momento em que o0 ginasio demonstra mais movimento, ou
seja, iria entrar as 17h e sairia as 21h, de segunda a sexta, mas, sempre que
fosse necessario, disponibilizei-me para fazer mais horas ou outro horério. Ja a
meio de outubro, foi necessario que entrasse 30min mais cedo e, em dezembro

comecei a folgar a sexta e a fazer fins-de-semana.

5.1. Departamento Administrativo

O dia 21 de setembro de 2018 (sexta-feira) foi a data que marcou o inicio da
minha jornada enquanto estagiaria do Fitness UP S&o Jodo. Neste dia,
apresentaram-me a equipa, conheci o ginasio e ficou acordado que 0os meus
primeiros passos iriam ser dados pela area administrativa e rececdo tendo
como principal objetivo familiarizar-me ao maximo com o software do ginasio e
respetiva organizacao/funcionamento. Desde cedo que tive como principal
objetivo integrar-me por completo na organizacdo e respetiva equipa e, ao
iniciar por esta area foi basilar para que conseguisse atingir este meu objetivo
inicial, uma vez que, todo este processo implicava o contacto direto com a

prépria equipa, com 0s sOcios e toda a buracaria envolvente.
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Aleatoriamente, comecei num dia da semana conhecido por ser calmo o que foi
bastante vantajoso para mim, na medida em que tive a oportunidade de ter
mais atencao. Adquiri uma postura de “observador’” com a finalidade de reter o
méaximo de conhecimentos. Tentei perceber a dindmica dos precos e referentes
protocolos, percebi que o ginasio utiliza documentos de “salvaguarda” de modo
a prevenir futuras queixas e que, por muito vantajoso que seja o sistema do
débito direto no pagamento das quinzenas, também da problemas, porém,

realco a rapidez na resolugédo quando os mesmos ocorrem.

A segunda e terca-feira da semana seguinte, deixaram-me perplexa com o
movimento que se vivia no ginasio e na quantidade de pessoas interessadas
em inscrever-se. Estando ainda numa fase inicial de adaptacao, fui atingida por
uma realidade distinta a que tinha vivenciado no primeiro dia. Fui
constantemente confrontada com ocorréncias e questbes que me deixaram
numa posi¢cao de “incapaz” pois, por muito que quisesse, ainda ndo conseguia

resolver nada de uma forma autébnoma.

A medida que os dias foram passando, fui conquistando pequenas coisas,
como conseguir validar um chip, vendas complementares até ao ponto de ter
autonomia suficiente para explicar a aplicacdo do ginasio aos sécios. Além
disto, dei os meus primeiros passos em momentos a solo, (realizacdo de
inquéritos e demonstracdo do ginasio), confesso que as primeiras vezes nao
foram muito confortaveis, no entanto, acreditava que com o tempo, todo este
processo que engloba a interagcdo com os soécios torne-se mais facil, o que

realmente aconteceu.

Terminei estas duas primeiras semanas com um olhar positivo sobre o meu
ano de estagio e com a consciéncia que o trabalho de um rececionista néao é,
muitas vezes, valorizado. O trabalho dos mesmos vai muito mais além do que
se pensa. Segundo Tharrett e Peterson (2006), a rececdo € das zonas mais
relevantes de qualquer empresa/organizacdo pois € o primeiro espago que o
cliente vé e o ultimo antes de sair. Assim sendo, deve ser um lugar acolhedor,
que cause boa impressdo e dotado softwares de gestdo. Todas estas

carateristicas, juntamente com a proatividade de resolver os problemas dos
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sécios contribui, de uma forma consideravel, para o grau de satisfacdo dos
sécios (MVFSoftware, 2017).

Todas as manhds a rececionista tem como responsabilidade preencher um
documento excel, com informacGes e valores do dia anterior, ou seja, por
exemplo o numero de adesdes e respetivos planos, faturacdo de vendas de
complementares, quantas pessoas visitaram 0 ginasio para saber condi¢des,
se houve ou ndo cancelamentos etc. Todas estas informacfes séao
posteriormente enviadas ndo s6 para o Club Manager como também para o
departamento de controlo da cadeia Fithess UP. Ao ter conhecimento deste
facto, despertou em mim interesse em aprender para que um dia mais tarde

pudesse assumir esta tarefa o que, felizmente, acabou por acontecer.

TOTAL
FACTURAGAO CLUBE 000 SOCIOS ACTIVOS
UP 52 OFF PEAK Il 0,00€ N2 SOCI0S UTILZADORES
UP 52 TOTAL 0,00 €
— — ACESS0S / ENTRADAS 0
FATURACHO UPS O Py SOCI0S CANCELADOS AQ DIA o
UP KIDS 0,00 € SOCIOS CANCELADOS TOTAL
LERTE o0 ¢ VISITAS WALKINS o
UP NUTRIGAD 0,00 € TOTAL ADESES .
PACK NUTRICAO 3/5 MESES 0,00 €
T S . ADESOES WALKINS) 0
— FATLRACRO.PT | DD oans ADESDES (B BACK W) 0
_“E INSCRICAD o ADESOES (BE BACK REF) 0
SEGURO 000¢ i
o DEVOLUGAO DO SOCIO POR CANCELAMENTD 0.00¢€ ADESOES (REFERENCIS) £
.§ MULTAS COBRADAS A CLIENTES 0,00 € ApEsdEs (WEB;'[P:I °
MAQ, VENDING =T ADESOES (Voucher) 0
E MAQ, CAFE 0,00 € PRECO MEDIO POR SOCI0 sow/o
™ SUPLEMENTACAC c00€
mm DEBTRCO IR :i : Ne SESSOES BT 2 horas novas em comentario) 00
8 N2 NOVAS HORAS PT 00
KIT/CHIP 0,004
5 s o N2 CLIENTES COMPRARAMPT o
TOALHAS Yoy N2 DE NOVOS CLENTES 0
AVALIRGDES [ PLANOS DE TREING 00 € e DE SOCI0S DEVEDORES Total (Desistentes « Pendentes)
e i n VALOR M DIVIDA PELO TOTAL DE SOCIOS DEVEDORES 000¢
PACK AULAS DE GRUPO/GINASIO/GROUPON 0,00 € VALOR DD ENVIADO 00
EXTRAS 0004
—— P VALOR DO RECEBIDO 000¢

Figura 22 Controlo diario

Rapidamente chegou o més de outubro, recordo o inicio do mesmo pelas
dificuldades que senti, pois comecei a ter menos apoio, principalmente, nos
dias de maior movimento onde tive que comecar a resolver problemas sozinha.
Foi neste momento que sentimentos de inseguranca se apoderaram um pouco
de mim, pois ndo conseguia sentir-me Util. Fiz alguns erros que, na minha
opinido, apesar de ndo serem graves e nao prejudicarem o ginasio, eram
completamente evitados. No entanto, no meio destes momentos menos bons,

finalmente consegui efetuar um contrato de inscricdo do inicio ao fim sem
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ajuda, o que me fez sentir que, apesar de tudo, estava no bom caminho. A
inscricdo, efetuava-se, maioritariamente, depois do primeiro contacto com um

potencial socio, o qual se tentava esclarecer com as condi¢des do clube.

Para a realizacdo da inscricdo propriamente dita, o futuro socio tinha de
apresentar o seu documento de identificagdo e devia estar munido do seu
IBAN, ndo sendo necesséario comprovativo do mesmo. Posteriormente ao
contrato estar preenchido com os dados basicos do interessado, decidido o
plano e assinado por ambas as partes, a inscricdo era inserida na plataforma
e@sport. No decorrer deste momento, uma segunda pessoa realizava um
inquérito para que fosse possivel ter a certeza que ndo ficou nenhuma duvida.
Caso 0 socio fosse menor de idade era necessario que o encarregado de
educacao assinasse sendo que s6 se avanca com a inscricdo na presenca do
mesmo. Apds estes procedimentos, entregava-se o chip, o mapa de débitos e

uma copia do contrato ao socio.

Este més também ficou destacado pelos diversos problemas que aconteceram,
comecando por fazer alusdo a um problema interno no software, o débito do
dia 28 de setembro nédo foi efetuado. Inicialmente, foi pedido aos sécios para
pagarem na rececdo assim que possivel, alguns aceitaram bem, outros, nem
por isso, questionado a credibilidade do ginasio. Ap6s uma semana, O
problema intensificou-se, pois 0s chip’s deixaram de funcionar, 0 acesso
tornou-se impossivel, assim como 0s servicos para quais o chip € necessario
(ex.: banhos). Lembro-me que este dia foi cadtico, acabou-se por abrir os
torniquetes que se mantiveram assim durante uma semana. Pensavamos que
esta situacdo iria ficar por aqui, porém passado alguns dias, recebemos
informacdo da SEPA que o débito do dia 28 de setembro, iria ser efetuado
juntamente com o débito do dia 12 outubro, ou seja, 0s sOcios que realizaram o
pagamento proxima desta data, o software ndo teve tempo de assumir e foi
feito um débito de uma quinzena a mais. Aos sOcios que se encontravam nesta
posicdo, foi-lhes transmitido que a proxima quinzena néo iria ser debitada,
contudo, apesar da solucdo, ndo deixou de ser algo que prejudica a imagem do

ginasio.
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Realco o dia 8 de outubro pois fiz a minha primeira agéo de rua que consiste na
distribuicdo de flyers. Posteriormente, desfrutamos de um jantar de convivio
pago pelo ginasio. Acho importante que as equipas convivam fora do contexto

de trabalho, pois permite conhecer as pessoas num registo mais descontraido.

A medida que o més de outubro ia passando, os sentimentos de incapacidade
foram desaparecendo, deixei de sentir a caréncia de pedir ajuda
constantemente, mas sempre com a consciéncia que ainda iria precisar de
apoio para muitas tarefas e muito ainda tinha para aprender. Finalmente
comecava a ficar autbnoma no manuseamento do software de gestdo de
clientes, j& conseguia associar campanhas ou contratos de PT a processos
individuais, assim como cancelamentos que, na minha opinido, é dos
procedimentos onde a atencdo deve estar redobrada. Para que ndo exista
margem para erros, diariamente s&o verificados se todos os documentos do dia

estao corretamente inseridos no software.

Como mencionei na caraterizacdo do ginasio, hA uma modalidade designada
por UPClub para membros oriundos de outros ginasios e pelo facto de ser algo
recente, neste més ainda ndo estava a funcionar corretamente, provocando
algum descontentamento pois 0s chip’s ainda ndo se encontravam ativados no
sistema. Para tal, eram emprestados chip’s caso quisessem usufruir da agua
ou tomar banho. Atualmente, apesar da maioria dos chip’s ja funcionarem nos
torniquetes, ainda é algo que se encontra numa fase de aperfeicoamento pois

continuam a existir algumas queixas.

Notei desde do inicio que muitos sécios passavam pela rececdo a afirmar que
ainda néo tinha sido contactado para a primeira avaliacéo fisica e consulta de
nutricdo. Como vi que esta situacdo estava a ser demasiado regular, tomei a
iniciativa e comecei a ir diretamente a um Personal Trainer ou nutricionista para
Ihes entregar o contacto. Passado alguns dias, integraram-me no grupo do
WhatsApp da nutricionista que facilita este trabalho, todavia, no que diz
respeito aos PT’s, alguns recusavam fazer a avaliacdo fisica a sécios com
menos de 30 anos pois a probabilidade de fechar contrato é muito mais

reduzida. No meu entender, ndo achei uma atitude profissional, como o passar
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do tempo foram dotadas varias estratégias para melhorar este processo que se

revelaram bastante positivas pois reduziram “estes pedidos” cerca de 70%.

Como estava numa fase do estagio em que tudo era uma novidade para mim, o
referido més (outubro) ficou marcado por diversas situacfes, entre as quais,
algumas adversidades que tive que lidar diretamente: Um sd6cio que tinha feito
a inscricdo na pré-venda do gindsio que supostamente iria abrir na
circunvalacdo e como tal ndo se sucedeu e nao foi feito nenhum aviso, o sdcio,
proactivo, procurou saber a razado. Foi-lhe dito que as licencas néo foram
autorizadas, resposta que o deixou bastante indignado, “comegam a inscrever
sécios sem ter licengcas?”. Apesar desta confusdo, o sécio queria concluir o
processo de inscricdo e comecar a treinar no nosso ginasio. Neste caso, obtive
uma atitude de “preocupacado redobrada” na explicacdo das condi¢cdes do
contrato para que tudo ficasse bem esclarecido. O segundo caso, o mais grave,
esta relacionado com um sdcio que se inscreveu no Fitness UP da Maia, mas
que, ocasionalmente iria treinar ao Sao Jodo. Para que tal aconteca, basta
realizar um UPClub, porém, no débito do dia 14 de setembro, ambos os
ginasios debitaram a quinzena. O soécio, na altura, deslocou-se ao S&o Jodo e
exp0ls a situacao, foi-lhe dito que iria ser reembolsado num prazo de dez dias.
A verdade é que, no dia 12 de outubro acontece exatamente 0 mesmo, 0 s6cio
desloca-se novamente ao ginasio e foi neste dia que me apercebo da
confusdo, uma vez que estava sozinha. Ouvi tudo até ao fim sem interromper,
no final quanto tentei falar, ndo consegui, pois, 0 socio estava sempre a falar
por cima e ficava cada vez mais irritado a dizer que queria “hoje” o dinheiro ou
iria fazer uma reclamacéo. Como foi a um sdbado, ndo dava para ligar a SEPA,
entretanto, chegou um colega e auxiliou-me, no momento, ndo conseguimos
resolver o assunto, pois ndo havia nada que pudéssemos fazer, no entanto,
conseguimos amenizar a situacédo e ficou combinado com sécio para voltar a
um dia da semana. Tive o cuidado de acompanhar o desenrolar desta situacao

e acabamos por perder o sécio, ele desistiu do clube.

Perto do final do més, o software foi varias vezes abaixo o que originou a
impossibilidade de faturar pagamentos e a realizacao de outros servi¢cos. Neste
caso, 0s pagamentos eram efetuados na mesma forma, apenas nao ficavam

registados e, para isso, teve-se que retirar 0 numero de soOcio para
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posteriormente consumar a faturagdo no sistema. Devido a estes inumeros
problemas que o software tem exibido ultimamente, ficou decidido que em

janeiro sera implementado um novo.

Como em todos os ginasios, haviam dias mais movimentados que outros e
como tal, este ndo é excegdo. Nestes momentos, mais calmos, aproveitava
para esclarecer algumas duavidas ou aprender algo novo, aplicar o
conhecimento adquirido, nhomeadamente, no tratamento de contratos que
reside em confirmar no software se os documentos que dizem respeito a
membros recentes estdo em ordem e se encontram associados ao Sseu

processo.

Desde de cedo criei o habito de reunir com o meu supervisor, 0 Miguel em
varios momentos ao longo do més com a intencdo de adquirir novas
aprendizagens, neste caso, serviu para conhecer mais sobre a origem e
evolucdo do Fitness UP. Num outro momento, discutimos a importancia da
comunicacdo numa empresa e como a mesma € feita no Fithess UP que
funciona a base de diretrizes. Toda a informacdo que é passada,
primeiramente é decidida pela dire¢do e s6 depois é transmitida para os clubes
gue a colocam em pratica, ex.. campanhas. Tomei a iniciativa de falar sobre
este assunto pois tenho verificado que, em alguns momentos, nao existe
coeréncia entre 0s ginasios, principalmente, nas informacfes que séao
transmitidas aos sécios e que geram descontentamento ndo sé por parte dos
mesmos, mas também no staff que contacta diretamente com estas situacoes.
Tharret e Peterson (2006), entendem que a coeréncia € considerada como algo
crucial e basilar a ter em conta no momento da transmissao das informacdes

sobre 0s servigos assim como no atendimento ao publico.

Devido ao problema que ocorreu no sistema no débito do dia 28 de setembro, o
mesmo refletiu-se durante o0 més inteiro pois, todos os dias tive que aceder aos
registos de transferéncias para verificar se tudo batia certo com o fim de
esclarecer as duvidas e que a situacdo ficasse bem elucidada. A Unica
vantagem que retiro deste acontecimento foi o facto de ter aprendido a ler

relatérios bancarios.
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Finalizei o meu primeiro més dando destaque a importancia e a atencdo que se
deve ser ter no momento em que s&o transmitidas as condi¢des do contrato. E
fulcral que ndo se omita nenhuma informacdo. Deparei-me com algumas
situa¢des onde o s6cio ndo recebeu conhecimento que os banhos eram pagos
a parte ou que, para rescindir o contrato com fidelizacdo sem nenhum
comprovativo, era necessario pagar 2€ por cada semana que usufruiu do
ginasio. Sao pormenores de extrema importancia que podem fazer toda a
diferenga na reputacdo do ginasio, assim como na satisfacdo dos nossos

membros.

Aproveitei também para falar com o meu supervisor, o Miguel sobre o meu
desempenho e também para abordar o facto que ja me sentia preparada para
passar a proxima fase, a area comercial, uma vez que ja me sentia autbnoma
nos processos que dizem respeito ao sotfware de gestdo de clientes e

respetiva burocracia.

Apesar de em novembro ter comecado a area comercial, tal como referi no
meu planeamento de ano de estagio, passar para a préxima area ndo implicava
descorar da anterior. Na 22 semana deste més, a rececionista teve de baixa
para recuperar de uma pequena cirurgia sendo necessario que 0s comerciais
assegurassem o bom funcionamento da area. Nestes dias entrei mais cedo
para auxiliar, encarei este momento como uma excelente oportunidade para
aplicar os conhecimentos adquiridos no més passado. Devido ao movimento
que se fazia sentir, ndo consegui sair da rececdo, era constantemente
abordada por problemas ou pessoas que se queriam inscrever. Nao se
esperava um inicio de més tao forte. Deparei-me com diversos assuntos,
destacando-se os cancelamentos de contratos que fiz pela 12 vez sozinha. Na
minha opinido, € um dos processos mais complicados, cometi um erro num
cancelamento e para o resolver tive que ligar a rececionista pois ninguém

conseguia reverter o erro.

Relativamente aos cancelamentos, foi dos procedimentos que mais demorei a
ganhar confianga para os fazer de uma forma autonoma. Apesar do contrato
ser de 52 semanas, havia possibilidade de ser rescendido antes. Até ao final de

dezembro, era possivel fazer esta rescisdo a custo zero através da
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apresentacdo de um atestado médico ou comprovativo de mudanca de
residéncia, no entanto, a partir de 2019, para efetuar cancelamentos era
necessario pagar sempre os 2€ por cada semana que teve inscrito,
independentemente, do motivo. Inicialmente, achei que esta medida so iria
trazer problemas pois, perto de 50% das adesbes apenas se inscreveram com
a possibilidade de cancelar o contrato sem custo, visto que, nha sua maioria séo
estudantes e ndo sao residentes do Porto. Contudo, com o passar do tempo e
guando se comecou a lidar com esta situagdo mais correntemente, sempre que
0 socio afirmava que lhe tinha sido dito no ato de inscricdo que poderia
cancelar a custo zero através da apresentacdo de um comprovativo, a posi¢cao
do socio ndo era refutada, sendo que s6 era valido para os sécios que se

inscreveram antes de 2019.

No dia 9 de novembro aconteceu o jantar de gala da cadeia Fitness UP em
Famalicio onde deram destaque a varios profissionais e socios. No dia
seguinte fiz uma substituicdo na qual assumi o funcionamento do ginasio
durante 3h sozinha e como era um sabado, previa-se pouca movimentacéo. No
entanto, dirigiu-se ao ginasio um socio para cancelar o contrato e como, em 3
meses, apenas foi uma vez ao ginasio, s6 nos apercebemos naquele momento
que o débito nunca tinha sido feito. Apesar de a documentacédo estar toda em
ordem, ha bancos que sé autorizam o débito direto se a pessoa der a
autorizacdo junto do mesmo. Toda esta situacdo originou a acumulacdo de
quinzenas com as respetivas multas, sendo que se acabou por verificar que,

em algumas datas de débitos, o s6cio ndo tinha disponivel saldo suficiente.

Por conseguinte, deu-se a maior discussdo que tive que controlar até ao
momento. O soOcio exaltou-se de tal forma que tive que pedir para nédo falar
naquele modo, pois ndo tinha culpa do que estava a acontecer. Tudo isto
terminou com o soOcio a dizer que saldava as dividas, mas que ndo pagava as
multas pois néo tinha sido notificado sobre este problema. Optei por ficar com o
contacto telefénico do mesmo para poder ligar assim que tivesse mais
informagdes sobre como proceder nestas situacdes. Na semana seguinte,
liguei e pedi-lhe que assim que possivel se deslocasse ao ginasio, e assim o
fez. Revelou outra postura perante a situacdo, saldou as dividas e apenas

pagou as multas que foram atribuidas por “saldo insuficiente” e, no final, pediu
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desculpa pelo comportamento, argumentando que agiu sobre o calor do

momento.

Toda esta situacdo deixou-me a refletir relativamente a forma como o ginasio
age perante os devedores. Por coincidéncia, passados alguns dias, foi-nos
dado uma lista com cerca de 400 devedores para ligarmos com o objetivo de
percebermos o porqué de tal situacdo estar a ocorrer e, assim que possivel,
dirigir-se ao ginasio para poder resolver a mesma. Para os nameros que liguei,
cerca de 150, a sua maioria reagiu bem a probleméatica abordada. Foi algo que
fiz ao longo do ano e é unanime que é das tarefas menos confortaveis de
realizar, comecando com o tipo de abordagem a usar, pois nunca sabiamos
como o0 sOcio iria reagir. Muitas vezes exigiam justificacbes ou nao
concordavam com o valor, acabando-se por perder algum tempo nestas
situacbes. Por sua vez, haviam socios que demonstravam algum agrado por
esta “chamada de atencédo”, chegando mesmo a pedir desculpa pelo

esquecimento.

Durante este més, mais uma vez o software voltou a dar problemas, gerou
multas a todos os socios, foi necessario remové-las uma a uma e 0S
torniquetes acabaram por ficar abertos o resto més. Tento em conta 0s
problemas que o software tem revelado, decidiu-se que se iria mudar para

outro e essa mudanca iria ja acontecer para o0 més que vem.

Em dezembro sucedeu-se a mudanca de software de gestdo de clientes o que
criou um novo desafio para toda a equipa. Na altura, jA me considerava
autbnoma no seu manuseamento e como esta mudanca, tive que aprender
tudo novamente, no entanto, este novo sotfware é bem mais intuitivo e simples
de trabalhar. Aproveitei o facto de este més ser atipico, ou seja, muito sereno
para poder aprender a trabalhar com o novo software como a finalidade de

conseguir autonomia nas func¢des basicas o mais rapido possivel.

Faco destaque ao dia 16 de dezembro pois, pela 12 vez, abri e fechei o ginasio
sozinha. Para que este momento fosse possivel, foi-me ensinado as varias
etapas relativas a ambos 0s momentos, ou seja, 0s coOdigos para a
ativacdo/desativacao do alarme, como ligar/desligar os quadros elétricos e, por

fim, o fecho de caixa que acarreta uma sequéncia de procedimentos. Era
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preciso imprimir o extrato de faturacao do dia, disponibilizado no portal e@sport
— software que fornece, de uma forma detalhada os valores faturados em
numerario e multibanco. De seguida, era necessario verificar se os valores
apresentados eram iguais aos valores reais. A verdade é que nem sempre isto
aconteceu, sendo que, pelo menos uma vez, onde a diferenca era consideravel
e nao foi verificado nenhum erro de caixa, foi preciso tomar algumas medidas
de modo a ndo se suceder novamente. ApOs esta comparacao entre valores do
software e reais, os valores finais s&o anotados na folha de fecho, e anexa-se o
terminal de pagamento automatico (TPA) Total do multibanco. A folha de fecho
€ assinada pela pessoa em questdo e arquivada num envelope selado
juntamente com o numerario. Por fim, confirma-se se o fundo de caixa ficou
certo. A nivel pessoal, considero que foi uma das maiores conquistas foi ter

ganho este voto de confianga.

O ano de 2019 chegou e trouxe a motivacdo necessdria para iniciar este ano
de forma diferente, pois, os ultimos momentos de 2018 foram caraterizados,
maioritariamente, por momentos mais tensos. Sinto que iniciei este més com

uma boa atitude, motivada e com vontade de mostrar trabalho.

7

Janeiro € conhecido por ser o més das resolucbes de ano, ou seja,
esperdvamos um més forte a nivel de adesfes, assim sendo, os primeiros dias
foram bastantes agitados, ndo acontecia igual desde de setembro. Visto que o
ginasio tem um numero de socios elevados e sendo na sua maioria estudantes
(com as regalias do UPProtocolo), ficou acordado que a campanha para
estudantes iria ser dada como terminada, com o intuito de cativar outro tipo de
populacdo. Esta medida foi tomada pois existem ginasios com metade do
namero de sdcios e faturam igual ou superior. Por sua vez, foi implementado
uma nova campanha denominada por UPMaster. O UPMaster foi criado com a
intencdo de ir ao encontro dos objetivos referidos anteriormente, que consistia
em 6.79€ por semana, com todas as regalias que o ginasio tem para oferecer
e, no ato de inscricdo era oferecido um voucher de férias com 4 destinos
possiveis. O ginasio foi apenas uma ponte de ligacdo entre as férias e a
agéncia, pois se o socio quiser usufruir do voucher teria que entrar em contacto

com a agéncia. Esta campanha teve em vigor até ano final do més de marco.
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Também recebi a noticia que seria o Ultimo més do meu supervisor no ginasio
pois iria abracar um novo projeto fora da area do fithess. Penso que, tal como
eu, toda a equipa foi apanhada de surpresa, mas, por outro lado, sdo coisas
normais do mundo do trabalho. Antes do Miguel ir embora, criei a oportunidade
de falar com ele sobre as minhas dificuldades e naquilo que devia melhorar,

assim como alguns conselhos.

Num dos domingos do referido més (janeiro), realizei a abertura e fecho do
ginasio sozinha. Foi uma manhd muito calma, apenas tive cerca de 45min
intensos onde tive a necessidade de ter alguém a ajudar-me. Apesar de ter
sido a segunda vez que fiz este processo sozinha, fiquei um pouco receosa 0
resto do dia a pensar que poderia ter feito alguma coisa menos bem ou deixado
alguma coisa por fazer. Contudo, como este processo passou a ser recorrente,
todo este procedimento comecou a ser algo normal para mim e o receio este

desvaneceu-se.

Como o mundo do trabalho estd em constantes mudancas, a rececionista que
fazia a abertura do ginasio durante a semana, despediu-se sem aviso prévio e
foi necessario que alguém assumisse a abertura. Ligaram-me e lancaram-me
esta proposta que aceitei praticamente sem hesitar. Ficou acordado que iria

fazer a abertura até ao final do més de fevereiro.

Ja no final do més, conhecemos o novo Club Manager, o André Gaspar (Club
Manager do Fitness UP de Pacgos Ferreira) que passou a ser 0 meu novo
supervisor local. A primeira impressao que tive do mesmo foi excelente, pois
identifiquei-me a 100% nas suas palavras no brifing, principalmente, como vé e
sente o funcionamento do ginasio. No mesmo dia tive a oportunidade de falar
com ele cerca de 5 min, sobre a minha situagdo e aquilo que pretendo. Fiquei
feliz com o facto de ter parabenizado a minha atitude e por se ter revelado

entusiasmado com o estudo que pretendo implementar.

Desde do 24 de janeiro até ao final do més de fevereiro, fiquei responsavel pela
abertura do ginasio todos os dias menos ao sabado. Foi um desafio para mim
em diversos niveis, principalmente, ter que acordar todos os dias as 6h30,
contudo, confesso que no inicio pensei que fosse pior fazer este horario. As

minhas fungBes passaram desde ligar os quadros eletrénicos, colocar
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operacional o sistema informatico até a realizacdo do diario. O diario consistia
na interpretacdo dos mapas de faturacdo geral para que, diariamente fosse
possivel perceber, de uma forma rapida e simples de como o ginasio estava
perto ou longe dos objetivos mensais nas diversas categorias (ex.: faturacao de
PT; mensalidade base), toda esta informacao era disponibilizada através do
portal e@sport — faturacdo por taxa .Para a realizacdo deste diario, no inicio

dos meses, o Club Manager lancava objetivos mensais aprovados pela

empresa.
FEVEREIRO Objetivo Ao momento Delta
Sécios ativos 2830 2753 77
Adesdes 300 382 82
Inscrigdo 2250 € 540,69 € -1709,31
Seguros 2033 € 2781,50¢€ 749
Chips 1018 € 1546,60€ 529,1
Cancelamentos 30 158 -128
H2up 2260 € 3258,39¢€ 998,39
Aulas 9153 € 2200,30€ -6952,7
Duches 615,00 € 439,76 € -175,24
Mensalidade Base 48 877,40 € 55 406,29 € 6528,89
Merchandasing 760 € 219,06 € -540,94
Nutrigdo 5031,50 € 4627,80€ -403,7
Multas 750,00 € 2155,00 € 1409
Faturacio PT 13500 € 6281,28€ -7218,72
Planos treino 200 € 524,60 € 324,6
Cancelamento 600 £ 130894€ 708,94
Faturacdo Total 87 089,00 € 73 846,15 € -13242,85
Quota média 20,42 20,13 -0,29

Figura 23 Didrio
Uma vez que estava sozinha a “segurar o barco” todos os problemas que
aconteciam naquelas 4h passavam por mim, lidei com diversas situa¢gdes que
um ginasio podera enfrentar, que pode ir desde da falta de material nos
balnearios a quadros elétricos a irem abaixo. Devido a este facto, criei outro
tipo de relacdo com os socios, aumentei a minha confianga e creio que a minha
forma de interagir com os mesmo ficou diferente, no sentido de me sentir mais

descontraida.

Nesta funcgéo, é tipico e normal existir este contacto direto com os sécios que,
segundo os autores Lindon, Lendrevie, Dionisio, e Rodrigues, (2013) séo
designados como os momentos da verdade, onde é fomentada a confianca que

acontece através de impactos positivos entre ambas as partes que pode,
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certamente, definir a retencdo do socio. Oferecer um bom servico e
personalizado € um dos principais objetivo das organizacdes (Surprenant &
Solomon, 1987). Relativamente a realidade dos ginasios, o ato de saudar os
sécios pode fazer toda a diferente no que diz respeito a experiéncia que o
mesmo retira do clube (Tharret & Peterson, 2006), neste sentido, desde cedo
foi-me transmitido a relevancia que o modo do tratamento aos socios pode
influenciar a sua opinido sobre o ginasio. Assim sendo, era importante
cumprimentar aquando da entrada e na saida, questionar como correu o treino
e quando volta. Em certos casos, este didlogo podia ser um pouco mais
extenso, como por exemplo, perguntar que tipo de treino realizou e se esta a

conseguir atingir os objetivos.

Terminei o0 més de fevereiro com o sentimento de dever cumprido e com a
sensacao de “estar a altura” do desafio, foi um processo que assumi com a
méaxima responsabilidade pois a abertura dependia exclusivamente de mim,
ndo havia margem para atrasos. Foi 6timo sentir que depositaram esta
confianca em mim. Apesar de ter podido continuar com este horario, sentia que
0 mesmo nao era exequivel, na maneira que me gerava algum desgaste fisico
o que influenciava o meu rendimento para varios afazeres da minha vida

pessoal, nomeadamente, a realiza¢do do relatério de estagio.

No més marc¢o voltei ao meu horéario normal, das 17h30 as 21h30. Este més
ficou marcado por diversas atividades, entre as quais, a aplicacdo dos
guestionarios. Faco saliéncia para o dia 8 do més, pois fiz pela primeira vez o
fecho do ginasio durante a semana, correu tudo bem até faltar 30min para o
ginasio fechar, apareceu um soécio para fazer o cancelamento que acabou por
se transforar num caso um pouco complicado. Contudo, tudo acabou por se

resolver.

Nos meses que se seguiram, fui sempre desempenhando trabalho nesta area,
até porque abri e fechei o ginasio inUmeras vezes sozinha. O que no inicio era
um mundo completamente confuso e desafiador, acabou por se tornar algo

natural e relativamente simples de lidar.
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5.2. Departamento Comercial

Nos dias de hoje, os ginasios, principalmente os que formam cadeia, funcionam
com o servico comercial de modo a acrescentar valor aos mesmos. Talvez o
trabalho do comercial passe um pouco despercebido, mas a realidade é séo
eles que representam e transmitem a imagem do ginasio ao exterior, isto €,
comerciais eficazes sdo como um motor indispensavel das empresas visto que

sua presenca pode ditar o sucesso das mesmas (Carneiro, 2011).

O Fitness UP néo foge a regra e como tal, tive a oportunidade de passar por
este departamento e receber formacado na area. Apos ter recebido a teoria por
parte do Miguel, de ter visualizado a forma como 0s comerciais atuam e
recebido alguns conselhos dos mesmos, optei por pesquisar um pouco sobre a
area das vendas e deparei-me com um texto no site Factory Gym Portugal que

faz todo o sentido, coincidindo a 100% com o que me foi ensinado.

Pode-se considerar que existem duas carateristicas inerentes que formam um
bom comercial, a criacdo de rapport e o respetivo diagnéstico que, em conjunto
definem a confianga que o cliente coloca no comercial. Segundo Pina (2017),
70% do processo de vendas € confianca. O rapport, consiste na empatia e
ligacdo que se estabelece com o cliente, Anthony Robbins (s/d) define-o como
a habilidade de se conectar a alguém, conseguir transmitir o sentimento de
compreensao e de um grande laco em comum. Contudo, criar rapport néo
consiste em validar as opinides de outrem, mas sim escuta-lo e respeitar o

ponto de vista e valores (Oliveira, 2014).

Para que seja possivel estabelecer rapport, é basilar causar uma notavel 1.2
impressao. Foi-me transmitido que dispomos de 9 segundos para conseguir
criar uma boa impressdo. Edward Thorndike, um psicologo investigador dos
anos 20, realizou estudos neste ambito, concluindo que a 1.2 impressao tem
um efeito direto nas avaliagbes em relagdo a pessoa observada. A este facto
da-se o nome de Efeito de Halo que, de uma forma sucinta, define-se no poder
que a primeira analise exerce sobre a pessoa, com a criacdo imediata de um
rétulo de “bom” ou “mau” (Nathan & Robert, 1983). No caso especifico dos
ginasios e como referi anteriormente, é fundamental que o comercial consiga

criar uma excelente 1.2 impressao, fazendo destaque a linguagem nao-verbal
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(saudagéo, contacto visual, sorriso etc). Todo este processo vai facilitar a

comunicacao, o repport e a confianca.

Em varias conversas que tive oportunidade de partilhar, ainda com o meu
supervisor inicial, o Miguel e com alguns comerciais mais experientes, estes
referem que 95% das pessoas que se deslocam ao ginasio € porque procuram
uma solucao para um desejo ou necessidade que pretendem resolver, ou seja,
ocultam uma adversidade e ndo sabendo lidar bem com a mesma, constroem
uma indecisdo que tanto a enfrentam como fogem, “A dor de estar acima do
peso vs o prazer de chegar ao peso ideal; a dor da baixa autoestima vs o
prazer de gostar de si e do que vé ao espelho” (Pina, 2017).

Rapport

Diagnostico

Apresentagado de Solugdes

Fechg & Referéntias

Figura 24 Processo de vendas — Factory Gym Portugal (2017)

7

Partindo do pressuposto que a necessidade é uma das motivacfes para a
mudanca, o comercial deve decifra-las logo na 12 fase do processo de venda.
Para que isto aconteca, o comercial deve adotar uma postura de compreensivo
e escutar ativamente o cliente, para que o este dé pistas para o comercial ir
mais fundo e encontrar as reais necessidades, desejos e motivagoes.
Posteriormente chega o momento das questdes. Existem 4 perguntas-chave:
Qual o seu objetivo; Qual foi a ultima vez que se sentiu no peso ideal?
(adaptavel a situacéo); Ha quanto tempo se encontra acima do peso? O que o
tem impedido? (Pina, 2017).

A medida que fui colaborando na parte comercial ia percebendo as diferentes

etapas do processo de vendas, soube que era aqui que, provavelmente iria ter
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mais dificuldades, contudo, é normal este receio acontecer inicialmente na vida
de um comercial pois 0 mesmo tem receio de ser demasiado invasivo. Dai ser
crucial a criacéo de rapport, pois uma vez estabelecido, ganhara a confianca do
cliente e 0 mesmo entendera as questdes como uma forma de interesse e

preocupacao e, dificilmente hesitara em respondé-las.

A partir do momento que realizamos estas 4 questdes, conseguimos definir um
objetivo, abordamos o desconforto e como o podemos alterar (solucéo), assim

como a estipulacdo de um tempo para que o objetivo seja alcancado.

No Fitness UP, sdo lancados objetivos mensais de adesbes pelos varios
ginasios da cadeia. Estes objetivos tém em conta o histérico do ginasio,
posicionamento geografica e a altura do ano. ApGs o objetivo ser langcado no
inicio do més, é criado um objetivo individual consoante um valor financeiro,
isto é, quantas adesdes um comercial precisa de fazer para que a sua
“contratacdo” seja rentavel para o ginasio. A isto da-se o nome de NCV, New
Contrat Value, ou seja, “valor do contrato” que corresponde a capacidade do
comercial gerar resultados para o investimento que a empresa faz sobre o
mesmo. O valor da comissdo corresponde ao lucro que o comercial esta a
gerar a empresa. O NCV ¢é atribuido tendo em conta se o comercial estd a
contrato, a recibos ou a part-time. Por exemplo, no més de fevereiro o objetivo
do clube foi de 350 adesdes, um comercial que se encontra a full-time tinha
como objetivo 75 adesbdes que corresponde a um NCV de 24000€, ou seja,
75x320€ (320€ média que um comercial deve conseguir com cada adesao ao
ano). E o NCV que dita 0 momento que o comercial comissiona, pois, na
maioria das vezes, o comercial chega ao objetivo de adesdes, mas nao atinge
o NCV, tudo depende do tipo de adesbes. Por exemplo, uma inscricdo
UPProtocolo rende ao ginasio 249,60€ (4,80x52) ao ano e um UPMaster
349,96€ (6,73x52), logicamente, o UPMaster contribui com uma maior
percentagem para o NCV. No entanto, € l6gico que a medida que nos vamos

aproximando do objetivo, a probabilidade de comissionar aumenta.

No que diz respeito a0 acompanhamento da progressao ao longo do més, o
ginasio dispdes de um quadro dividido com o nome de cada comercial e com 0

seu objetivo mensal. Também esta dividido pelos 8 dias da semana de modo a
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que o comercial coloque as suas
marcacfes (nome, contacto telefénico e [«
hora). Uma marcacédo consiste quando se
consegue trazer alguém ao ginésio para

conhecer as condicbes e ou fazer um 1 o

treino experimental. No quadro, é ainda

possivel verificar-se, as adesofes feitas e T
as adesbes “hoje”. No final do dia, €&
enviada uma fotografia do quadro para
um grupo do WhatsApp onde se encontra

o administrador e proprietario da cadeia.

Existe também um documento em excel Figura 25 Quadro comercial

com o nome “‘My NCV” onde cada

comercial tem um separador com o intuito de se colocar os detalhes de cada
adesdao, isto é, a data de inscricdo, n.° de socio, custo de inscricdo, quota
(modalidade escolhida), a quota anual (quanto o so6cio vai render anualmente),
se tem ou n&o aulas de grupo e o tipo de contrato. E através deste documento
gue o comercial e a prépria empresa consegue ir avaliando o seu desempenho
pois fornece a percentagem de NCV atingindo, ou seja, 0 quanto o comercial

esta préximo de obter comissao.

nov/18
MY Nev 10 000,00 €
MY NCV em falta 2 758,84 €

MY NCV atingido m
¢ Beta0.2
ComissBes W = €

Consultores

1| 14/11/2018 3865 £ 48€ 249,60 € 0,99€ WI | 301,08 €
2| 07/11/2018 3802| €| 48¢€ 249,60 € 0,99€ Wi | 301,08 €
3| 07/11/2018] 3803 €| 48¢€ 249,60 € 0,99€ W1 | 301,08 €
4l  07/11/2018 3798| - €| 438€ 249,60 € 0,99€ Wi | 301,08 €
5| 12/11/2018 3838 = 48€ 249,60 € 0,99€ REF | 301,08 € |
6| 12/11/2018 3847, 50,00€| 438€ 249,60 € 0,99€ 1,99 WI | 454,56 €
7| 12/11/2018 3843 = 48€ 249,60 € 0,99€ WI | 301,08 €
8| 12/11/2018 3844 50,00€ | 48€ 249,60 € 0,99€ 1,99 BBW | 454,56 €
9| 10/11/2018 3824 - £ 48€ 249,60 € 0,99€ Wi | 301,08 €
lo] 13/11/2018 3857 €| 48¢€ 249,60 € 0,99€ 301,08 €
1] 15/11/2018 3874 €| 48€ 249,60 € 0,99€ WI | 301,08 €
2| 19/11/2018 3896 € 48€ 249,60 € 0,99€ | BBW | 301,08 €

Figura 26 NCV

E o sales manager que controla todos estes procedimentos, ou seja,

certificar—se se tudo esta preenchido e atualizado, assim como verificar todos
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os dias se o0s contratos estdo bem preenchidos e digitalizados para se anexar

ao processo do socio.

A marca do Fitness UP pode ser conhecida por “off’ ou “on”, através da
publicidade feita na rua ou pelas redes sociais. Caso a marca suscite interesse,
a pessoa vai querer saber mais, normalmente, isto acontece através das redes
sociais, através da opcgao “subescrever” a este momento, da-se o nome de
posicionamento (pesquisa sobre informacédo de precario com o objetivo de
fazer uma breve comparacdo de mercado). Posteriormente sucede-se a
experiéncia que ocorre quando se deslocam ao ginasio ou quando ligam com o
interesse de conhecer melhor as condi¢cdes. Caso a pessoa venha ao ginasio,
a 1.2 coisa a fazer é o tour, isto é, a apresentacdo do ginasio e sO depois a
apresentacao das condicdes, pois o cliente fica mais recetivo e aceita melhor
as condicdes depois de ter visto o ginasio. A estas pessoas, que se deslocam
ao ginasio de livre vontade, sem marcacdao, atribuimos-lhes o nome de walk-in.
Visto que € um acontecimento extremamente comum, de modo a ser justo, ha
uma lista na rececdo com o nome dos comerciais para que todos tenham a sua

vez de atender e para que exista rotatividade.

Para que um comercial consiga trazer pessoas ao ginasio, € importante que o

mesmo conheca as diferentes fases de angariacao de novos sécios.

1.2 Fase-Prospecao: Consiste no ato de pesquisa. O comercial tem varias vias
para a obtencdo de novos contactos, a meu ver, a principal consiste num

software denominado de closum. Neste software é formada uma base de

dados com todas as pessoas e [— C| sum

respetivos contactos que, por

alguma raz&o subscreveram o

ginasio no site ou facebook. e elenarelio@hotmail.com 961622192 Porto
Cada comercial tem uma conta ., e - o12900698 | Porto

prépria e 0s contactos sao

Luana Alexandre luanaalexandre2007@gmail.com 911090572 Trofa

CLOSUM version 1.3.2

distribuidos entre os mesmos, Figura 27 Plataforma Closum
considero que esta é a principal
via e também a mais facil pois neste caso, é a pessoa que demonstra interesse

em “vir’” ao ginasio. Outro método é através dos “treinos experimentais” que
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dizem respeito as pessoas que vém ao gindsio com a intencdo de fazer um
treino para poder conhecer o espaco. Para que tal seja possivel, € necessario
preencher um termo de responsabilidade pois, uma vez que nao estdo
inscritos, ndo sao abrangidos pelo seguro. Neste contexto, caso nédo se
inscreva no dia em que realiza o treino, é efetuada uma chamada telefonica
nos dias a seguir com o propoésito de receber um feedback, se gostou do

espaco, se conhece as condi¢des, se pensa em inscrever-se etc.

Por fim, o método das referéncias. Uma adesédo realmente bem-sucedida é
quando o novo sécio deixa contactos de amigos ou familiares que possam ter
interesse em conhecer ou fazer um treino experimental ao ginasio, sendo que
as referéncias devem ser qualificadas, isto €, para cada contacto dado,
devemos ficar com a informacéo se tal individuo treina, néo treina ou ja treinou,
onde vive, se trabalha ou é estudante e qual é ou seria 0 seu objetivo se
treinasse. Toda esta informacéo é fundamental para que o comercial consiga

criar o primeiro passo para a criagao de rapport ainda na chamada telefonica.

E importante que o comercial crie a sua propria rede de contactos, sendo este
método, o das referéncias o melhor, se ndo mesmo o Unico para tal. Tudo isto
se transforma numa salvaguarda pois é certo que havera varios momentos que

0s contactos irdo comecar a faltar.

2.° Fase-Angariagdo: E neste momento que acontece a chamada telefénica
onde a Unica preocupacdo que se deve ter em mente € conseguir trazer a
pessoa a conhecer o ginasio e consequentemente, fazer um treino
experimental, ou seja, fazer marcagdes. Para um comercial que esteja a part-
time, que € 0 meu caso, por dia deve-se fazer 30 chamadas pois, por média
atendem 15. Das 15 pessoas que atendem, € possivel realizar 4 marcacoes,

para que na realidade aparecam 3 e talvez duas se inscrevam.

No que concerne a chamada telefonica, ha varias linhas/discursos pelos quais
um comercial deve orientar-se, adaptando-se sempre ao contexto da origem do
contacto telefonico. Contudo, ndo pode faltar a apresentacdo do comercial e do
ginasio, se treina ou ndo, qual o seu objetivo e quanto tempo pretendo atingi-lo,
todas estas questdes estdo relacionadas com as perguntas-chaves referidas

anteriormente e com a criagdo de raport. Caso se consiga a marcagao,
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devemos terminar a chamada com a “marcagéo 3D” que significa na repeticéo

do dia e hora 3 vezes para que a pessoa consiga fixar.

4.° Fase-Marcagdao: Momento em que a “marcagado” se dirige ao ginasio.

1°apresentar o ginasio e so depois as condicdes.

5.° Fase-Negociacdo: ApOs a visita ao ginasio, informar das condicdes e
ofertas (inscricdo, caso tenha protocolo, aulas de grupo e Hzup). Principal
preocupagao, néo deixar fugir a “marcagéo” pois na sua maioria, por muito que
digam que vao pensar e que voltemos a ligar para saber a resposta, nao
retornam. No final da inscricdo, pedir referéncias e realcar que, por cada amigo

gue inscreva ganha uma quinzena gratuita.

No final do més de outubro reuni-me com o supervisor, o Miguel para falar um
pouco sobre meu desempenho e também para abordar o facto que ja me sentia
preparada para passar a proxima fase, a area comercial, uma vez que, jA me
sentia autbnoma nos processos que dizem respeito ao sotfware de gestdo de

clientes e respetiva burocracia.

Foi no 1° dia de novembro foi-me dado um objetivo mensal (30 ades6es) com
um NCV de 10.000. Rapidamente surgiu a oportunidade de apresentar as
condigbes a um walk-in e, apesar de ter treinado com varios comerciais,
confesso que, inicialmente, ndo me senti muito bem neste papel mas, no final,
figuei com a esperanca que com a regularizacdo da situacdo iria conseguir
adquirir uma diccdo mais fluida e ndo pensar tanto no passo seguinte
relativamente ao alinhamento légico no momento da apresentacdo das

condicoes.

No inicio de novembro, tal como ja referi anteriormente, tive alguns dias em
que tive que ficar na rececao e, devido a este facto, ndo consegui atender
nenhum walk-in e, consequentemente, nenhuma inscricdo. No dia seguinte,
como foi um dia mais calmo, consegui atender alguns walk-in’s mas né&o
consegui nenhuma adeséao, circunstancia que aconteceu diversas vezes e que
me deixou um pouco frustrada pois, quando chegava ao final do dia e verificava
gue era a Unica que ndo tinha nenhuma adeséao, afetava-me pois fazia-me

sentir uma profissional pouco competente e sem habilidade para tal fungéo.
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Ainda na mesma semana, ocorreu um momento simpéatico com um walk-in
francés que estava interessado em saber as condi¢cdes. Nao falava nem
percebia inglés e a forma que arranjamos para comunicar foi através do
tradutor do telemoével. Tive cerca de 45min a explicar as condi¢cdes e a
responder as duvidas que iam surgindo, contudo, foi recompensador pois
acabou por se inscrever. Recordo-me que terminei este dia 3 adesbes, o0 que

fez com que me sentisse um pouco melhor e mais motivada.

Apos estes dias, comecei a realizar as primeiras chamadas a contactos
fornecidos pela minha equipa, com o objetivo de conseguir marcacoes. A partir
deste momento, os meus dias, geralmente, iniciavam-se com chamadas, pois a
minha hora de entrada coincidia com a happy hour, onde a probabilidade das
chamadas serem atendidas € maior, pois é quando as pessoas se encontram
na hora de almogo ou quando saem do trabalho. Conhecida como happy hour
ou power hour, existem dois momentos ao dia para tal acontecimento, um as
14h30 e outro as 17h. No primeiro momento, € de responsabilidade do sales
manager, 30min antes efetuar uma analise dos resultados do dia anterior e

relembrar o compromisso do dia, junto a equipa.

A medida que o tempo foi passando, apercebia-me, por muito que tivesse um
discurso orientado e diretrizes a seguir, cada comercial molda um discurso
individual. Mesmo assim, sempre que surgia um walk-in fora do normal, sentia
dificuldades na abordagem de determinados assuntos que, possivelmente,
poderiam fazer o cliente desistir da inscricdo. Sempre gque surgia uma situacao
deste género, no final ia ter com comercial mais experimente para lhe pedir
opinido/conselhos de como atuava perante determinada circunstancia.
Também me apercebi que, por muito que os walk-in’'s digam que voltam
“‘amanha@” ou noutro dia para se inscrever, cerca de 75% nao volta, desta
forma, é fulcral fechar contrato naquele momento, visto que ja se deslocaram

ao ginasio e demonstraram interesse.

Faco destaque ao dia 12 novembro pois foi o dia mais positivo do més. Atendi
as minhas primeiras marcagdes com sucesso, fecharam contrato e consegui

mais duas adesdes através de walk-in’s. Terminei o dia com 4 inscri¢des.
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Mesmo depois desta conquista, continuei a sentir que ainda tinha muito a

melhorar no discurso, mais concretamente, a capacidade de persuasao.

Aconteceu, em alguns dias, as minhas marcacdes faltarem. Partilhei o
sucedido a minha equipa e o que me disseram € que era normal e para me ir
habituando pois iria acontecer muitas vezes. Com a intengdo de contradizer
este facto, pois cerca de 50% das marcacdes falhavam, adotei um método
muito simples de enviar mensagem a relembrar da marcacéo no dia anterior ou
no proprio dia (consoante a hora da marcacao). Através desta estratégia,
consegui reduzir para 30% as marcacdes que falhavam. Por sua vez, um bom
comercial deve ter a consciéncia de quando deve parar de insistir, felizmente,
sempre senti que trabalhava relativamente bem neste aspeto, sei dar o espaco
suficiente a pessoa e, mais tarde, voltar a ligar para saber se continua

interessada ou nao.

Perto do final do més, apés uma pequena formacao dada pelo meu supervisor,
o0 Miguel, apercebi-me que estava a falhar na forma como conduzia as
chamadas, principalmente, quando se tratava de referéncias. Admito que fazer
este elevado numero de chamadas € algo que me deixava um pouco

desconfortavel.

No dia 22 de novembro, devido a Black Friday o Fithess UP promoveu a
campanha Black Week, até dia 30, que consistia na oferta da joia de inscricdo
e nas duas quinzenas que se seguiam. Fui também adicionada a base de
dados closum onde séo distribuidos os contactos das pessoas que subscrevem
0 ginasio no site ou facebook com a intencdo de saber mais sobre as

condicoes.

Devido a campanha, consegui varias marcacdes e descobri 0 meu racio. Para
conseguir atingir o meu objetivo diario tenho que ter, no minimo 5 marcagdes

para que nesse dia tenha duas adesoes.

Na ultima semana do més de novembro, apesar de me ter empenhado
bastante para aproveitar a campanha, ndo consegui atingir o objetivo mensal e
decidi ir falar com o meu supervisor sobre a minha insatisfagdo para com o

meu trabalho. O receio que senti estava relacionado com o resultado do meu
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trabalho n&o corresponder com o meu esforgo pois, se tal ndo aconteceu neste
més que dei 0 meu melhor, ndo saberia como seria daqui para a frente. O meu
supervisor disse-me que era normal pois estava a comecar, disse também para
dizer para mim mesma que “sou boa a fazer telefonemas”, contudo, entre o

dizer e sentir vai uma grande diferenca.

Terminei o més de novembro com 23 adesdes, com 72% do NCV atingido.
Lembro-me que no momento pensei que, embora aparentemente fossem bons
resultados, eu ndo consegui encarar isto desta forma. Agora, apds 6 meses, sei
e sinto que fiz um o6timo trabalho neste més e tenho consciéncia que foram

bons resultados para alguém sem experiéncia na area.

Assim como na maioria dos ginasios, o més de dezembro é caraterizado por
ser um més calmo. Devido a época festiva, frequentar o gindsio ou até mesmo
inscrever-se ndo sao, certamente, 0s principais pensamentos que as pessoas
tém na sua generalidade. Apesar dos esforcos e mesmo com a realizacédo de
uma campanha para “sem protocolo” que consistia na oferta das quinzenas do
més de dezembro, os resultados ndo foram os melhores. Enquanto ginasio ndo
se conseguiu reverter a situacdo, ndo se alcancou nem 50% do objetivo de

adesoes.

Desta forma, todos os NCV’s baixaram. No meu caso, baixou para os 9.000

com um objetivo de 35 adesoes.

No més de dezembro, foi contratada uma nova comercial que fez com que
entrasse um pouco em competicdo, pois ndo poderia deixar que a mesma
revelasse ja melhores resultados. Esta minha forma de ver/sentir a situagdo
nao acarreta qualquer sentimento de malicia, esta sim, relacionado com a
forma como tal acontecimento me iria afetar, pois, a meu ver nao fazia sentido
uma comercial comecar ja a gerar melhores resultados, uma vez que ja
contava com alguma experiéncia. Caso acontecesse, era porque algo de
errado se estava a passar comigo. Contudo, néo deixei de ajudar e dar o meu
apoio sempre que ela precisasse, afinal de contas, estamos ali todos para o

mesmo, a competicdo que refiro é apenas comigo mesma.
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Durante as duas primeiras semanas, ainda consegui fazer algumas adesoes e
marcacfes, mas a grande a maioria das pessoas pede para ligar novamente

em janeiro. Assim sendo, esperavamos gue janeiro fosse um més forte.

Terminei o més de dezembro com 20% do NCV atingido, com 5 ades@es. Pelo
que se viveu neste més, a nivel de adesdes, os meus resultados, foram

normais, o que fez com que sentisse que estava dentro dos parametros tipicos.

Como ja mencionei anteriormente, iniciei o0 ano de 2019 bastante motivada e
com vontade de mostrar trabalho. Ter feito uma pausa de uma semana no
estagio, fez-me bem. O més de janeiro trouxe com ele algumas mudancas e

como tal, tive que me adaptar as novas regras e nova campanha.

Posto isto, a nivel do discurso no momento da apresentacdo das condicdes,
senti-me um pouco como no inicio pois sentia que tinha que pensar no que
dizer a seguir e se ndo me tinha esquecido de nada importante. Contudo, foi

algo temporério,

Ainda no inicio do més de janeiro, foi-me transmitido que estava muito melhor a
nivel nas chamadas e eu propria ja tinha sentido isso, mas ao ouvir isto de
alguém externo, fez-me sentir que o meu esforco para ultrapassar esta

dificuldade estava a dar resultado.

Apés ter observado diversas situacfes, apercebi-me que o fator sorte esta
muito presente neste tipo de trabalho. Isto deve-se ao facto de um comercial
poder atender um walk-in com 3 pessoas ou de apenas 1 pessoa e também
com o esforco que é ou ndo necessario para fechar contrato a um walk-in, ou
seja, ha pessoas que vao ao ginasio ja com a ideia fixa a nivel de inscricdo e

outras, nem por isso.

Tendo em conta o que ja referi anteriormente, 0 més de janeiro ficou marcado
pelas distintas mudancas que se fizeram sentir, principalmente, nos recursos
humanos onde tive que assegurar a abertura do ginasio a partir do dia 24 de
janeiro até ao final de fevereiro e como tal, as minhas fun¢des no departamento

comercial ficaram suspensas durante este periodo de tempo.
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O més de margo iniciou-se com uma atividade que tinha como intuito angariar
novos contactos. Realizou-se uma quermesse que decorreu na primeira
semana do més, durante 3 dias intercalados. Os sdOcios eram abordados no
momento de entrada ou saida do gindsio, onde na troca de 5 contactos,
tiravam uma rifa, com a possibilidade de ganhar um prémio que podia ia desde
da oferta de uma quinzena a oferta de um voucher de viagem. Apesar de
termos reunidos bastantes contactos, muitos deles ndo foram uma boa fonte,
pois acredito que a maioria s6 deu 0s contactos para poder tirar a rifa. Neste
caso, aplica-se perfeitamente que quantidade ndo é qualidade.

Durante este més (marco) foram implementadas algumas campanhas tais
como a woman week, através da qual as mulheres ndo pagavam a inscricao e,
existiu também um open day que aconteceu no dia 28 onde a joia de inscricdo

era oferta, que acabou por atrair um volume consideravel de pessoas.

A nivel de adesbdes, o0 més de marco nao foi dos melhores, contudo, em abril,
apesar de ter iniciado o acompanhamento do Club Manager, continuei a
desenvolver trabalho nesta area e considero que este foi 0 meu melhor més
neste aspeto. Neste més (abril) o NCV subiu consideravelmente tornando-se
dificii para o0s comerciais comissionarem, sendo que existiu algum
contestamento inicial. Decorreu uma campanha denominada de “abril ofertas
mil” em que no momento da adeséo ofereciamos o resta més para inscricdes

sem protocolo.

Como ja referi, 0 més de abril foi o més onde senti que, para além do fator
sorte ter estado maioritariamente a meu favor, o meu desempenho
correspondeu ao normal para um part time. No inicio deste capitulo mencionei
o facto de que, muito provavelmente, iria ser o departamento onde sentiria mais
dificuldades, apesar de sentir que evolui bastante, termino afirmando que nao
sera uma area que profissionalmente seja bem-sucedida, uma vez que, na

realidade, também n&o me identifico com alguns aspetos.
5.3. Apoio ao Club Manager

Ao longo do ano, fui sempre observando o trabalho que o Club Manager

desenvolvia e conversando com 0 mesmo, com a intencédo de entender melhor
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as varias fungdes, ou sobre temas aleatorios que eram langados por mim ou
pelo Miguel, inicialmente, e mais tarde, pelo André. Oficialmente, iniciei esta
fase no dia 1 de abril e terminei no dia 31 de maio. Estes tempos, para além de
continuar a exercer trabalho nas outras areas, resumiram-se a diversas
conversas e explicacdes sobre o que é necessério realizar com o objetivo de

promover o bem-estar do ginasio e todo de todos os recursos envolventes.

Nas primeiras conversas que tive com o André, o mesmo forneceu-me o guia
de tarefas do Club Manager do Fitness UP. Através deste guia e daquilo que
vivenciei na pratica sera redigido as etapas e circunstancias, pelas quais tive

oportunidade de conhecer e ajudar, juntamente com o Club Manager.

Logo no inicio do més, apercebi-me que ha iniUmeras tarefas a realizar no
primeiro dia Gtil de cada més, sédo estas: a marcacao da reunido geral de modo
a comunicar targets e outros assuntos que sejam pertinentes para 0 momento.
Esta reunido deve ser realizada nos primeiros 5 dias Uteis onde sao debatidos
varios temas tais como a analise dos resultados globais do més anterior,
projecdo do més seguinte, comunicacdo dos eventos e organizar logistica e
definicdo do dia e hora para os briefings. Ainda no primeiro dia deve-se tratar
dos salérios, isto é, finalizar o mapa de ordenados dos colaboradores e por fim,
elaborar os targets mensais/semanais e diarios (sécios ativos; adesoes;

faturacao geral; faturacdo PT e vendas complementares).

Nos primeiros dias do més deve ser feita uma analise do score card das aulas
de grupo. As aulas de grupo sao consideradas como algo muto importante para
0 ginasio na medida em que tém um papel fundamente na retencdo. Neste
sentido, é necessario fazer um levantamento das aulas com maior e menor
percentagem de adesao. As aulas que tenham menor participantes devem ser
dinamizadas e caso as mesmas apresentem uma taxa inferior a 50% de
participantes em horario nobre (a partir das 18h) por dois ou mais meses
consecutivos devem ser alteradas ou retiradas. Caso seja necessario fazer
alguma alteracdo no mapa de aulas, a mesma deve ser enviada até dia 10 do
més em questdo, sendo que é recomendavel fazer modificacbes de 3 em 3

meses. Deve ser feita, também, a avaliagdo do desempenho tanto em equipa
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como individual do desafio UP Cross Games para posteriormente, realizar-se

uma comparacao entre ginasios.

Proximo do final do més, deve ser enviado o “caso de sucesso”. O “caso de
sucesso” consiste num momento antes e depois de uma transformacgédo de um
sécio, registada fotograficamente, com o0s respetivos valores de ambos 0s
momentos, assim como o0 nome dos profissionais envolvidos diretamente. Caso
seja necessario, até ao dia 25 do més, deve ser feito o pedido, via e-mail, de

encomenda para material de escritorio.

No ultimo dia do més, apds o fecho, € necessario enviar o relatério mensal no
qual deve constar o numero de sécios ativos; delta sécios ativos; adesoes;
comercial com mais adesdes e quantas; faturacdo geral; nUmero de horas de
PT; PT com mais horas; faturacéo de nutricdo e o nutricionista com maior valor

de faturacéo e quanto.

No que diz respeito ao dia a dia do Club Manager, existem distintos pontos a
ter em conta. Diariamente deve ser feita a tour ao clube, pelos menos uma de
manha e outra a tarde com o intuito de observar e avaliar de forma critica o
desempenho dos recursos humanos, nomeadamente da rececionista e
monitores, assim como, averiguar se na capa de controlo os registos estdo a
ser feitos consoantes as normas. Verificar se os estudios estdo arrumados,

organizados e se 0 ginasio no seu todo se encontra minimamente limpo.

Quanto ao trabalho administrativo, todos os dias deve ser certificado os
resultados do dia anterior e enviar para o grupo de gestéo do Fitness UP, com
a seguinte informacdo: adesOes; adesfes totais; apresentacdo para o dia
seguinte; horas novas do dia (PT); horas novas totais (PT); horas totais (PT);
faturacdo do dia e total. De seguida, analisa-se o mapa de controlo e
resultados onde se identifica a performance das equipas em relacéo ao objetivo
diario.

Diariamente, a partir do horario nobre é dever do Club Manager confirmar se as
aulas de grupo cumprem os horérios e se, a priori ha divulgacéo da aula, isto é,

se os instrutores vao a sala e convidam sécios para participar nas aulas.
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O dia do Club Manager termina apés e remeter o relatério do desempenho
diario no qual deve constar: adesdes ao dia; objetivos de adesGes a0 més;
marcacfes para o dia seguinte; horas novas de PT; faturacdo do dia e

faturacao total.

Para além deste controlo diario, existem também uma ficha de controlo da
manutencdo geral onde estd determinado a periodicidade em que devem ser
revistos 0s equipamentos, ou seja, por exemplo, de 7 em 7 dias € necessario
verificar o aperto e alinhamento dos pedais das bicicletas de cycling, ou de 4
em 4 meses realizar a limpeza e lubrificagdo da unidade de resisténcia dos
remos. No meu entender, este controlo que deve ser feito junto dos
esquipamentos € das maiores responsabilidades do Club Manager pois

interfere diretamente com a seguranca dos socios.

E funcdo do Club Manager o recrutamento dos Personal Trainers, havendo
meses estratégicos para o devido efeito. Em julho para existir tempo para
preparar a equipa para setembro, em setembro, para suprir possiveis lacunas e

em fevereiro para preparar o boom de novas inscri¢des da primavera.
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6. Outras atividades desenvolvidas
6.1. Qualidade e Satisfacao do Servico: Estudo de Caso Fitness

UP do Sao Joao

Desde do inicio do ano que tinha em mente a realizagdo de um estudo com o
objetivo de perceber a satisfacao e qualidade do servico do Fithess UP e como
isso poderia interferir com a retencdo de membros. O estudo teria como
propoésito fornecer dados ao conhecimento nesta area, isto é, compreender
melhor os sécios do gindsio em estudo, mas também que os seus resultados
fornecessem informacdo pertinente para facultar a gestdo do ginasio. Neste
sentido, e tendo como base a pesquisa bibliografica jA apresentada neste
relatério, deu-se inicio a aplicagdo de um questiondrio e exploracdo dos dados,
ja que se optou, por questbes de tempo, ndo seguir para a constru¢do de um

artigo cientifico, mas ficar s6 pela exploracdo dos dados.

6.2. Método
6.2.1. Amostra

Para a elaboracdo do estudo, o Fithess UP do Séo Jodo contava com 2553
sécios ativos sendo a amostra constituida por 164 sécios, com margem de erro
de 10% apara uma probabilidade de erro de 0,05 (Taglicarne, 1962). Destes
164 socios, 86 (52%) deram o sexo feminino e 78 (48%) eram do sexo
masculino, com idade minima de 16 anos e méaxima de 66 anos, dando uma
média de 26,15 anos. A participacdo no presente estudo foi feita de forma
voluntaria, sendo assegurada a confidencialidade e anonimato dos

participantes.
6.2.2. Instrumento

O instrumento utilizado foi um questionario validado para o mercado nacional
do fitness (Costa, 2011), sendo que o mesmo foi efetuado com base em dois
estudos: O estudo de Ferrand et al. (2010), onde foram retiradas as variaveis
da qualidade do servico, satisfacdo global, comportamento prévio de compra e
frequéncia e o estudo de Javadein et al. (2008) onde foram retiradas as
variaveis de lealdade (intencdo de compra, comunicacdo boca-a-boca, e

comportamento de reclamagao).
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O questionario € composto por vérias partes, neste sentido, a parte (A) é
constituida pelas carateristicas que dizem respeito a qualidade e imagem do
clube, a parte (B), pelo comportamento de renovacdo e recomendacdo do
clube, parte (C), pelo comportamento de reclamacédo e abandono, a parte (D),
pela satisfacdo geral. Todos os itens mencionados foram percecionados pelos
sécios numa Escala de Lickert 7 pontos. Da dimensao (A) até a dimenséo (C)
inclusive a escala correspondia: 1. Discordo totalmente; 2. Discordo; 3.
Discordo um pouco; 4. Concordo; 5. Concordo um pouco; 6. Concordo Muito e
7. Concordo totalmente. Na dimensé&o (D) uma vez que esta relacionado com a
satisfacdo, atribui-se-lhe a seguinte correspondéncia: 1. Nada satisfeito; 2.
Pouco satisfeito; 3. Indiferente; 4. Um pouco satisfeito; 5. Satisfeito; 6. Muito

satisfeito; 7. Completamente satisfeito.

No final do questionario encontrava-se a parte (E) que representava os dados
sociodemogréficas dos socios, ou seja o perfil do sécios, onde foi questionado:
idade, sexo, habilitacdes literarias, as vezes que 0 sOcio ia treinar por semana
(de 1 a mais de 5 vezes), ha quanto tempo se encontrava inscrito (de menos de

6 meses a mais de 6 meses) e, por fim, qual a altura do dia que ia treinar.
6.2.3. Recolha de dados

Estava estipulado que o més de marco iria ser dedicado a recolha dos dados.
Devido a atividades realizadas durante a primeira semana de marco, apenas foi
possivel recolher no dia 11 de marco de 2019 que se prolongou até ao dia 18
de abril de 2019. Em relacdo a entrega propriamente dita, 0s questionarios
foram cedidos aleatoriamente aos sécios aguando da sua ida ao ginasio, sendo
gue a sua maioria foi entregue no momento da saida ou quando 0s sOcios se
encontravam sentados no bar, sendo preenchidos e recolhidos logo de
seguida. Dos 200 questionarios entregues, apenas 164 foram considerados
validados pois os restantes (36) foram considerados nulos pelo se mau

preenchimento ou pela existéncia de valores omissos.
6.2.4. Tratamento de Dados

Inicialmente, os dados foram inseridos no programa Microsoft Excel 2019 e

posteriormente importados para o programa Statical Package for Social
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Sciences (SPSS 25.0 for Windows). Na exploracdo dos dados foi usada
estatistica descritiva, recorrendo a medidas de localizacdo (média e mediana),
medidas de dispersdo (desvio padrdo) e medidas de forma (coeficientes de

assimetria e de achatamento), tabelas de frequéncias e diagramas de barras.

O tratamento de dados do questionario foi orientado a partir dos objetivos
definidos, utilizando algumas carateristicas amostrais e algumas
representacdes graficas que evidenciam, de forma simples, pontos relevantes

das observagoes.

Como ja referindo inicialmente, ser& feita uma anélise das medidas de forma,
sendo necessario definir a sua interpretacdo. Os autores Pestana e Gageiro
(2014), descrevem que uma distribuicdo simétrica tem as medidas de
localizacdo iguais entre si, ou seja, a média=mediana=moda. Tendo em
consideracao o coeficiente de assimetria, o qual refere que numa distribuicdo
simétrica G1=0, numa distribuicdo assimétrica negativa G1<0 e numa
distribuicdo assimétrica positiva G1>0. Entende-se que uma assimetria
negativa acontece quando as medidas de tendéncia central se aproximam do
valor minimo da distribui¢éo, indicando que a maioria dos valores se encontram
perto dos valores mais altos. Na assimetria positiva, as medidas de tendéncia
central aproximam-se do valor maximo da distribuicdo que significa a

existéncia, maioritariamente, de valores mais baixos.

Relativamente ao achatamento ou curtose, 0s mesmo autores mencionam que,
o achatamento faz-se pela comparacdo com uma distribuicdo normal para um
dado desvio padrdo, assinalando a intensidade das frequéncias a volta do
ponto central. Caso o coeficiente do achamento por G2=0, a distribuicdo tem o
mesmo achatamento do que a normal, sendo mesocurtica, se G2<0,
distribuicdo é platicurtica, cujas observacdes se concentram menos em voltam
dos valores centrais. Caso G2>0, denomina-se por leptocurtica, sendo que as

observacdes se concentram mais em volta dos valores centrais.
6.3. Apresentacao dos Resultados

Os dados serdo analisados de forma individualizada pelas diferentes
dimensdes que constam no questionario. Para cada tabela apresentada, seréo
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analisados os dois itens com melhores médias e piores médias, pela ordem
decrescente dos valores, salvo em dimensfes que sejam constituidos por
quatro ou menos itens. E pertinente realcar que na parte (C) quanto mais

baixos forem os valores, melhor sera a classificacao.

Com o intuito de apresentar os resultados da forma mais clara possivel, e em
conformidade com Costa (2011) optou-se por ser fiel & andlise da validagéo e
dividiu-se a primeira dimenséo (A) por subdimensdes de modo a facilitar a sua
interpretacdo. Da mesma maneira como ja foi referido, esta primeira parte, diz
respeito a qualidade e imagem do clube e é constituida por 35 itens. Assim, a
mesma sera divida da seguinte forma: Servico do clube e relagdo com os
clientes; Seguranca e conforto; Beneficios Adicionais e Imagem promocional.
As restantes partes, serdo analisadas de uma s6 vez, na sua totalidade uma

vez que apresentam, no maximo, 6 itens.
6.3.1. Perfil dos Sécios em Estudo

De modo a facilitar a analises dos dados, optou-se por iniciar a mesma pela
dltima dimensao do questionario que serviu para caraterizar o perfil do sdcio,
sendo constituida por seis itens: idade; sexo; habilitacdes; quantas vezes por
semana vai ao clube; ha quanto tempo esta inscrito no clube e em que altura o
frequenta. Os valores de medidas de medidas de localizacdo, de dispersao e
de forma obtidos em cada uns dos 6 itens da dimensao estdo apresentados na
Tabela 1.

Tabela 1 Analise descritiva da dimensdo Sociodemogréfica

Caraterizacdo Sociodemografica M (Dp) Mo | Min | Méax As (Dp) Ac (Dp)
Idade 26,15(8,980) | 20 | 16 | 66 | 2,201(0,190) | 5,723 (0,377)
Sexo 0,52 (0,501) 1 0 1 -0,099 (0,190) | -2,015 (0,377)
Habilitacdes 2,60 (0,516) 31 3 | -0,671(0,190) | -0,945 (0,377)
Quantas vezes por semana vai ao clube 3,49 (1,294) 5 1 5 -0,279 (0,190) | -1,069 (0,377)
Ha quanto tempo esté inscrito 1,41 (0494) 1 1 2 0,350 (0,190) | -1,901 (0,377)
Em que altura do dia frequenta o clube 3,73 (1,598) 5 1 6 -0,402 (0,190) | -1,158 (0,377)

Relativamente a idade da amostra, apresenta uma meédia 26,15 anos, com o

valor minimo de 16 anos e maximo de 66 anos. Através da analise do gréfico,
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pode-se observar que as percentagens mais altas pertencem a faixa etaria dos

20 anos até aos 26 anos, sendo a idade 20 anos que revela uma percentagem
maior (11%; n=18) e logo de seguida a idade 21 anos (8,5%; n=14) (Grafico 3).
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Grafico 3 Percentagem da idade da amostra

Em relacdo ao sexo, a amostra apresenta uma
média 0,52. Com a observacdo do gréfico,
contata-se que mais de metade de amostra foi
constituida por individuos do sexo feminino
(52,5%; n=86) e 47,6% por individuos do sexo

masculino (n=78) (Gréfico 4).

No que diz respeito as habilitacbes que a
amostra detém, a mesma revela uma média de
2,60. Analisando o grafico, facilmente se
compreende que a maioria da amostra possui
habilitacbes de nivel (61%; n=100) e apenas
uma pequena minoria possui habilitacdes
basicas (1,2%; n=2) (Grafico 5).
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Relativamente ao item quantas vezes por
32,3%

semana vai ao clube, os sécios revelam que 28,0%

vao, em média, trés vezes por semana (M=3,49; 16,5% 15,9%
Dp=1,294). Graficamente verifica-se que parte 7,3%

dos sécios vai mais que quatro vezes por |_|

semana (32,3%; n=53) e outra parte as trés 01 2 3 4 5
vezes por semana (28%; n=46) (Grafico 6). Grafico 5 Percentagem do item quantas vezes

por semana vai ao clube

No que diz respeito ao tempo de inscricéo, 58,5%

observa-se uma média 1,41. Assim como é 41,5%

observavel no grafico, a maioria da amostra
esta inscrita a menos de seis meses (58,5%;
n=96). (Grafico 32).

1 2

Grafico 6 Percentagem do item hd quando
tempo de se encontra inscrito.

Quanto ao ultimo item, geralmente, em que altura do dia frequente o clube, os
sécios revelam uma média muito proxima
da opcao tarde (das 14h as 18h),
(M=3,73; Dp=1,598). Graficamente,

visualiza-se que parte dos socios 12,2%

32,5%

17,7% 18,9%

10%

7,9%

frequenta o ginasio ao final da tarde (das
18h as 21h), (32,5%; n=55) e uma parte

mais pequena durante a manha (das 9h

1 2 3 4 5 6
Grafico 7 Percentagem do item em que altura do dia

as 12h), (17,7%; n=29). (Gréfico 33). frequenta o clube

6.3.2. Servigos do Clube e Relacdo com o Cliente

7

A subdimensédo Servigos do clube e relacdo com o cliente é constituida por
dezoito itens. Os valores de medidas de medidas de localizacdo, de dispersdo
e de forma obtidos em cada uns dos seis itens da subdimensdo estédo

apresentados na Tabela 2.
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Tabela 2 Analise descritiva da subdimenséo Servigos do clube e relagdo com os clientes

Servigos do clube e relagdo com os

clientes M (Dp) Mo | Min | Méax As (Dp) Ac (Dp)
As recomendacgdes dos instrutores sédo
adequadas 573 (1,245) | 7 1 7 -0,894 (0,190) | 0,730 (0,377)
A amabilidade é uma carateristica no clube | 6,17 (0,957) 7 3 7 -1,200 (0,190) | 1,162 (0,377)
O atendimento prestado no clube & 5720957) | 7 | 1 | 7 | 0,974(0,190) | 0,833 (0,377)
personalizado
O clube possibilita 0 acesso a informagao 5,84 (1,274) 7 1 7 -1,525 (0,190) | 3,235 (0,377)
A rececdo presta um atendimento 636(0,850) | 7 | 3 | 7 |-1,373(0,190) | 1,627 (0,377)
agradavel
Os instrutores do clube s&o qualificados 599 (1,172) | 7 1 7 -1,410 (0,190) | 2,331 (0,377)
O clube é um local confortavel 6,16 (1,093) 7 1 7 1,704 (0,190) | 3,784 (0,377)
Os funcionérios do clube séo responsaveis | 6,09 (1,088) 7 1 7 -1,359 (0,190) | 2,320 (0,377)
O ambiente do clube é simpético 6,16 (0,997) | 7 2 7 -1,152 (0,190) | 1,087 (0,377)
As avaliagdes fisicas sdo individualizadas 5,85 (1,299) 7 1 7 -1,242 (0,190) | 1,386 (0,377)
aojzgg?uonarlos estéo disponiveis para 6,14 (1,134) | 7 1 7 41,530 (0,190) | 2,731 (0.377)
Os horarios dos servi¢os no clube séo
adeguados 6,23 (1,007) | 7 2 7 -1,939 (0,190) | 1,756 (0,377)
Os servigos oferecidos séo de qualidade 6,04 (0,996) 7 3 7 -0,639 (0,190) (857073)
O clube carateriza-se pelo profissionalismo | 5,93 (1,186) 7 1 7 -1,310 (0,190) | 2,394 (0,377)
O bem-estar € uma carateristica clube 6,02 (1,071) 7 1 7 -1,250 (0,190) | 2,232 (0,377)
3udb|2am|smo € um conceito que distingue o 5,93 (1,119) 7 2 7 -1,035 (0,190) | 0,903 (0,377)
O clube é divertido 5,96 (1,107) | 7 1 7 -1,300 (0,190) | 2,388 (0,377)
A qualidade dos servigos é uma imagem de 5,76 (1,119) 7 1 7 -0,860 (0,190) | 0,978 (0,377)

marca

Através de uma primeira observacao, consta-se que todos os itens tém as suas

médias situadas entre 5 e 6 pontos. Focando no item a rececdo presta um

atendimento agradavel, os resultados indicam a tendéncia de concordo muito

(M=6.36; Dp=0.850; Mo=7). Verifica-se ainda uma assimetria negativa com

enviesamento a direita (As=-1.373; Dp=0.190), com distribuicdo leptocurtica
(Ac=1.672; Dp=0.377). E de salientar

gue a mais de metade dos sdcios,

sobre o item em questdo revelam

gue concordam totalmente (54,9%;

n=90) e alguns socios referem que
concordam muito (31,10%; n=51). A

analise gréafica confirma a assimetria

e 0 achatamento referidos (Grafico 9).
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Em relagdo ao item a amabilidade € uma carateristica do clube, a média da
percecdo dos soOcios € que concordam muito (M=6,14; Dp=0,957; Mo=7).

Verifica-se uma assimetria negativa

com enviesamento a direita (As=- 45,1%
1,200; Dp=0.190) e com uma 35’\4%
distribuicdo platicurtica (Ac=-1,162;
Dp=0,377), como é observavel na 12,8%
_ 4,9%

tabela 1. O gréfico revela que grande 1.8%

L ——
parte dos sécios concorda totalmente 3 4 5 6 ;

(45,1%, n:74) e uma parte JuU€ Grafico 9 Percentagem da percegio da amabilidade é uma
. carateristica do clube
concorda muito (35,4%; n=58)

(Grafico 10).

Abordando o item as recomendacdes dos instrutores sdo adequadas, 0s
resultados obtidos indicam que os soécios concordam um pouco (M=5,73;
Dp=1,245; Mo=7). Observa-se uma

35,4%
assimetria negativa com B

. o 25,6% 53 g9
enviesamento a direita (As=-0,894; 23,8%

11,0%

Dp=0.190) e com distribuicdo
129 2%

leptocartica (AC=0,730; Dp=0,377).
0,6%

Graficamente contata-se a parte dos 2° = 1

sécios concorda totalmente (35,4%; 1 2 3 4 5 6 7

Grafico 10 Percentagem da percegdo das recomendagdes dos

n=58) e alguns que concordam UM instrutores sio adequadas
pouco (25,6%; n=42) (Grafico 11).

No item o atendimento prestado no

7

clube é personalizado, apesar da

diferenca ser minima é o item que

revela a média mais baixa, mantendo-

se também no concordo um pouco
(M=5,72; Dp=0,957; Mo=7). Apresenta 3,0%

o _ 0,6% 1,2%
uma distribuicdo aproximadamente —-==—=—2
1 2 3 4 5 6 7

simétrica  (As=0.974; Dp=0,190)

mesocurtica, embora com tendéncia

€ Grafico 11 Percentagem da perce¢do do atendimento
prestado no clube é personalizado
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para leptocurtica (Ac=0,833; Dp=0,377). Observa-se que a opinido da maioria
dos sécios situa-se entre concordo totalmente (32,9%; n=54) e concordo muito
(29,9%; n=49) e parte deles afirma que concorda um pouco (20,7%; n= 34).
(Gréfico 6).

6.3.3. Segurancga e Conforto

7

A subdimensdo Seguranca e Conforto é constituida por seis itens: o clube
mantém as promessas com 0s s6cCios; 0S equipamentos sdo modernos;
higiene; equipamentos de qualidade, seguranca e estado de conservagao. Os
valores de medidas de medidas de localizacdo, de dispersdo e de forma
obtidos em cada uns dos seis itens da subdimensao estdo apresentados na
Tabela 3.

Tabela 3 Andlise descritiva da subdimens&o seguranga e conforto

Seguranca e Conforto M (Dp) Mo | Min | Max As (Dp) Ac (Dp)
Soi!ﬂi’e mantem as promessas com oS | g 77 (1 359) | 7 1 7 | -1,322(0,190) | 1,606 (0,377)
Os equipamentos do clube sdo 6,22 (0,814) | 7 3 7 | -0,908(0,190) | 0,731 (0,377)
modernos
ﬁgﬁg‘nb: apresenta boas condigdes de 6,05 (1,168) | 7 2 7 | -1,393(0,190) | 1,772 (0,377)
Os equipamentos do clube sdo de )
Gualidad 5,99 (1,177) | 7 1 7 1,551 (0,190) | 3,309 (0,377)
O clube apresenta boas condi¢des de 6,13 (1,152) 7 2 7 -1,521 (0,190) | 2,081 (0,377)
seguranca
O clube apresenta um bom estado de 619(0963) | 7 | 3 | 7 | -1,056(0,190) | 0,314 (0,377)
conservacao

Em relacdo ao item que apresenta maior média os equipamentos do clube séo
modernos (M=6,22; Dp=0,814; Mo=7), visualiza-se uma assimetria negativa

com enviesamento a direita (As=-0,908;

Dp=0,190) e com distribuicado 30,6% 427%
leptocurtica  (Ac=0,731; Dp=0,377),

assim como se pode observar na tabela

2. No gréfico, verifica-se que grande 15,2%

parte dos sécios concordam totalmente 0,6% '1_'?2.

(42,7%; n=70) e que concordam muito 3 4 5 6 7

A andlise gréfica

Grafico 12 Percentagem da percegdo do item os equipamentos

(39,6%; n=65).
do clube sGo modernos

corrobora a assimetria e achatamento
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referidos anteriormente (Graficol3).

Quanto ao item o clube apresenta um bom estado de conservacédo, 0s
resultados indicam que se aplica concordo muito (M=6,19; Dp=0,936). Verifica-
se uma assimetria negativa com enviesamento a direita (As=-1,056; Dp=0,190)

e com distribuicdo mesocurtica com

ligeira tendéncia para leptocurtica 48,0%
(Ac=0,314; Dp=0,377). Graficamente, 31,1%
este item é percecionado pela maioria
12,8%
dos sécios (48%; n=79) como 7,3% :
0,6% ]
concordo totalmente e parte dos
mesmo com concordo muito (31,1%; 3 4 > 6 ’
Grafico 13 Percentagem da perce¢do do item o clube
n= 51) (G réfico 1 4) apresenta um bom estado de conservagdo

A percecdo do item os equipamentos do clube sédo de qualidade, apresenta a
segunda médias mais baixa desta subdimensdo (M=5,99; Dp=1,117; Mo=7).
Observa-se uma assimetria negativa com enviesamento a direita (As= -1,551,;
Dp=0,190) com distribuicédo
leptocartica (Ac=3,304; Dp=0,377).

Através da analise do gréfico,

42,1%

30,5%

observa-se que, embora seja dos 17.7%

itens com a média menor, uma parte 6,8%
1,2% 0,6% 1,2% |_|

dos sobcios concorda totalmente
(42,1%; n=69) e outra parte afirma 1 2 3 4 5 6 7

que concorda muito (30,5%; n=50) Grafico 14 Percentagem da percecdo do item os
. esquipamentos do clube sGo de qualidade
(Grafico 15).

Relativamente ao item que apresenta 37.2%

a média mais baixa o clube mantém 29,3%

as promessas c€om O0Ss SOCIos, 0S 19,5%

resultados indicam um valor proximo

inia i = - 6,1%
da opinido concorda muito (M=5,77, L% 2.4% 3% %

Dp=1,359; Mo=7). Verifica-se uma === []
1 2 3 4 5 6 7

Grafico 15 Percentagem da percegdo do item o clube mantém

enviesamento a direita (AS:-1,322; as promessas com os s6cios

assimetria negativa com
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Dp= 0,190) e com distribuicdo leptocurtica (Ac=1,606; Dp= 0,377). Verifica-se
n=61).

percentagem de soOcios com opinides diversas: por um lado soOcios que

que parte concorda totalmente (37,2%; Contudo, existe uma
concordam totalmente e outros referem que concordam um pouco (19,5%;

n=35) (Grafico 16).
6.3.4. Beneficios Adicionais

A subdimensédo Beneficios Adicionais € constituida por seis itens: clube como
espaco de recreacdo; clube como local de convivio; frequentar o clube significa
férias, clube como local para conhecer pessoas, espac¢o luminoso e se o clube
transmite tranquilidade. Os valores de medidas de medidas de localizacéo, de
dispersdo e de forma obtidos em cada uns dos seis itens da subdimensao
estdo apresentados na Tabela 4.

Tabela 4 Andlise Descritiva da subdimens&o beneficios adicionais

Beneficios Adicionais M (Dp) Mo | Min | Méax As (Dp) Ac (Dp)

Para mim o clube é um espaco de recreacao 5,65 (1,327) 7 1 7 -1,282 (0,190) | 2,065 (0,377)
O clube é um local de convivio 5,51 (1,537) 7 1 7 -1,038 (0,190) | 0,610 (0,377)
Frequentar o clube significa férias 4,40 (2,118) 7 1 7 -0,306 (0,190) | -1,211 (0,377)
O clube é um bom local para conhecer 4,88 (1,933) 7 1 7 -0,608 (0,190) | -0,847 (0,377)
pessoas

Gosto do clube por ser um espago luminoso 5,20 (1,579) 6 1 7 -0,915 (0,190) 0,214 (0,377)
O clube transmite-me tranquilidade 5,43 (1,478) 7 1 7 -0,709 (0,190) | -0,312 (0,377)

Em relacdo o item para mim o clube é um espaco de recreacado, os resultados
indicam que os soOcios concordam um pouco (M=5,65; Dp=1,327; Mo=7).

Observa-se uma assimetria negativa

com enviesamento & direita (As=- 262‘728'7%31’1%
1,282; Dp=0,190) e com distribuicédo
leptocartica (Ac=2,065; Dp=0,377). O
fe . 8,5%
grafico mostra apenas uma parte €
1,8% 24% 1,2%
gue concorda totalmente (31,1%; — ] ——
n=51) e uma percentagem um pouco 1 2 3 4 5 6 7

Grafico 16 Percentagem da percecdo do item para mim o

menor refere que concorda MUito clube éum espago de recreagéo

(28,7%; n=47) (Gréfico 17).
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No que respeita se o clube € um local de convivio, 0os socios referem que
concordam um pouco (M=5,51; Dp=1,537; Mo=7). Visualiza-se uma assimetria
leptocartica (Ac=-1,083; Dp=0,190) e

com distribuicdo mesocurtica com 34,1%
tendéncia para leptocurtica. Dos 1959 238%
resultados verifica-se que o referido 11%
: : 7,3%
item se aplica, em parte como 3%
P P S 12% ]
.

concordo totalmente (34,1%; n=56) e
_ 1 2 3 4 5 6 7
a|gunS COﬂCOfdam muito (23,8%, Grafico 17 Percentagem da percegdo do item o clube é um local de

. convivio
n=39) (Grafico 18).

Relativamente ao item o clube é um bom local para conhecer pessoas, 0s
sécios revelam que concordam (M=4,88; Dp=1,933; Mo=7), mostrando uma

assimetria negativa, com ligeiro

26,8%
enviesamento a direita (As=-0,608,; o 30 195%
18,3%

Dp=0,190) com uma distribuicdo

o 11% 10,4%
platicurtica (Ac=-0,847; Dp=0,377). 6,7% 7,3%
Graficamente, apesar de uma
pequena maioria concordar 1 2 3 4 5 6 7

totalmente (26,8%; n=44) observa- _ L )
Grafico 18 Percentagem da percegdo do item o clube é um bom local

se que 0s sOcios tém uma opinido Pare conhecer pessoas

muito diversa (Grafico 19).

Abordando o item que apresentou a menor média desta subdimenséo,
frequentar o clube significa férias, os sécios revelam que concordam (M=4,40;
Dp=2,118; Mo=7). Constata-se uma assimetria negativa, com ligeiro
enviesamento a direta (As=-0,306; 23,2%

Dp=0,190) com uma distribuicao 15,9% 15,9% .

platicartica (Ac=-1,211; Dp=0,377). 9,8% 13,4%
7,3%

Uma pequena parte dos soécios

concorda totalmente (23,2%; n=38),

existem uma percentagem com 1 2 3 4 5 6 7

a|gum relevo no discordo totalmente  Grafico 19 Percentagem da percegdo do item frequentar o clube
significa férias

(15,9%; n=26) (Gréfico 20).
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6.3.5. Imagem Promocional

A subdimensé@o Imagem Promocional é constituida por dois itens: o fithess é

um conceito presente no clube; o estilo ativo/desportivo carateriza o clube. Os

valores de medidas de medidas de localizacdo, de dispersdo e de forma

obtidos em cada uns dos seis itens da subdimensao estdo apresentados na

Tabela 5.

Tabela 5 Andlise descritiva da subdimensdo imagem promocional

Imagem Promocional M (Dp)

Mo | Min | Max As (Dp)

Ac (Dp)

O fitness é um conceito presente no clube 6,18 (1,064)

71 2 | 7 | -1456(0,190)

2,126 (0,377)

O estilo ativo/desportivo carateriza o clube 6,01 (1,226)

70 1 | 7 | -1569(0,190)

2,433 (0,377)

Quando ao item o fithess é um conceito presente no clube, a média da

percecdo dos soOcios € que concordam muito (M=6,18; Dp=1,064; Mo=7).

Verifica-se uma assimetria negativa
com enviesamento a direita (As=-
1,456; Dp=0.190) e com
distribuicdo platicurtica (Ac= 2,126;
Dp=0,377). Graficamente, observa-

se que mais de metade dos sécios

27,4%

51,2%

67% 12.8%

L2%  0,6%
|

concorda totalmente (51,2%; n=84)

2 3 4 5

€ gue uma parte que concorda Grafico 20 Percentagem da percecio do item o fitness é um conceito

presente no clube

muito (27,4%; n=45) (Grafico 21).

Relativamente ao item o estilo ativo/desportivo carateriza o clube, os resultados

obtidos indicam que o0s sOcios
concordam muito (M=6,01;
Dp=1,126), mostrando uma
assimetria negativa com
enviesamento a direita (As=-1,569;

Dp=0,190) e com uma distribuicdo

platicurtica (Ac=2,433; Dp=0,377).

43,3%
34,1%
0,
0,6% 1,2% 43% 55% 11,0%
~—
1 2 3 a4 5 6 7

Através da analise do gféﬁCO, Grafico 21 Percentagem da percecdo do item o estilo

confirma-se que grande parte dos

8

ativo/desportivo carateriza o clube.
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sécios concorda totalmente (43,3%; n=71) e que uma parte concorda muito
(34,1%; n=56) (Grafico 22).

6.3.6. Comportamento de Renovacao e Recomendacgao

A dimensdo do Comportamento de Renovagdo e Recomendacao € constituida
por seis itens: renovacdo da mensalidade; digo coisas positivas do clube a
outras pessoas; o meu clube é o n°1 sem servicos fitness; recomendo o clube a
um amigo; penso usar mais servicos do clube no futuro e encorajo amigos a
inscreverem-se no clube. Os valores de medidas de medidas de localizacao, de

dispersdo e de forma obtidos em cada uns dos 6 itens da dimenséo estédo

apresentados na Tabela 6.

Tabela 6 Andlise descritiva da dimensdo comportamento e renovagdo e recomendagdo

Comportamento de Renovacédo e Recomendacéo M (Dp) Mo | Min | Max As (Dp) Ac (Dp)

Penso renovar a minha mensalidade com o Clube 5,65 (1,549) 7 1 7 -1,227 (0,190) 1,100 (0,377)
Digo coisas positivas do Clube a outras pessoas 5,84 (1,415) 7 1 7 -1,308 (0,190) 1,252 (0,377)
O meu Clube € o n°1 em servigos de fitness 5,54 (1,488) 7 1 7 -1,022 (0,190) 0,466 (0,377)
Recomendo o Clube a um amigo caso ele necessite | 5,86 (1,370) 7 1 7 -1,440 (0,190) 2,224 (0,377)
Penso usar mais servi¢os do Clube no futuro 4,88 (1,921) 7 1 7 -0,560 (0,190) -0,859 (0,377)
Encorajo amigos a inscreverem-se no meu Clube 4,88 (1,973) 7 1 7 -0,593 (0,190) -0,888 (0,377)

O item recomendo o clube a um amigo caso ele necessite é o que apresenta a
maior média desta dimensdo, com a opinido dos soécios perto do concordo
muito (M=5.86; Dp=1.370; Mo=7).Revela uma assimetria negativa com
enviesamento a direita (As=-1,440;
Dp=0,190) com uma distribuicao
platicurtica (Ac=2,224; Dp=0,377).

) 44,5%
Graficamente,

contata-se que

23,8%
15,2%

grande parte concorda totalmente
(44,5%; n=73) e
concorda muito ou concorda um
pouco (21,3%; n=35); (20,1%;
n=33) (Grafico 23).

0,
12% 24% 4,3% 2%

——— g [ 1

1 2 3 4 5 6 7

uma parte

Grafico 22 Percentagem da percegdo do item recomendo o clube a
um amigo
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Relativamente ao item digo coisas positivas do clube a outras pessoas, 0s
sécios também revelam uma opinido proxima do concordo muito (M=5.84;
Dp=1,415; Mo=7), demonstra
uma assimetria negativa com
enviesamento a direita (As=-
1,308; Dp=0,377), com uma

distribuicao leptocdurtica. De referir 9,1%
24% 0,6% 1,8% r—

1 2 3 4 5 6 7

44,5%

20,1% 21,3%

que grande parte da percecgéo
dos sécios é que concorda

Grafico 23 Percentagem da percegdo do item digo coisas positivas do
clube a outras pessoas

totalmente (44,5%; n=73) e alguns
gue concorda muito (23,8%; n=39)
(Gréfico 24).

No que diz respeito ao item penso usar mais servigos do clube no futuro, a
média de percecdo é um pouco mais baixa, proxima do concordo um pouco
(M=4,88; Dp=1,921; Mo=7). Verifica-se uma assimetria negativa com ligeiro
enviesamento a direita (As=-0,586;

Dp=0,190) e com distribuicdo

platicartica (Ac=-0,859; Dp=0,377). 27,4%

O grafico mostra que parte dos 17,1% 19,5%
12,8%

sécios  concorda  totalmente g 8% g

(27,4%; n=45) e com uma ] ]
1 2 3 4 5 6 7

percentagem com algum relevo o

COﬂCOI’dO (17 1%: n:28) (GréfiCO Grafico 24 Percentagem da percecdo do item penso usar mais
! ! servigos do clube no futuro
25).

O item encorajo amigos a inscreverem-se no meu clube, apresenta a mesma
média que o item analisando
anteriormente (M=4,88; Dp=1,973;

Mo=7), com uma assimetria 28.7%

negativa com ligeiro enviesamento 19,5%

. . 13,4% 13,4%

a direita (As=-0,573; Dp=0,190), 7.9% %1% 7,9%
AL 11l
1 2 3 4 5 6 7

Grafico 25 Percentagem da perce¢do do item encorajo
amigos a inscreverem-se no meu clube

com distribuicdo platicurtica (Ac=-
0,888; Dp=0,377). Através do
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grafico, visualiza-se que uma parte dos socios concorda totalmente (28,7%;

n=47) e outra parte que concorda muito (19,5%; n=22) (Grafico 26).

6.3.7.

Comportamento de Reclamacéo e Abandono

A dimensdo do Comportamento de Reclamacdo e Abandono é constituida por

seis itens: adquirir servicos de um clube concorrente que ofereca precos mais

atraentes; reclamar a outro socio; reclamar a um agente externo; usar servicos

de um clube concorrente se os precos forem atraentes; mudar a concorréncia

se tiver problemas e reclamar aos funcionarios caso tenha problemas com os

servicos do clube. Os valores de medidas de medidas de localizacdo, de

dispersdo e de forma obtidos em cada uns dos 6 itens da dimensdo estéo

apresentados na Tabela 7.

Tabela 7 Andlise descritiva da dimensdo comportamento de reclamagdo e abandono

Comportamento de Reclamagédo e Abandono M (Dp) Mo | Min | Max As (Dp) Ac (Dp)
Adquiro servigos aum Clube concorrente que 3,08 (2,057) 5 1 7 0,029 (0,190) 41,263 (0,377)
ofereca pregos mais atraentes
Recl_amo a outro sécio se tiver problemas com os 3,79 (2,036) 1 1 7 0,144 (0,190) | -1,253(0,377)
servi¢os do Clube
Reclamo a um agente externo se tiver problemas 3,82 (1,988) 3 1 7 0,152 (0,190) | -1,155 (0,377)
com os servi¢os do clube
Continuarei a usar servigos de um Clube concorrente 4,87 (1,935) 6 1 7 -0,686 (0,190) | -0,730 (0,377)
se os precos forem atraentes
Mudo-me para a concorréncia se tiver problemas 5,40 (1,683) 7 1 7 41,069 (0,190) | 0,317 (0,377)
com os servigos do clube
Reclamo aos funcionarios se tiver problemas com os 5,70 (1,466) 7 1 7 41,184 (0,190) | 0,843 (0,377)
servigos do Clube

Relativamente ao item que apresenta a maior meédia, reclamo aos funcionarios

se tiver problemas com os servi¢cos do clube a percecdo dos sécios situa-se

proximo do concordo muito (M=5,70; Dp=1,466; Mo=7) com uma assimetria

negativa com enviesamento a
direita (As=-1,184; Dp=0,190) com

uma  distribuicdo

(Ac=0,843;

parte  consideravel

totalmente (40,2%; n=66) e, uma

parte mais pequena (22%; n=36)

(Gréafico 27).

leptocurtica
Dp=0,377).
Graficamente, verifica-se que uma

concorda

40,2%
21,3% 22%
6,1% 7,9%
0,6% 1,8%
R e B |
1 2 3 4 5 6 7
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funciondrios se tiver problemas com os servigos do clube




Quando ao item mudo-me para a concorréncia se tiver problemas com os
servicos do clube, os resultados indicam que os socios concordam um pouco
(M=5,40; Dp=1,683; Mo=7).
Constate-se uma assimetria

negativa com enviesamento a

o 32,3%
direita (As=-1,069; Dp=0,190) e 28%
com distribuicao leptocdrtica 9 8% 14,6%
N 43% 37% 3%
(Ac=0,317; Dp=0,37). A percegao ’
/M M
de alguns sdcios é que concordam 1 2 3 a 5 6 7

totalmente (32,3%; n=53) e que

Grafico 27 Percentagem da perce¢do do item mudo-me para a
concorréncia se tiver problemas com os servigos do clube

concordam muito (28%; n=46)
(Gréfico 28).

Em relacdo ao item reclamo a um agente externo se tiver problemas com os
servicos do clube, revela uma média proximo do concordo (M=3,83; Dp=1,988;
Mo=3). Observa-se uma assimetria positiva com ligeiro enviesamento a
esquerda (As=0,152; Dp=0,190) e com distribuicdo platicurtica (Ac=-1,156;
Dp=0,377). Graficamente, observa-
se valores muitos préximos

BN

relativamente a pontuacao  1¢,5% 18,3%
12,8%

15,9%

13,4%

11,6% 11,6%

atribuida, sendo que discordo um

pouco apresenta a  maior

percentagem (18,3%; n=30) e logo

. . 1 2 3 4 5 6 7
de seguido o discordo totalmente

Grafico 28 Percentagem da perce¢do do item reclamo a um agente
(16 ,5%: n:27) . (G rafico 29) . externo se tiver problemas com os servicos do clube
Quanto ao item reclamo a outro
sécio se tiver problemas com os

servicos do clube, a percecao dos 17,7%

15,2% 15,2% 12,8% 14%

f : 13,4%
sécios é que discordam um pouco, 11,6% ’

com a média proxima do concordo
(M=3,79; Dp=2,036; Mo=1).

1 2 3 4 5 6 7
Constata-se uma assimetria positiva Grafico 29 Percentagem da percegdo do item reclamo a outro sdcio se

tiver problemas com os servigos do clube

com ligeiro enviesamento a esquerda
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(As=0,144; Dp=0,190) com distribuicdo platicartica (Ac=-1,253; Dp=0,377).

Assim como no item anterior as percentagens demonstram valores muitos

préximos, sendo o discordo totalmente que apresenta a percentagem maior

(17,7%; n=29) e logo de seguida o discordo e discordo um pouco com valores

iguais (15,2%; n=25). (Gréfico 30).

6.3.8. Satisfacao Geral

A dimensao da Satisfacdo Geral € constituida por trés itens: grau de satisfacao;

em que medida o clube tem correspondido com as expetativas e como avalia a

experiéncia no clube.

Os valores de medidas de medidas de localizacdo, de dispersao e de forma

obtidos em cada uns dos 6 itens da dimensao estdo apresentados na Tabela 8.

Tabela 8 Anadlise descritiva da dimensdo satisfagdo geral

Satisfacdo Geral M (Dp) Mo Min Méax As (Dp) Ac (Dp)
Qual grau de satisfacdo com o clube 5,84 (1,161) 6 1 7 -1,280 (0,190) 2,478 (0,377)
Em que med!da o clube tem correspondido as 5,71 (1,183) 6 1 7 -1,081 (0,190) 1,483 (0,377)
suas expetativas
Como avalia a sua experiéncia no clube 5,73 (1,230) 6 1 7 -1,143 (0,190) 1,710 (0,377)

Quando ao item qual o grau de satisfacdo com o clube, os resultados indicam

que, no geral os socios estdo satisfeitos (M=5,84; Dp1,161; Mo=6). Observa-se

uma assimetria negativa com enviesamento a direita (As=-1,280; Dp=0,190)

com uma distribuicdo leptocurtica

(Ac=2,478;  Dp=0,377).

conformidade com o

Em

gréfico,

constata-se que quem uma parte

se encontra muito satisfeito

completamente satisfeito (31,1%;

n=51) (Grafico 31).

12% 0,6% 24%
(32,9%; n=54) e outra parte  _sm —

11%

20,7%

32,9% 31,1%

1 2

3

Grafico 30 Percentagem da percecdo do item qual o grau de

satisfagdo com o clube
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No que diz respeito ao item em que medida o clube tem correspondido as suas
expetativas, a percecdo dos socios revela uma meédia proxima do muito
satisfeito (M=5,71; Dp=1,183; Mo=6). Verifica-se uma assimetria negativa com
enviesamento a direita (As=-
1,081; Dp=0,190) e com uma

distribuicdo leptocurtica 35,4%
(Ac=2,978: Dp=0,377). Consta-se 23,2% 28%
que parte dos sécios (35,4%; 8,5%

n=58) encontra-se muito satisfeito 0.6% ﬁ -2- ]

1 2 3 4 5 6 7

e alguns (28%; n=46)
. . L, g Grafico 31 Percentagem da percegdo do item em que medida o clube
Completamente S&tleGltOS (G raﬂCO tem correspondido as suas expetativas

32).

Em relacdo ao item como avalia a sua experiéncia no clube, os resultados
apresentam a tendéncia que os soécios estdo muito satisfeitos (M=5,73;
Dp=1,230; Mo=6). Observa-se uma assimetria negativa com enviesamento a
direita (As=-1,143; Dp=0,190) com

uma  distribuicdo  leptocurtica

(Ac=1,710; Dp=0,377). Da andlise 34,8% 33,5%

grafica nota-se que a maioria dos 19,5%
9,1%
12% L8% ™

satisfeitos  (34,8%; n=57) ou =
1 3 4 5 6 7

soécios se encontra muito

completamente satisfeitos (33,5%;

Grafico 32 Percentagem da percegdo do item como avalia a sua

n=55) (G rafico 33) experiéncia no clube

6.4. ConsideracOes Finais

Face a caraterizacdo sociodemografica da amostra, uma vez que 0 ginasio se
encontra numa area estudantil, as idades situam-se, principalmente, entre os
20 e 26 anos, apesar de nado coincidir com a realidade do ginasio, mais de
metade da amostra é constituida por individuos do sexo feminino (52,5%;
n=86). Relativamente as habilitagbes da amostra, a mesma revela ser bastante
instruida pois 61% (n=100) assinalou esta opcdo e mais de metade esta

inscrito a menos de 6 meses (58,5%; n=96). No que diz respeito ao item, em
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média, quantas vezes por semana por semana vai ao clube, os sécios
apresentam uma média 3,49 que corresponde a opcao 3 vezes por semana,
contudo uma parte revela que vai 4 vezes por semana (32%; n=53), mostrando
dados positivos para serem considerados uma populacdo ativa. Quanto ao
altimo item, em que altura do dia frequenta o clube, a percecdo dos socios
revela-se muito proxima da opc¢éao tarde das 14h as 18h, com uma média 3,73,

sendo que uma parte frequenta ao final da tarde das 18h as 21h, (32,5%; n=5).

Relativamente a parte (A) que diz respeito a qualidade e imagem do clube, a
primeira subdimensao (servicos do clube e relagdo com os clientes), dos 18
itens que a constituem, destacam-se 6 itens que apresentam uma meédia
superior a 6 pontos (entre 6,13 e 6,36) sendo classificados como concordo
totalmente. Estes 6 itens abordam questdes relacionadas com o atendimento
prestavel, amabilidade, simpatia, confortabilidade e horarios, sendo o item a
rececao do clube presta um atendimento agradavel apresenta a melhor média
(M=6,36) de todas as dimensfes que formam o questionario. Estes resultados
indicam que os sécios tém um olhar bastante positivo sobre o ambiente e
disponibilidade dos recursos humanos. Os itens as recomendagfes dos
instrutores do clube sdo adequadas (M=5,73) e o atendimento prestado no
clube é personalizado (M=5,72), embora ndo tenham uma média considerada
baixa, nesta subdimenséo representam os valores mais baixos. Este resultado
pode ser explicado, em parte, por 0 ginasio ser recente, ter uma equipa muito
jovem de personal trainers, encontrando-se em desenvolvimento para melhorar
neste aspeto, no entanto, a percecdo dos sOcios esta muito proxima do

concordo totalmente, o que significa que esta a ser feito um bom trabalho.

A segunda subdimensdo que esté relacionada com a seguranga e conforto,
gue esta organizada por seis itens, metade apresenta uma média superior a 6
(entre 6,13 e 6,22), representado a percec¢do dos sécios no nivel concordo
totalmente. O item, os equipamentos do clube sdo modernos possui a melhor
percecao (M=6,22) que se deve ao facto do ginasio ser recente, tem apenas 11

meses de funcionamento.

Em relacdo a terceira subdimenséo, que é constituida por 6 itens relacionados

com os beneficios adicionais, abordam questdes relacionadas com o clube ser
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um local de convivio, de recreacdo, luminoso ou para conhecer pessoas novas
e se a sua frequéncia significa férias. E a subdimensdo que demonstra as
meédias mais baixas, verificando-se que 4 itens apresentam médias superiores
a 5 pontos (entre 5,20 e 5,65) sendo que 2 itens encontram-se proximos do
concordo muito. O item frequentar o clube significa férias € o item que
apresenta a médias mais baixa de todo o questionario (M=4,40), isto é, os

sécios tém uma percecédo de concordo.

Por fim, a dltima subdimensdo da parte (A) que diz respeito a imagem
promocional, sendo constituida por 2 itens, onde ambos revelam uma média de

6 pontos, que significa que os s6cios concordam muito.

bY

Relativamente a parte (B), que pode ser considera a dimensdo com as
informacdes mais Uteis para o gindsio na medida em que aborda o
comportamento de renovacdo e abandono. A dimensdo é organizada por 6
itens, sendo que 3 itens, as suas médias encontram-se muito proximas do 6,
com valores a variar entre 5,65 e 5,86, sendo o item recomendo a um amigo
caso ele necessite que apresenta a melhor média (M=5,86). Estes dados
demonstram que a percecao dos sécios encontra-se proxima do nivel concordo
muito, fornecendo bons resultados para o ginasio no que diz respeito a

renovagao e recomendagao.

Quando a parte (C), cuja dimensdo também se pode considerar de destaque,
uma vez que, aborda o comportamento de reclamacéo e abandono, a mesma é
formada por 6 itens. Nesta dimenséo, tal como ja foi referido anteriormente,
guanto mais baixo for a média melhor, assim sendo, apresentam médias entre
3,79 e 5,70, sendo o item reclamo aos funcionarios se tiver problemas com os
servicos do clube que obteve a média mais alta (M=5,70) que leva a crer que
0s socios, quando tém algum problema ou acham que alguma coisa esta
menos bem, reportam esse facto aos recursos humanos, de modo a que estes

possam trabalhar essa informacéo com o objetivo de melhorar .

by bY

Relativamente a satisfacdo geral que diz respeito a parte (D), forma a
penultima dimensdo do questionario, dos 3 itens a constituem todos eles
apresentam médias superiores a 5,5 valores, sendo o item qual o seu grau de

satisfagdo com o clube que possui a melhor média (M=5.84), revela um bom
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resultado para o ginasio, visto que a perce¢do dos sécios estd muito proxima
do nivel muito satisfeito, acontecendo, também, nos outros 2 itens que
abordam questdes sobre as expectativas e experiéncia dos sOcios para como

clube.
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7. Reflexdo Critica e Competéncias Adquiridas

Este capitulo destina-se a um momento de reflexdo sobre o ano de estagio
profissionalizante ao qual dediquei 672 horas. Por natureza, ja me considero
uma pessoa reflexiva sobre mim mesma e sobre o que me envolve, assim
sendo, tentarei passar, ao maximo, por palavras, todas as ocasiées que me
levaram a estes momentos, de reflexdo, assim como as principais

aprendizagens que retirei dos mesmos.

Como ja mencionei nas expectativas inicias, o mundo do fithess sempre me
fascinou, o que me fez iniciar esta jornada com um mind set incrivel e bastante
motivada. Dei a minha inteira disponibilidade ao ginasio para que pudesse ser
um elemento que fosse necessario para a organizacao e, felizmente, com o

meu esfor¢o, consegui alcancar este meu objetivo tdo almejado.

Relembrando um pouco o inicio, os primeiros 15 dias foram muito intensos e
cheios de informacdes novas para assimilar. Sinto que desde muito cedo me
deixaram por minha conta, ndo no sentido de n&o quererem saber de mim, mas
sim, devido ao elevado movimento que se fez sentir no ginasio naquele
momento do ano. Este facto, fez com que ndo houvesse tempo para ter alguém
disponivel para realizar um acompanhamento mais personalizado. Devido a
esta situacao, creio que me fez evoluir mais rapido no que diz respeito a
alcancar uma autonomia basica mais cedo, sendo que considero que 0s

primeiros 15 dias séo fulcrais no que concerne a adaptacdo a uma nova

realidade, apds estas duas semanas tudo comecou a ficar mais facil de lidar.

Relativamente a minha integragdo na equipa, ndo senti grandes dificuldades,
considero que foi algo facil e que o a vontade vivenciado entre nos foi-se
conquistando naturalmente ao longo do tempo. Apos a estranheza inicial, todos
me receberam bem, acredito que a minha personalidade também ajudou neste
sentido, pois presenciei varios conflitos que aconteceram com colaboradores
que foram contratados cerca 3 meses apos o inicio do estagio que, a nivel de
integracao tiveram mais dificuldades. Acredito que a forma como consegui
integrar teve uma influéncia muito positiva relativamente ao modo como se

desenrolou o ano de estagio.
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Quanto aos objetivos que propus alcanc¢ar no inicio do ano, posso afirmar que
atingi todos quase a 100%, apenas o0 objetivo que diz respeito ao
desenvolvimento do estudo caso é que ficou incompleto pois, inicialmente,
tinha como intencao efetuar um artigo cientifico, mas devido ao tempo e ao

baixo nimero de questionérios recolhidos néo foi possivel.

Ganhei a consciéncia que a criacdo de empatia, € uma das carateristicas mais
importante neste meio, correspondendo a capacidade de se relacionar (socios;
equipa e supervisor). Até entdo, mesmo ja tendo alguma experiéncia em
relacionamento com pessoas/clientes, ndo tinha a no¢do que esta carateristica
€, realmente, importante e ndo s6 no mundo do fitness. A empatia engloba as
capacidades relacionais, técnicas e comunicacdo, se aliarmos as mesmas um
mind set de produtividade, conquista e um espirito de resiliéncia mais facil nos
destacaremos neste meio. Devido ao contacto constante com socios e
problemas que foram surgindo, julgo que tenha sido a capacidade que mais
desenvolvi, conjuntamente com o0 a vontade de interacdo. Relativamente aos
diversos problemas que lidei, sempre tentei resolvé-los da melhor forma, com
calma e paciéncia, pois tive situacdoes que levaram a algumas exaltacdes por
parte dos sécios. Posto isto, apercebi-me que tenho capacidade em ouvir o
outro, se calhar, até demais, pois houve vezes que despendi demasiado tempo
com pessoas/situacdes, ndo havendo necessidade para tal, pois ndo iria

conseguir mudar nada, foi um feedback que recebi e que tentei reverter.

Tendo em conta os diversos problemas que enfrentei, 0s mais recorrentes
estavam relacionados com falhas tecnoldgicas ou no sistema do débito direto
na cobranga das quinzenas. Problemas como: as aulas virtuais né&o
funcionarem, o sistema dos banhos ir abaixo, entre outros que levaram a algum
descontentamento por parte dos socios. No entanto o ginasio sempre fez os
possiveis para melhorar estes aspetos e, ultimamente, o seu funcionamento
encontrava-se consideravelmente num nivel superior. Tudo isto revela que,
atualmente, a tecnologia tem um papel crucial no nosso meio, levando-nos a
ser dependentes da mesma, mas quando falha, leva a situacdes dificeis e

complicadas de se resolverem no momento.
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Ao longo deste ano, assim como ja referi anteriormente, fui criando varios
momentos com 0 meu supervisor de modo a debater sobre alguns temas que
achasse pertinente. Criei esta rotina no inicio e consegui que perdurasse o ano
todo. Abordamos varios assuntos, tais como: o processo de vendas que tem
como base a “criagédo de relagao/empatia” (50% relagao; 30% diagndstico; 20%
solucéo). Neste processo €, o André mencionou que € necessario ter em conta
as diferentes personalidades que se pode encontrar (diretivo, interativo, sereno
e cauteloso) e como se deve agir perante cada, sendo que, nunca ninguém é
100% uma personalidade, devendo-se adaptar o discurso ao tipo de pessoa.
Apercebi-me que a psicologia esta muito inerente neste meio, sendo uma
matéria que me interessa, principalmente, as razées que levam as pessoas a
agir e a comportar-se de determinada forma. Apesar deste meu interesse e de
ja ter estudado véarias matérias desta area com alguma profundidade, sinto que
ainda ndo consigo aplicar bem os conhecimentos na prética, € algo que
pretendo melhorar. Outro aspeto importante € a questdo da veracidade da
informacao que é facultada a um sécio ou futuro sécio. Por exemplo, uma vez
que os banhos sdo de apenas 5 minutos, pode-se transmitir que podera
demorar cerca de 30 a 40 segundos até a agua ficar quente. Normalmente, a
agua aquece logo, mas caso isso ndo aconteca devido a algum problema, o
sécio ja esta a espera. Este tema, a questdo da gestdo das expetativas, foi dos

temas que mais gostei de abordar pois, inconscientemente, ja o fazia.

A palavra mudanga é uma constate nas nossas vidas e, como tal, neste setor,
existe uma enorme imprevisibilidade no que diz respeito aos recursos
humanos. Durante estes meses, ganhei melhor essa consciéncia através de
todas as mudancas que se fizeram sentir neste ambito, nomeadamente, a troca
do Club Manager e a saida de uma rececionista que proporcionaram, uma
rapida adaptacdo a mudanca, encarando as mesmas como uma oOtima

oportunidade de crescimento.

Relativamente as experiéncias que obtive nas 3 areas, o meu primeiro contacto
passou pelo departamento administrativo onde cheguei a desempenhar tarefas
que foram muito além das minhas expetativas iniciais, principalmente, na
confianca que depositaram em mim. A maior conquista foi ter recebido desde

cedo, responsabilidades importantes nesta area, € certo que cometi alguns
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erros, mas considero que sempre tive a humidade suficiente para perceber
onde errava e onde podia melhorar. Este departamento, onde 0s seus
encargos sao, maioritariamente, efetuados por rececionistas, 0s mesmos vao
muito além do simples contacto com os sdcios, apds 0 que vivenciei, atrevo-me
a dizer que o bom funcionamento do ginasio se deve em muito a esta fungéo
que passam por processos “simples” mas que fazem toda a diferente e caso
nao sejam feitos ou mal feitos, levam a repercussdes sérias. Quanto ao
software de gestao de clientes, apesar de ter ficado com uma boa autonomia, é

um mundo a ser explorado, havia sempre algo novo a ser aprendido.

No que concerne ao departamento comercial, tive um inicio bastante dificil,
pois implicou sair da minha zona de conforto. Ndo € que ndo acho benéfico
este tipo de situacBes que nos coloquem numa posicado desconfortavel, alias,
muitas vezes sou eu prépria que procuro estas situacdes propositadamente
com a intencdo de quebrar eventuais barreiras que possam existir e,
consequentemente, conhecer-me melhor. Contudo, ndo estava a espera que
sentisse as coisas como senti, pessoalmente, ndo me identifico com este tipo
de funcdo. Pessoalmente, achei fulcral passar por esta area, assim senti as
frustragdes e vitdrias que € ser um comercial, pois levei muito a sério as tarefas
gue me foram delineadas. A principal vantagem que retirei desta experiéncia,
foi sem duvida, a melhoria em fazer chamadas telefonicas, pois foi o que me
mais me custou no inicio. Senti também que consegui melhorar a minha
criacdo de empatia com os outros. Salientado que na minha opinido, uma
carateristica fundamental que me falta para este cargo € a capacidade de
persuasao, segundo o que me disseram, aceito bem o “ndo” ou o “vou pensar”.
Como néo gosto que insistam comigo quando digo “ndo” a uma coisa, acabei
por transpor este sentimento para a pratica, na medida em que, nao faz parte

da minha personalidade insistir ao ponto de mudar as ideias de alguém.

Quanto ao ultimo departamento pelo qual passei, que diz respeito ao apoio ao
Club Manager, terminei com um certo dissabor pois fiquei muito pela teoria,
sendo que a parte pratica foi praticamente nula, apenas desempenhei um papel
de observadora e auxiliei em pequenas tarefas. Inicialmente, tinha a ideia,
agora sei, um pouco utopica, de querer terminar o estagio a saber nado digo,

mas com outro tipo de experiéncia neste contexto no que se refere a gestao de
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um ginasio. Agora sei que tinhas as expectativas muito altas para este
departamento, tenho consciéncia que nao é algo que se aprende num ou dois
meses, mas sim através da experiéncia profissional que espero vir adquirir.
Apesar de tudo, faco destaque a paciéncia que o Miguel e o André

(supervisores) demonstraram e também no gosto em ensinar.

Numa época que os ginasios e health clubs disponibilizam servigos cada vez
melhores e mais completos, com a finalidade de oferecem experiéncias que
influenciem positivamente a satisfacdo dos soécios, é vital que consigam
diferenciarem-se da concorréncia em varios niveis. Neste sentido, o estudo
efetuado sobre satisfacdo e qualidade do servico do Fitness UP do Sé&o Joéo,
forneceu resultados importantes para um ginasio que esta no inicio de vida
onde tudo ainda é novo. Pessoalmente, fiquei feliz ao saber que a proépria
cadeia jA ponderava em aplicar questionarios de satisfacdo. Conhecer a
opinido dos socios relativamente a temas relacionados com a qualidade do
servico, comportamento de renovacdo ou abandono e satisfacdo é, de facto,
importante para que o ginasio se posicione e tome medias caso sejam
necessarias, sendo que, neste caso especifico, os resultados apontam que o
Fitness UP do S&o Joao, esta a desenvolver um bom trabalho e que esta no
bom caminho. Tendo em conta a tematica dos questionarios aplicados, um dos
temas que abordei junto 0 meu supervisor, o André, foi sobre a retencao que se
trata, de uma forma direta, da prépria utilizacdo do ginasio, ou seja, 0s sOcios
que utilizam sdo aqueles que ndo desistem. E fundamental que toda a
experiéncia que o clube que é proporciona ao socio, esteja focada na
promogdo da proxima utilizagdo, sendo um trabalho que envolve todos os

departamentos.

De modo a finalizar, termino estes meses de estagio com aprendizagens que,
certamente me serdo uteis num futuro proximo, nomeadamente, a importancia
da comunicacdo numa empresa, assim como a coeréncia da informacao que €
transmitida. Considero-me uma pessoa interessada e que faz para aprender,
com a intencdo de me sentir uma profissional mais competente no trabalho,
contudo, ainda sdo raras as vezes que me sinto satisfeita com o meu
desempenho e, este ano, tive a prova disso. Nos momentos em que achava

gue os meus esfor¢cos ndao davam frutos ou o0 meu desempenho nao coincidia
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com as minhas expectativas e de outrem, estes factos, afetaram-me ao ponto
da minha do meu bem-estar depender de como corria o dia no estagio. Quando
comecei a ter esta consciéncia, tentei reverter a situacao pois nao era saudavel
a forma intensa de como estava a encarar os dias menos bons. Consegui
colocar outro mind set e a verdade é que consegui que estes sentimentos, que
me afetavam tdo pessoalmente, comecassem a desvanecer-se e tudo
comecou a correr melhor. Esta €, talvez, a maior aprendizagem que retiro desta
experiéncia. No futuro, quando estiver no mundo do trabalho, n&o posso deixar
gue estes tipos de sentimentos cresgcam em mim, tenho que ter consciéncia
gue ninguém ¢é excelente logo no inicio da carreira. O erro é algo normal e
inerente pois, por muito que sejamos bons profissionais vai acontecer sempre e
0 que devemos fazer, é sim, aprender com ele e melhorar. Sei que,
conhecendo a minha personalidade como conhecgo, ndo vai ser facil pensar e
agir desta forma e isto, sera, talvez, o maior desafio que irei enfrentar. Contudo,
esta experiéncia permitiu-me construir ferramentas que me fardo lidar com

estes acontecimentos com outro tipo de bagagem.
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8. Conclusao

Hoje, eu sei “que o tempo é coisa rara e a gente sO repara quando ele ja
passou”. Seis anos se passaram desde que iniciei esta jornada enquanto
estudante universitaria. Nunca pensei ter chegado onde cheguei, ter vivido o
que vivi, sou, definitivamente, uma pessoa diferente aquela que outrora nao
ponderava ir para a faculdade, porque, na realidade, pensava nao ser capaz. A
verdade é que tudo acabou por correr da melhor forma, toda esta experiéncia

culminou em apenas duas palavras: Crescimento e Mudanca.

Na incerteza que é a vida, uma certeza que sempre tive é que o Desporto iria
envolver o meu futuro. Sempre tive dificuldades em expressar as razdes que
me levam a manifestar tal certeza, mas desde que me conheco que este era o
meu Mundo, onde me sentia bem, onde podia testar limites, onde podia ser
melhor que ontem. Especificamente, ainda me é dificil dizer qual o caminho
gue quero seguir, pois sinto que ainda quero experimentar muitas coisas e que
0 meu interesse é vasto. Posto isto, sempre foi um objetivo meu obter
conhecimentos de diversas areas para que conseguisse ter o maior nimero de
portas abertas possiveis. Admito que, este facto, possa ser uma das principais
dificuldades que me irdo surgir daqui para a frente, mas, por outro lado, como
sou jovem, estou nesta altura, de experimentar varias areas para encontrar
aguela que realmente me concretize profissionalmente. Contudo, uma vez que
pretendo estar sempre ligada ao Desporto, esta concretizacéo profissional que

falo, estard sempre minimamente, presente.

A minha passagem pelo Fitness UP do S&o Jodo, apesar dos momentos
menos bons, acabou por ser algo que fez deste ano um ano diferente e melhor
daquilo que, inicialmente tinha planeado. N&o tenho duvidas que adquiri
conhecimentos e se nos empenharmos e dedicarmos realmente a algo, os

resultados acabam por sugerir. Estas séo aprendizagens que levo comigo.

Encerro este capitulo com ansia de iniciar um novo, com novos lugares, novas
pessoas, novas experiéncias e com um olhar de orgulho sobre o que
conquistei. A vida € uma longa caminhada e cheia de aprendizagens, sao este

tipo de experiéncias que nos tornam seres mais integres.
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Anexo Il — Estrutura Funcional do Fithess UP do Sao Joao

Propriatartio
Hélder Ferreira

Diretor de
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Jodo Gongalves

Diretor de Recursos
Humanos

Andreia Fernandes

Diretor Técnico
André Gaspar

Coordenador de Sala
de Exercicio

Diogo Zério

Coordenador de Aulas
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Anexo lll — Cartazes de Campanhas
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Anexo IV — Questionario

Caro(a) Sécio(a) do Fitness UP

Com o intuito de melhorar os nossos servigos gostariamos de saber a sua opinido sincera sobre a
gualidade do seu Clube. O preenchimento deste questionario € completamente andénimo e as suas
respostas serdo absolutamente confidenciais e utilizadas apenas para fins de investigagdo. Nao ha
respostas certas ou erradas, o que € importante € que as suas respostas sejam esponténeas e
honestas. Obrigado!

A) Indique o seu grau de concordancia com as seguintes afirmacdes relativas a qualidade e
imagem do seu Clube:

Discordo Concordo
totalmente totalmente
1. As recomendac®es dos instrutores/professores do Clube séo adequadas................. 1234567
2. O Clube mantém as promessas COM 0S SOCIOS.......cciuiriririiiie ittt eiieeaaas 1234567
3. Os equipamentos do Clube SA0 MOAEIrNOS. .......ovvuiiii e 1234567
4. A amabilidade é uma caracteristica N0 Clube............cooiiiiii e, 1234567
5. O Clube apresenta boas condi¢des de higiene...........ccooiiiiiiiiiiii e 1234567
6. O atendimento prestado no Clube é personalizado.............coooviiiiiiiiiiiiiii 1234567
7. O Clube possibilita 0 acesso a informacgéo a todos 0s sOCI0S............cccvvevvievevinee.1 2 3 4 56 7
8. Os equipamentos do Clube sdo de qualidade............cooiiiiiiiiiiiii e 1234567
9. A rececao do Clube presta um atendimento agradavel...............ccoooviviiiiiinenn.. 1234567
10. Os instrutores/professores do Clube sé@o qualificados..........c.cocoviiiiiiiiiiii i, 1234567
11. O Clube é um local CONFOITAVEL.........oei e 1234567
12. Os funcionarios do Clube S0 reSPONSAVEIS.........ccoviiiiitiiii e 1234567
13. O Clube apresenta boas condi¢des de SEQUIANGA. ........covueuieieieiieeieeeeieeeieeeeen 1234567
14. O ambiente do Clube € SIMPALICO. ... ..ottt 1234567
15. As avaliacdes da condicéo fisica no Clube séo individualizadas...................c..ee.......1 2 3 4 56 7
16. Os servicos do Clube tém uma boa relacdo qualidade-prego................coooiiiinin. 1234567
17. O ClIUDE tEM DONS BCESSOS. . .. eneet ettt et aa e 1234567
18. Os funcionérios do Clube estéo disponiveis para ajudar.............c.cooveiviiiiinnnnannn. 1234567
19. O Clube apresenta um bom estado de CONSErvagao...........couvviiieiiiiiieiiaaanen. 1234567
20. Os horarios dos servi¢os no Clube s8o adequados...........ccovveiiiiiiiiiiiie e, 1234567
21. Os servicos oferecidos pelo Clube sdo de qualidade...............ccooiiiiiiiiiiiinns, 1234567
22. O Clube caracteriza-se pelo profissionaliSmo............coooiiiiiiiiiiiii e, 1234567
23. O bem-estar é uma caracteristica N0 Clube...............cooiiiiiiiiii e 1234567
24. O dinamismo é um conceito que distingue 0 Clube...............coooiiiiiiiiiiiiiinene, 1234567
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25. O ClubE € diVertidO. .. ..o e 1234567

26. Para mim o Clube € um eSpaco de reCreaGa0. ... ..cuvuueueeeeeien e eeaaeenes 1234567
27. A qualidade dos servicos € uma imagem de marcado Clube................coooviiiiiin 1234567
28. O Clube proporciona-me Salde. ..........ocuiuiiuiii e e 1234567
29. O fitness é um conceito presente NO Clube............c.oooiiiiii 1234567
30. O estilo ativo/desportivo caracteriza 0 Clube.............ooiiiiiii 1234567
31. O Clube é um local de CONVIVIO. .. ...uuiuiiii e 1234567
32. Frequentar o Clube significa frias..........cccociiiiiiiiii e, 1234567
33. O Clube é um bom local para CONhECEer PESS0AS. .. . .ocviieiiiiiii e 1234567
34. Gosto do Clube por ser um espaco IUMINOSO.........cciviiiiiiiiii e 1234567
35. O Clube transmite-me tranquilidade. ... 1234567

B) Indique o seu grau de concordancia com as seguintes afirma¢des relativas ao seu
comportamento com o Clube:

Discordo Concordo
totalmente totalmente

1. Penso renovar a minha mensalidade com o Clube..............coooiiiiiiiiici, 1234567

2. Digo coisas positivas do Clube a OULras PESSO8S.......c.euiureiiriiatieteiiaaeee e 1234567

3. O meu Clube é 0 nimero um em servigos de fitness.........cooviiiiiiiiii e 1234567

4. Recomendo o Clube a um amigo caso ele NECEeSSIte........ccvvviiiiiiiiiii e, 1234567

5. Penso usar mais servigos do Clube NO fULUrO. ... .....oviiiiiiiii e 1234567

6. Encorajo os amigos a inscreverem-se nomeu Clube..................coceeiiiviiiiiivennnn 1 2 3 4 56 7

C) Indique ainda o seu grau de concordancia com as seguintes afirmag¢fes relativas ao seu
comportamento com o Clube:

Discordo Concordo
totalmente totalmente
1. Adquiro servicos a um Clube concorrente que ofereca precos mais atraentes............ 1234567
2. Reclamo a outro sdcio se tiver problemas com os servigos do Clube........................ 1234567
3. Reclamo a um agente externo se tiver problemas com os servigos do Clube............... 1234567

4. Continuarei a usar servicos de um Clube concorrente se os precos forem atraentes...1 2 3 4 56 7

5. Mudo-me para a concorréncia se tiver problemas com os servigos do Clube............. 1234567
6. Reclamo aos funcionérios se tiver problemas com os servigos do Clube................... 1234567
Nada Completamente
satisfeito satisfeito
D) Indique o grau de satisfagdo com o Clube:
1.Qual o seu grau de satisfagdo com 0 Clube...........oooiiiiiiiiiii 1234567
2. Em que medida o Clube tem correspondido as suas expectativas?..........ccccceeeevivvneeenns 1234567
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3. Como avalia a sua experiéncia N0 CIUDE?............uuiiiiiiiiiii e 1234567

E) Caracterizacdo sociodemogréfica:

1.ldade: ___ anos 2. Género: Masculinol:l Feminino |:|

3. Habilitagdes: Bésico|:| Secundario |:|Superior |:|

4. Em média, quantas vezes por semana vai ao Clube? 0 a 1|:| 2|:| 3 |:|4 |:|Mais de 4 |:|

5. H& quanto tempo esta inscrito no Clube? Menos de 6 meses|:| Mais de 6 meses |:|

6. Geralmente, em que altura do dia frequenta o Clube? (assinale apenas 1 opcao)

Manha (até as 9h)|:| Manha (das 9h as 12h) |:| Hora de almoco (das 12h as 14h) I:I

Tarde (das 14h as 18h)|:| Final da tarde (das 18h as 21h)|:| Noite (depois das 21h) I:I
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