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INTRODUCAO

Este estudo buscou identificar até que ponto, a gestdo de processos interfere no nivel
de satisfacdo de seus profissionais e no nivel de satisfacdo do cliente, a ponto de influenciar
diretamente sua permanéncia na academia.

A procura por academias de ginastica vem aumentando na medida em que as pessoas
se conscientizam sobre a importancia do exercicio fisico para obter qualidade de vida e saude,
bem como aprimoramento estético. Por estas questdes, o tema apresenta importante
relevancia para a area, considerando que a maior parte das academias tem a missdo de dar
conta das expectativas de seus clientes, atendé-los bem, além de manter a satisfacdo e a
motivagao de equipes de profissionais de Educagao Fisica.

Pesquisas realizadas por Pinheiro e Almeida (2011, p. 7) apontam que a gestdo e os
servicos prestados sdo indiferentes aos clientes, indicando assim menor importancia destes
fatores na escolha da academia e na satisfagdo dos mesmos. Tendo em vista a centralidade da
discussdo proposta em relagdo a conquista, manutengdo e fidelizacdo dos consumidores das
academias, o presente estudo justifica-se pela possibilidade de compreensdo dos problemas
enfrentados por estas organizagdes e pelas contribuicdes ao trabalho de seus gestores na
implementa¢do da gestdo de processos de trabalho que possam proporcionar qualidade ao
servigo, satisfacdo aos seus profissionais e aos seus consumidores, com impactos em sua
permanéncia na academia.

A gestdio de processos ¢ um fator importante para os diversos aspectos
organizacionais, como comprova a afirmagdo de Pain et al. (2009, p. 25) quando dizem que
gerenciar processos ¢ uma utilidade para cada tipo de organizagdo, tendo a coordenagdo como
uma necessidade derivada das agdes de dividir e organizar o trabalho em si. Ainda na
perspectiva desses autores a gestdo de processos se divide em trés grupos de tarefas, que
envolvem “planejar, organizar e controlar os processos”, incluindo também a mensurag@o ou
medi¢do com o objetivo de melhorar os mesmos, fazendo com que eles funcionem como
devem.

A gestdo de processos ja abordada e a gestdo da qualidade estdo intimamente
relacionadas, pois através da gestdo da qualidade € que se verifica a execucdo dos processos
assegurando a eles qualidade. Gestdo da qualidade, que na perspectiva de Carpinetti (2012, p.
2) tem como objetivo “reduzir desperdicios e os custos da ndo qualidade nas operagdes de
produ¢do” e com isso melhorar a eficiéncia do negdcio permitindo pregos mais competitivos.

Em relacdo a satisfacdo profissional, em especifico o de Educagdo Fisica, Krug et al.
(2008, p. 6) analisaram e utilizaram percentual de satisfacdo obtido por meio de questionarios
aplicados aos profissionais de Educacdo Fisica, contendo questdes abertas e fechadas,
versando sobre o objetivo do estudo para identificar os assuntos relacionados com a
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insatisfacdo profissional. Através dessa pesquisa de Krug et al. (2008, p. 6), percebe-se que ha

em 100% dos casos, uma grande satisfacdo profissional no relacionamento com os alunos,

62,50% com as condigoes de trabalho e 58,33% com suas remuneragdes.

OBJETIVOS

* Desenvolver um material didatico (jogo) que facilite o trabalho do gestor na identificagao
de falhas na gestdo e constru¢do de processos que o ajudem a resolver as mesmas,
minimizando a insatisfagdo do profissional e do cliente.

* Instigar a reflexdo dos gestores sobre a interferéncia da gestdo na satisfacdo do
profissional de Educacao fisica e na satisfacdo do cliente.

METODOLOGIA

A metodologia utilizada neste estudo foi a de pesquisa bibliografica em livros e
artigos; ja para o desenvolvimento do material didatico, com algumas adaptagdes, foi
utilizado o ciclo PDCA'. “O ciclo PDCA [...] é uma metodologia que tem como fungdo basica
o auxilio no diagnostico, analise e prognostico de problemas organizacionais” (PACHECO et
al. 2009, p.3) .

ANALISE E DISCUSSOES

Conforme salientado por Kaye (2001, p. 67), “prestar um ‘servigo excepcionalmente
bom ao cliente’ ¢ obter satisfagdo no trabalho”. Outro fator ressaltado por Kaye (2001, p. 21)
¢ que os funcionarios de modo geral anseiam por um “feedback especifico, com exemplos de
seu desempenho e sobre suas metas futuras”, sendo esse um outro fator que poderia acarretar
a satisfag@o profissional.

Trainoti (2006, p. 8) identifica a necessidade da empresa “buscar compreender as
necessidades de seus clientes, para que assim possa garantir sua satisfacdo e por fim garantir
sua permanéncia”, considerando que essa busca da satisfacdo dos clientes deve ser constante,
que exige cada vez mais das empresas em variados aspectos, conforme citado no texto,
“oferecer seus servigos com a melhor qualidade, desde a recep¢do, instalagdes, simpatia e
competéncia técnica dos funcionérios” (Gestao de Processos).

Optou-se pela constru¢do de um jogo como material didatico para auxiliar na gestdo
de academias, visando proporcionar aos gestores e profissionais de Educacdo Fisica a
cooperagdo para que ambos trabalhem em prol da sua satisfacdo e da satisfagdo do cliente. O
jogo, segundo Huizinga (1999, p.3), “é uma fun¢do significante, isto €, encerra um
determinado sentido. No jogo existe alguma coisa ‘em jogo™ que transcende as necessidades
imediatas da vida e confere um sentido a agdo.”

CONCLUSAO

A questdo chave desse trabalho se evidencia na insatisfagdo com o trabalho devido a
falta de reconhecimento profissional e consequente baixa remunera¢dao, bem como a falta de
ética profissional. Estas questdes podem influenciar na satisfacdo de clientes, pois um
profissional insatisfeito pode gerar uma insatisfacdo nos clientes. Conforme podemos inferir
neste estudo, estas situacdes de insatisfagdo, devem-se a falta de organiza¢do e melhor
planejamento da gestdo de processos da academia, pois, apenas identificar a insatisfacao
profissional ndo soluciona o problema pela “raiz”. Neste sentido, 0 jogo se apresenta como
uma alternativa para auxiliar na gestao de processos.

REFERENCIAS

" A sigla significa “P” de plan = planejar; “D” de do = executar; “C” de check = verificar e o
“A” de action = agir.
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