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Resumo: O presente estudo tem como objetivo investigar de que forma as academias de
musculagdo podem otimizar seus processos de atendimento, visando atender de maneira mais
eficiente as demandas de uma populacdo cada vez mais preocupada com saude e bem-estar. A
discussdo apresenta as caracteristicas da organizacdo analisada, bem como o cendrio atual e as
perspectivas de melhorias futuras. Para isso, sdo utilizadas ferramentas de gestdo estratégica
amplamente conceituadas pela literatura, aplicadas em uma academia de muscula¢ao como forma
de demonstrar sua aplicabilidade em uma situagdo real. O estudo caracteriza-se como um estudo
de caso realizado na Academia V, uma empresa familiar de pequeno porte localizada em um
bairro periférico da cidade de Guarapari. Conclui-se que a integracdo de ferramentas de gestao
voltadas a andlise e a proje¢do dos negdcios ¢ imprescindivel para apoiar a tomada de decisdo.
Além disso, o estudo evidencia, em cada etapa, a necessidade de melhorias internas capazes de
estimular a fidelizacdo dos clientes, bem como de mudancas externas que agreguem valor a
empresa e possibilitem sua expansao no mercado.

Palavras-Chave: Academia de musculagdo; Diagndstico situacional; Melhoria na qualidade de
vida.

Abstract: This study aims to investigate how fitness centers can optimize their customer service
processes in order to more efficiently meet the demands of a population increasingly concerned
with health and well-being. The discussion presents the characteristics of the analyzed
organization, as well as its current scenario and prospects for future improvements. To achieve
this, strategic management tools widely recognized in the literature are applied in a fitness center
as a way of demonstrating their applicability in a real-world situation. The study is characterized
as a case study conducted at Academia V, a small family-owned business located in a peripheral
neighborhood in the city of Guarapari. It is concluded that the integration of management tools
aimed at business analysis and forecasting is essential to support decision-making. Furthermore,
the study highlights, at each stage, the need for internal improvements capable of encouraging
customer loyalty, as well as external changes that add value to the company and enable its
expansion in the market.

Keywords: Fitness center; Situational diagnosis; Improvement in quality of life.

1 Introducao

O setor de academias de musculacdo no Brasil tem crescido significativamente nas
ultimas décadas, impulsionado pela busca crescente por saude, estética e qualidade de vida
(Fernandes; Valente, 2018; Silva; Bastos, 2023). No entanto, a alta concorréncia ¢ a sensibilidade
a preco do publico brasileiro, impdem desafios constantes a gestdo desses empreendimentos.

Pequenas academias familiares, em particular, enfrentam dificuldades para manter processos



padronizados, organizar o fluxo de atendimento e reter clientes em um mercado competitivo
(Silva; Bastos, 2023).

A Academia V, localizada no bairro Jabarai, em Guarapari-ES, exemplifica essa realidade.
Fundada em 23 de janeiro de 2013, a empresa ¢ gerida por um profissional de educagao fisica em
conjunto com sua noiva, atendendo um publico predominantemente das classes C2, D e E, com
renda familiar mensal entre R$ 768 ¢ R$ 1.625. Apesar de oferecer servigos como musculagio,
Zumba, Jump, Muay Thai e Circuito Funcional, a academia enfrenta problemas recorrentes: falta
de padronizagdo no atendimento, recep¢do desorganizada, fichas de alunos com tamanhos
distintos, auséncia de acompanhamento tempestivo da evolu¢do dos clientes, comunicacio
deficiente.

O presente estudo apresenta um diagndstico situacional de uma academia de musculagao,
com foco na analise dos desafios operacionais, identificagdo de oportunidades de mercado e
proposicdo de solugdes fundamentadas em evidéncias empiricas e ferramentas de gestdo
reconhecidas na literatura. Conforme exposto por Kajita (2004), o diagndstico empresarial ou
situacional constitui um instrumento essencial para que gestores obtenham informacdes
estruturadas que fundamentam a tomada de decisdo, permitindo a identificagdo de problemas
prioritarios € a proposi¢do de solugdes direcionadas e eficazes. A realizagcdo de um diagndstico
adequado ao contexto especifico da empresa, considerando suas limitagdes operacionais e
estratégias de mercado ¢ fundamental para a viabilidade e sustentabilidade do negdcio.

De acordo com Porter (2008), a preservacdo e integridade de um negdcio estdo
intrinsecamente relacionados a andlise de mercado e identificacdo preventiva de possiveis
obstaculos através da andlise das cinco forcas competitivas, permitindo que as organizacgdes
desenvolvam estratégias defensivas ou ofensivas baseadas em compreensdao profunda do
ambiente competitivo.

As estratégias de mercado contemporaneas estdo associadas a ferramentas de gestdo agil e
analise estruturada das limitagdes organizacionais (Sena, Freire, Borba, 2023). Conforme Souza
(2022), estas ferramentas — incluindo analise SWOT, matriz SW2H, programa 5S, matriz BCG,
analise das Cinco Forgas de Porter, metodologia Kaizen e ciclo PDCA — permitem uma
avaliacdo detalhada do segmento de mercado, bem como uma visualizacdo descritiva da

viabilidade da empresa em horizontes de curto e longo prazo. Estas ferramentas de andlise



estruturada possibilitam a identificagdo de oportunidades de melhoria continua e otimizagao de
processos operacionais (Arruda; Silva; Dutra, 2022).

Com o intuito de realizar uma pesquisa empirica fundamentada, foi desenvolvido um
estudo de caso em uma academia de musculagdo de pequeno porte, selecionada pela
acessibilidade e pela relevancia do setor, que tem apresentado crescimento significativo nos
ultimos anos. A inatividade fisica ¢ amplamente reconhecida na literatura epidemioldgica como
uma pandemia global que impacta diretamente os indices de Doencas Cronicas Nao
Transmissiveis (Hallal et al., 2012; Hallal, 2014). Nesse cenario, os centros de fitness e
academias de musculagdo desempenham um papel estratégico de promocao da saude no nivel
primario, facilitando o acesso da populagdo a praticas corporais orientadas.

A busca por qualidade de vida e satide mental tem se intensificado, sendo o exercicio
fisico reconhecido como uma estratégia ndo farmacolédgica crucial para o bem-estar psicoldgico
(Wolf et al., 2021). Neste contexto, Warburton e Bredin (2017) evidenciam que a busca por
exercicio fisico se fundamenta na premissa de melhoria da qualidade de vida, pois os beneficios
adquiridos por esta pratica proporcionam ao individuo um estilo de vida mais ativo € menos
sedentario. Além disso, a pratica de musculagdo promove a liberagdo de serotonina e outros
neurotransmissores que auxiliam no combate ao estresse e na preservacao da saide mental
(Heissel et al., 2023). A busca pela melhoria na qualidade de vida passa a ser um fator essencial
na decisdo de individuos em aderir a programas de exercicio fisico. Este cendrio reforca a
importancia de investigar como as academias de musculagdo podem otimizar seus processos de
atendimento para melhor atender as demandas de uma populacdo cada vez mais preocupada com
saude e bem-estar.

Diante do exposto, este relatdrio apresenta informacdes referentes a Academia V (nome
ficticio adotado para preservar a confidencialidade da empresa, conforme recomendado por Yin
(2018) em estudos de caso), incluindo sua localizagdo geografica, caracterizacdo do gestor e
proprietario, experiéncia no ramo de atuagdo, estrutura fisica e portfolio de servigos oferecidos.
Diante desse cendrio, surge a seguinte pergunta de pesquisa: de que forma as academias de
musculacdo podem otimizar seus processos de atendimento para reter clientes e melhorar a
qualidade de vida dos clientes?

A justificativa para este estudo reside na oportunidade identificada a partir da analise do

histérico de matriculas e da alta taxa de evasdo de alunos, fenomeno amplamente discutido na



literatura de gestdo do fitness devido ao seu impacto na competitividade da empresa (Melo et al.,
2017; Raiol, 2020), combinada a viabilidade de implementar solu¢des de baixo custo que
aproveitem os recursos ja existentes na academia. A importancia da pesquisa estd no potencial de
promover um atendimento de qualidade aos clientes, visto que a percep¢do de qualidade do
servigo e o relacionamento sdo apontados como os principais preditores de retencdo e lealdade
nesse setor (Arcoverde; Aradjo, 2018), além de contribuir com um modelo diagndstico replicavel
para outros pequenos negocios do setor de fitness. Do ponto de vista tedrico, o estudo dialoga
com a literatura de gestdo da qualidade e diagnostico organizacional, aplicando ferramentas
consolidadas — como SWOT, Ishikawa, 5 Forcas de Porter, Matriz BCG, SW2H, Kaizen, 5S ¢
PDCA — a um contexto pouco explorado na producdo académica: o de micro e pequenas
academias em regides periféricas, onde o aperfeigoamento continuo de processos e a busca pela
qualidade atuam como diferenciais competitivos fundamentais para a sustentabilidade do negocio
(Sena; Freire; Borba, 2023).

O objetivo geral deste trabalho €, portanto, investigar e analisar o processo de atendimento
da Academia V, propondo melhorias que aumentem a retencao de clientes e a qualidade de vida.
Como objetivos especificos, busca-se: (a) investigar como sdo realizados os processos atuais de
atendimento na academia; (b) identificar as ndo conformidades e gargalos operacionais por meio
de ferramentas de diagndstico; (c) propor agdes corretivas e preventivas baseadas nos principios
Kaizen, 5S ¢ PDCA; e (d) elaborar um plano de acdo estruturado (SW2H) para orientar a
implementagao das melhorias.

Este artigo est4 estruturado da seguinte forma: a se¢@o 2 apresenta o caso da Academia V,
incluindo histérico, caracterizagdo, servigos, missao e perfil de clientes; a secdo 3 detalha as
ferramentas de diagndstico aplicadas; a se¢do 4 descreve a situagdo problematica; a secao 5
apresenta a metodologia; e a se¢do 6 traz a analise e as solugdes propostas, consideragdes finais,

seguidas das referéncias.
2 Apresentacido do Caso

2.1 Academia V

A empresa Academia V foi selecionada para a execu¢do do diagndstico empresarial,

também conhecido como situacional, o qual tem o intuito de identificar um problema de



determinado setor e propor uma possivel solucdo. No decorrer deste topico sera retratado as
caracteristicas da empresa, bem como o periodo de fundacdo, sua capacidade, estrutura fisica

entre outros.

2.2 Historico

A empresa Academia V, academia de gindstica do ramo de servigos, foi fundada em 23 de
janeiro de 2013 com o suporte financeiro familiar de seus pais. O fundador se formou na
faculdade Pitagoras em 2010 e atuou na area durante o periodo de 2 anos em academias
localizadas no municipio de Guarapari. De acordo com a experiéncia adquirida e a jungdo da
necessidade da existéncia de uma academia voltada para o bairro, o proprietario identificou uma
oportunidade de abrir a sua propria academia utilizando o espago disponivel em sua residéncia.

A principio, no periodo de abertura a academia oferecia servigos como musculagdo,
ergometria (bicicletas, esteiras) e avaliacao fisica, pois o espaco fisico € o numero de aparelhos
eram limitados. Com a expansado da estrutura fisica e a aquisicdo de novos equipamentos passou a
oferecer novas modalidades como aula de jump, circuito funcional, zumba, muay thai e fit dance
(até 3 meses atras). Os servicos citados foram detalhados no topico 2.4 Servicos prestados.

ApOs a abertura da empresa percebeu-se que havia uma baixa demanda de alunos durante
0s primeiros meses ¢ uma alta rotatividade dos matriculados. De acordo com o proprietario, uma
das formas de captacdo de clientes aplicadas foi o marketing boca a boca positivo do negocio.
Além disso, a familia do fundador ¢ tradicional e esta presente no bairro ha mais de 30 anos, o
que possibilita o aumento da confianga e credibilidade dos clientes ao negdcio.

Durante a trajetoria da empresa, a principal dificuldade apontada foi o valor elevado dos
equipamentos e o custo fixo exigido para manter a academia funcionando. Além disso, a crise
econdmica do mercado e a perda do poder aquisitivo da populagdo sdo considerados, pelo
proprietario, fatores relevantes que impedem o aumento do valor cobrado pelo servico desde a
sua instalagao.

Outro empecilho € o setor no qual a empresa estd inserida, visto que a competicdo ¢
efetuada na base do menor preco ofertado, pois o publico do bairro e adjacentes ¢ de classe baixa

e altamente sensivel ao valor cobrado.

2.3 Caracterizacao da Organizacio



A academia estd localizada em Guarapari. O horario de funcionamento ¢ de segunda a
sexta das 06:30h as 10:00h e 15:00h as 22:00h, e aos sabados das 07:00h as 10:00h. A sede ¢
propria (da familia), o proprietario mora em cima do estabelecimento e ¢ o mesmo desde sua
fundacao.

A empresa ndo possui um organograma definido, pois os funciondrios da academia sdo os
proprios proprietarios, responsaveis por quase todas as atividades, com excecdo das terceirizadas,
como a contabilidade e alguns professores de outras modalidades que também trabalham por
contrato, ndo integrando, portanto, o organograma da empresa.

Quanto a estrutura fisica da empresa, o ambiente possui 305 m?, contemplando 2 andares.
Sendo que um dos espagos (segundo andar) ¢ destinado a atividades coletivas e o outro ¢ a
residéncia dos proprietarios. Possui uma capacidade maxima de 36 pessoas, a qual € atingida em
cerca de 80% nos horarios de maior movimento da academia (das 18h as 20h).

As figuras 1 e 2 apresentam a planta baixa e em 3D do primeiro andar da academia, sendo
que em seu primeiro espago (lado esquerdo) ha 1 catraca biométrica para a entrada, logo a frente
uma recep¢ao com 1 balcdo de atendimento, 1 computador, 1 telefone sem fio, 1 cadeira e 1

porta-fichas.

Figura 1: Planta baixa da estrutura Academia V
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Figura 2: Planta baixa 3D

Fonte: Elaborada pelos autores

O primeiro andar completo possui 3 banheiros (masculino, feminino e unissex), 1
bebedouro e 1 geladeira e diversos espelhos por toda a area. Do lado esquerdo hd uma area de
exercicios com colchonetes e a area da musculacdo com diversos equipamentos, entre eles 2 leg
press, 1 cross smith, 1 agachamento sissy, 1 maquina de glateo 4 apoios e 1 crossover. Ja do lado
direito hd mais equipamentos de musculagdo (1 adutora, 1 extensora, 1 banco panturrilha, etc), 4
esteiras e 1 eliptico, bem como o acesso por meio de escadas ao segundo piso.

O segundo piso da academia, conforme figura 3, s6 ocupa o lado direito, visto que a
residéncia dos proprietarios fica do outro lado. Esse espaco foi inaugurado ha menos de 1 ano e ¢
utilizado para a realizagdo das aulas coletivas, que antes eram realizadas no piso 1 no lado direito
onde ficam as esteiras, com a ampliagdo foi possivel comprar novos equipamentos € ocupar esse
espaco de baixo.

Figura 3: Planta baixa do segundo piso
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Fonte: Elaborado pelos autores

No segundo andar ha mais 1 banheiro unissex, espelhos e alguns itens para os exercicios, como
os mini trampolins para a aula de jumps, colchonetes, bolas, steps e 2 sacos de pancada utilizados
na modalidade muay thai. O espago também possui 2 ventiladores de parede, os quais também

estao presentes no andar de baixo (aproximadamente 6 ventiladores).

2.4 Servicos Prestados

A Academia V fundamenta-se no propoésito de promover a melhoria da saude, qualidade
de vida e bem-estar fisico ¢ mental de seus clientes. Para tanto, estrutura sua oferta de servigos
em modalidades diversificadas: musculagdo para o publico que almeja desenvolvimento de tonus
muscular; aulas de zumba e jump para aqueles com interesse em satde e lazer; muay thai para
individuos interessados em artes marciais e fortalecimento muscular; e circuito funcional para o
publico que ndo se sente confortdvel com aulas convencionais de musculagdo. A expansdo de
modalidades diversificadas reflete a necessidade de oferecer ambientes que integrem o cuidado
fisico ao bem-estar psicoldgico (Wolf et al., 2021). As modalidades oferecidas pela Academia V

alinham-se diretamente as diretrizes do Guia de Atividade Fisica para a Populacdo Brasileira,



disponibilizando atividades aerdbicas e exercicios de for¢ga muscular para a manuten¢do da
capacidade funcional, preven¢do de quedas e melhoria geral da qualidade de vida de adultos e
idosos (BRASIL, 2021).

De acordo com Delchiaro et al. (2025) e Lima et al. (2025), a pratica orientada de
musculag@o constitui uma estratégia eficaz para manutencao da saide e melhoria da qualidade de
vida, proporcionando beneficios fisiologicos significativos como aumento do metabolismo basal,
redugdo da gordura visceral, melhora da qualidade do sono, prevengdao de doencas
cardiovasculares, controle glicémico e regulagdo da pressdo arterial. Quando supervisionada por
profissional qualificado, a musculagdo promove ainda beneficios psicossociais, incluindo
elevacdo da autoestima, reducdo de estresse e ansiedade. Esta modalidade constitui o principal
servico da Academia V, representando a maior fonte de rentabilidade da instituicao.

Segundo Perez Senefonte e Biage (2023) a modalidade de danga conhecida como zumba
surgiu logo ap6s a gindstica aerdbica, pois alia movimentos fitness com ritmos latinos. Muitos
movimentos sofrem variagdes o que fornece um trabalho muscular localizado, através desses
movimentos, € possivel obter tonificacdo de gluteos, pernas e bracos ao passo que a danga €
responsdvel por aumentar a frequéncia cardiaca gerando um trabalho cardiovascular. Esta
modalidade atrai predominantemente o publico feminino, que busca conciliar beneficios a satde
com experiéncias ludicas e sociais.

Outra opg¢do oferecida ¢ o jump, traduzido como "pular", constitui modalidade de
exercicio realizada em mini trampolim que explora a forca da gravidade, aceleragao e
desaceleracdo, gerando alta performance na execucdo dos exercicios. De acordo com Furtado,
Simao e Lemos (2004), a estrutura ritmada da modalidade, associada a coreografias e musicas,
potencializa a adesdo e permanéncia dos usudrios.

Para realizagdo das atividades aerobicas, a Academia V dispde de infraestrutura composta
por 4 esteiras e 1 equipamento eliptico. Adicionalmente, oferece circuito funcional, modalidade
que atrai significativo nimero de usudrios, particularmente do publico feminino. Conforme
evidenciado por Sun e Pan (2023), a qualidade das instalacdes fisicas — incluindo equipamentos
de exercicio, vestiarios, limpeza e organizagao — constitui fator critico para satisfagao do cliente
e intengao de retorno em academias.

A modalidade de muay thai oferece aos usudrios interessados em artes marciais uma

abordagem ladica de exercicio fisico, proporcionando contribui¢cdes significativas para



desenvolvimento de resisténcia muscular e capacidades funcionais (Tavares et al., 2022). A
integracdo de habilidades técnicas, relacionais e comunicativas do instrutor constitui fator
diferencial para lealdade do cliente e intengdo de recomendacao em centros de fitness (Campos et
al., 2026). Além disso, destaca-se que a qualidade do ambiente fisico amplifica seu efeito quando
combinada com interagdes positivas com o profissional instrutor, confiabilidade de servigo e
comunicagdo efetiva (Ciprian; Mihaela, 2024). Assim, instrutores que demonstram
profissionalismo, amabilidade e comunicagdo efetiva geram maior satisfagdo e retencdo de
clientes, independentemente da modalidade oferecida (Campos et al. 2026). Portanto, o suporte
do instrutor e a qualidade do ambiente sdo decisivos para que o aluno mantenha a regularidade

necessaria para obter ganhos psicoldgicos e hormonais do exercicio (Heissel et al., 2023).
2.5 Missao e Objetivos de Curto e Longo Prazo

De acordo com o proprietario, a missdo da empresa consiste em promover saude fisica e
mental por meio de profissionais qualificados. Sendo o foco no bem-estar e qualidade de vida que
ndo tem preco diante dos beneficios proporcionados aos frequentadores da academia. O foco no
bem-estar ¢ na qualidade de vida justifica-se pela capacidade do exercicio fisico de mitigar
sintomas de estresse e ansiedade (Wolf et al., 2021). Além disso, o proprietario indicou como
objetivos de curto prazo a compra de mais equipamentos de acordo com pedidos feitos pelos
alunos, o que tem sido feito aos poucos, bem como, a melhora da estrutura fisica, por meio da
troca do piso da academia.

Conforme evidenciado por Ciprian e Mihaela (2024), a qualidade do ambiente fisico,
incluindo limpeza, modernidade das instalagdes, condi¢ado do equipamento e variedade de
equipamentos ¢ um elemento fundamental para a satisfagdo e retencdo de membros em
academias. No que se refere ao objetivo de longo prazo, embora ndo tenha determinado um prazo
para este, o proprietario tem a inten¢ao expandir seu negocio através da implantacdo de uma filial
da academia em algum outro ponto da cidade, porém relatou que precisaria de parcerias para tal

feito, o que ndo possui atualmente.



2.6 Pertil de Clientes

A partir de observagdes e do acesso ao banco de dados da empresa ¢ possivel identificar
que o publico da academia possui uma média de idade entre 16 e 60 anos. Além disso, os clientes
atendidos pela organizagdo sdo pertencentes as classes C2-D-E, ou seja, sdo pessoas que possuem
uma renda média domiciliar entre R$ 768,00 ¢ R$ 1.625,00, Pesquisa realizada com
frequentadores de academias low-cost no Brasil identificou que a satide ¢ o principal motivador
para a pratica de exercicios entre a classe C, e que a qualidade dos equipamentos, a qualidade dos
servicos € a localizagdo sdo os fatores determinantes para a escolha de uma academia (Silva;
Bastos, 2023). Segundo critérios de classificagdo da ABEP - Associacdo Brasileira de Empresas

de Pesquisa (2016), conforme apresentado na Figura 4.

Figura 4: Relagdo Classe X Renda
Estrato Sécio Renda média

Economico Domiciliar

A 20.888
B1 9.254
B2 4.852
C1 2.705
2 1.625
D-E 768

TOTAL 3.130

Fonte: ABEP (2016).

A renda do individuo ¢ um dos fatores que podem impulsionar a compra de um
determinado produto ou servigo, pois, mediante a andlise da piramide de Maslow que se
subdividle em 5 necessidades basicas: fisiologicas, segurancga, sociais, status-estima e
auto-realizagdo, os autores Ferreira, Demutti e Gimenez (2010) salientam que a prioridade de
muitos ¢ satisfazer primeiro suas necessidades fisioldgicas que sdo agdes que proporcionam a
sobrevivéncia do individuo.

Os mesmos autores mencionam, em contrapartida, que apos satisfeita as necessidades da
base da piramide, as demais etapas ndo seguem uma ordem, pois sdo agdes relativas que variam

de individuo para individuo. Por esse motivo, o proprietario do negécio relata ter dificuldades no



aumento do prego e tenta adequar a realidade dos clientes, pois percebe que, na maioria das
vezes, os alunos param de frequentar por um periodo por ndo estar conseguindo suprir, com sua
renda, as necessidades basicas, sendo essa a sua prioridade.

A academia tem como principais clientes aqueles que residem no bairro de sua localidade
(Jabarai), devido a sua aproximagdo direta com esse publico, além dos clientes que vivem nos
bairros do entorno, Portal e Perocdo (figura 5). O bairro Portal ndo possui academia e o Perocao
possui uma recém-instalada, o que demonstra uma quantidade de opg¢des limitada para as pessoas

que buscam se exercitar em locais proximos as suas casas.

Figura 5: Concentracao de clientes
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Fonte: Google Maps, 2018.

No que se refere ao género, conforme os dados obtidos pelo sistema SCA (Software para
Gerenciamento de Academia) utilizado pela academia para controle e armazenamentos de
informagdes dos clientes, o publico feminino compde a maior parcela de clientes, cerca de 56,99
%, sendo que 43,01% sdo homens. Dentre a rotina e preferéncia dos clientes, percebe-se que os
horarios de maior movimento estdo entre 17h as 20h sendo a terca-feira considerado o dia mais
frequentado.

O grafico 1 abaixo representa a média de alunos que efetuam matriculas nos meses do
ano, para efeito de andlise foi considerando apenas dados dos anos 2017 e 2018. Conforme pode
ser observado, o numero de alunos varia de acordo com o periodo de baixa e alta temporada, o
que indica que a academia possui um ciclo de sazonalidade, tal como uma rentabilidade baixa e
alta em alguns periodos do ano, o que ¢, na verdade, uma tendéncia comum as academias

(Macarenhas et al., 2007).



Grafico 1: Sazonalidade durante 0 ano 2017 € 2018
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Fonte: Elaborado pelos autores

Segundo Cérdenas, Amboni e Dias (2014) o comportamento sazonal do cliente varia de
uma organizacdo para outra, sendo que alguns dos motivos estdo relacionados a fatores externos
como condi¢des climaticas, estagao do ano, datas festivas e periodos culturais. A preferéncia dos
alunos em iniciar algumas atividades fisica estd em periodos de clima agraddvel/quente, pois essa

¢ a fase em que a disponibilidade do tempo ¢ maior e viavel (Liz et al.,2010).

2.7 Concorrentes

De modo geral, o nimero elevado de concorrentes no mercado regional exibe um
ambiente saturado e altamente disputado. Para Kim e Mauborgne (2005) as empresas estao
inseridas em meio a dois oceanos: o vermelho e azul. O oceano vermelho ¢é caracterizado por
disputas ferozes pela participacdo de mercado, ja no que se refere ao oceano azul, esse ndo tem
uma limitagdo, o seu intuito € reconstruir e ultrapassar as barreiras e criar novos mercados.

Jussani, Krakauer e Polo (2010) mencionam que para a estratégia de oceano azul ocorra ¢
necessario ultrapassar as quatro principais barreiras: cognitivas, limitagdo de recursos, motivagao
e politica organizacional. A empresa Academia V ndo possui atualmente muitos recursos
financeiros, porém pode dispor de outros fatores que possibilitem a criagdo de um diferencial que
se destaque entre os demais. Fernandes e Valente (2018), em seu relatorio de inteligéncia setorial

para o segmento fitness, destaca que as academias precisam se diferenciar da concorréncia por



meio de um direcionamento estratégico claro, que envolva a definicdo de missdo, visdo e metas,
além da analise sistematica do ambiente externo e interno — etapas fundamentais para que
pequenos negocios consigam se posicionar em mercados competitivos. Logo, para que isso
aconteca, € preciso que o gestor tenha a percepcao e visdo da importancia de criar um diferencial
para seu negocio.

A partir de uma analise macro do ambiente ao qual a academia esta inserida, 0 municipio
de Guarapari/ES, ¢ possivel citar uma quantidade vasta de concorrentes diretos, que estdo
apresentados no quadro 1, divididos por bairro. Neste momento, ndo foi considerado o perfil de
clientes atendidos por cada, ou seja, caracteristicas como o pre¢o cobrado, porte do negdcio, se

existe segmentagdo, entre outros.

Quadro 1: Concorrentes Diretos

CONCORRENTE DIRETO

Bairro

Academia

Jabarai

Fitbox

Santa Monica

Alegria de Viver, Espaco Fit Ju Nogueira, Academia do Marcao

Mugquicaba

MoveWell academia, Pepé apolo, Academia Tiago Freire

Santa Rosa

Academia do Lucas (bastante conhecida no bairro)

Praia do Morro

Academia SportsCenter, Academia Agrizzi, Coliseu

Itapebussu Master academia, Fitbox

Sdo Judas Tadeu Academia Espago Corpo

Centro Academia Viver, Estacdo Fitness; Academia Praia Sports
Lagoa funda Academia R2

Independéncia (centro) Korpus Academia

Fonte: Elaborado pelos autores

Além de academias parecidas estruturalmente com a Academia V, ha outros tipos de
negdcios que servem como ‘“‘substitutos” por terem o mesmo objetivo de exercitar o corpo, e
perda de peso, por exemplo. Portanto, também de forma abrangente, no municipio entre os

concorrentes indiretos da se destacam os apresenta academia dos na quadro 2.



Quadro 2: Concorrentes indiretos

CONCORRENTE INDIRETO
Servico
Estadio de Pilates Compostura Estidio De Pilates; Physical Pilates; Posturart Pilates e
Fisioterapia
Academias de danca Studium de danga Korpus; Equilibrium Academia de Dangas;
Esportes Aquaticos Aquaética Guarapari

Fonte: Elaborado pelos autores

Ao analisar o bairro Jabarai, onde se localiza a empresa em estudo, percebeu-se que a
unica concorrente direta presente no bairro ¢ a academia Fitbox, a qual se instalou na regido ha
cerca de 1 ano.

Contudo as academias dos bairros Santa Monica e Santa Rosa sdo empresas de forte
concorréncia, visto que possuem caracteristicas semelhantes quanto ao porte e estrutura fisica da

Academia V, além de se localizarem proximas do bairro, o que facilita a migracdo de clientes.
3 Ferramentas de Diagnostico

Bittencourt et al. (2012) afirma que para ter a capacidade de aprender, deve-se estar
disposto a mudar. Seguindo esta premissa, uma das principais caracteristicas do administrador
deve ser a capacidade de entender o mercado no qual atua e quais sd3o seus pontos positivos e
negativos.

Com base nisso, o diagnostico € a realizagdo de uma verificacdo de como esta a situagdo
da empresa. Através do diagnostico € possivel levantar informacgdes relativas as vendas, estrutura
dos custos, agdes de marketing, posicionamento da empresa no mercado, captacdo de clientes,
entre outras. O objetivo principal ¢ identificar falhas e oportunidades da organizagdo e, a partir
disso, determinar a melhor forma de atuagao.

Para analisar a situacdo do objeto de estudo deste diagndstico, a Academia, foram
realizadas observagoes durante as visitas realizadas na academia e utilizadas algumas ferramentas

auxiliares que serdo explicadas e demonstradas a seguir.



3.1 Observacoes no Ambiente da Academia V

A partir de visitas a academia, foi observado que o ambiente ¢ desorganizado e poluido
visualmente, pois o balcdo principal possui itens para a venda, como roupas, acessorios,

suplementos etc. A figura 6 demonstra esse ambiente que fica logo na entrada da academia.

Figura 6: Balcao de atendimento desorganizado

Fonte: Foto tirada pelos autores.

Além disso, a ideia da desorganizagdo segue quando € analisada a parte das fichas que ndo
possuem um padrdo sendo que alguns alunos recebem o seu treino em '3 da folha chamex ao
passo que outros recebem uma folha de chamex inteira. (Figura 7 e 8).

Figura 7: Ficha de exercicios dos alunos frequentes



Fonte: Foto tirada pelos autores

Figura 8: Ficha de exercicio para clientes iniciantes

Fonte: Foto tirada pelos autores

Outro ponto observado foi que nao ha um local especifico para guardar os pertences dos
clientes e isso aumenta a ideia de desorganizacdo pois estes ficam espalhados pelo balcdo

principal ou pelo chdo proximo a parede (figura 9).

Figura 9: Recepcdo desorganizada



Fonte: Foto tirada pelos autores

O ambiente fisico da academia — que inclui a disposicao dos equipamentos, a estética do
espaco, a iluminagdo, a temperatura € a limpeza — ¢ tratado como uma dimensao central da
qualidade percebida, com impacto direto sobre a satisfagdo e a experiéncia imersiva do aluno
durante o treino (Kim; Kim, 2024; Sun; Pan, 2023).

Como forma de investigacdo do atendimento realizado pelos atendentes foi proposta a
realizagdo de uma pesquisa como cliente oculto por telefone. O objetivo era verificar se os dois
funcionarios realizavam os atendimentos de forma similar.

Na ocasido, foram realizadas duas liga¢des para a academia demonstrando interesse em se
matricular. Em cada ligagdo foi falado com um dos responsaveis pelo negocio. Enquanto um
deles apresentou os servicos e beneficios da academia de forma ampla e interessada pela captacao
do cliente, o outro apenas respondeu ao que era perguntado nao realizando uma abordagem de

vendas que fosse atrativa para o cliente.
3.2SWOT

A andlise de SWOT (Strengths, Weakness, Opportunities, Threats) ¢ uma ferramenta

criada por Kenneth Andrews e Roland Cristensen que se relaciona ao estudo sobre a



competitividade de determinada organizacdo ao analisar, basicamente suas Forgas, Fraquezas
(ambiente interno) Oportunidades e Ameagas (ambiente externo) (Silva; Godoy, 2025).

Sendo assim, através dela a empresa serd capaz de tomar conhecimento do proximo passo
que podera dar e assim possibilitard a analise e a implementacdo da estratégia que a empresa ird
utilizar. A figura 10 foi criada a partir dos dados coletados na empresa e no ambiente no qual ela

esta inserida.

Figura 10: Anélise S.W.O.T
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Fonte: Elaborado pelos autores

A andlise demonstra que a empresa possui grandes pontos positivos que podem ser
aperfeicoados ao longo do tempo gerando vantagens competitivas em relagdo aos concorrentes; a
criacdo de vinculo de amizade do dono da empresa com a comunidade ¢ extremamente benéfica
pois atrai muitos clientes e proporciona uma boa e duradoura relagdo entre eles.

Quanto as fraquezas € possivel destacar a referente ao numero de funciondrios, pois o
dono busca a reducgdo dos custos ao tomar para si todas as tarefas relacionadas ao negocio, porém
neste acimulo algumas fungdes sdo realizadas de forma ineficiente, gerando prejuizos para a

organizagao.



Com relacdo ao ambiente externo, a empresa sofre ameagas devido ao publico que atende,
o qual ¢ altamente sensivel ao preco; tal fato se agrava ainda mais com a presenga de
concorrentes diretos na regido. Para que a empresa consiga se manter nesse ambiente ¢ necessario
explorar ao méaximo as oportunidades e as for¢as que possui.

Conforme Bourguignon (2018), com base em uma pesquisa realizada por uma empresa de
jornalismo local, durante o periodo de elei¢des a presidéncia, o bairro sede da empresa (Jabarai)
acumulou 3.089 votos validos, porém deve-se considerar que esse numero € ainda maior visto os
ndo votantes e os moradores que exercem sua cidadania em outros bairros da cidade, como
Perocao que possui 2.683 eleitores.

O fato apresentado acima corrobora para afirmar que o bairro possui um grande
contingente de pessoas e, sendo assim, uma boa oportunidade para o negocio € o atingimento
desse publico através da conscientizacdo a respeito de uma qualidade de vida melhor através da

pratica de atividade fisica.

3.3 Diagrama de Ishikawa - Espinha de Peixe

O Diagrama de Causa e Efeito atua como uma ferramenta para identificar a causa de um
problema por meio de indagacgdes essenciais como 'o qué', 'onde', 'como' e 'por qué' (Slack;
Chambers; Johnston, 2009). Essas causas podem ser distribuidas em categorias como mao de
obra, maquina, materiais, métodos e recursos financeiros (Slack; Chambers; Johnston, 2009).

O diagrama a seguir, figura 11, foi adaptado conforme a necessidade do problema
detectado na empresa Academia V. Nele foram classificadas as causas de acordo com as areas
“mao de obra e método”, pois melhor se adequa ao problema “Falta de padronizacdo no

atendimento”.

Figura 11: Diagrama de Ishikawa
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Fonte: Elaborado pelos autores

No que se refere a classificagdo de mao de obra, foram identificadas as seguintes causas:
Nao consegue controlar prazos de troca de ficha, falta de comunicagdo e profissionais
desmotivados. Os achados deste diagnostico convergem com o estudo de caso de Sena, Freire e
Borba (2023) que constataram que as falhas na categoria 'Mao de Obra' — especificamente a
escassez de instrutores para acompanhar os alunos nos horarios de maior fluxo — configuram a
principal causa raiz para o abandono das atividades por parte dos clientes. Isso refor¢ca que a
organizacdo e o dimensionamento da equipe de atendimento sdo gargalos criticos comuns a

pequenas academias de gindstica.



Na academia o acompanhamento e trocas das fichas técnicas ndo ocorre no prazo correto,
pois os proprietarios e, também, funciondrios do estabelecimento confiam na memoria para
efetuar tal troca. Porém, segundo Mascarenhas et al. (2007) quando héa o controle das cargas e
treinamento ¢ possivel quantificar os estimulos de maior ou menor grau, além de proporcionar
uma adequacao harmdnica com os objetivos individuais de cada cliente, o que gera motivagao.

Silva, Goéis e Oliveira (2009) salientam que a falta de comunicagdo pode acarretar
desequilibrio no trabalho em equipe, tal como a perda de qualidade de vida, baixa produtividade,
aumento de stress e baixa motivag¢dao. O mesmo autor menciona que esses fatores podem provocar
prejuizos de médio e longo prazo na organizagdo, bem como inibir o alcance das metas e
objetivos organizacionais.

Na empresa em estudo ocorre a falha da comunicacdo entre as partes, onde esse ¢
percebido mediante as mudancgas repentinas que ndo sdo informadas de imediato, o que gera o
descontentamento dos clientes e atrasos na prestacdo de um servico. O processo de comunicar-se
traz um aspecto dindmico a amplitude organizacional, de acordo com Silva, Géis e Oliveira
(2009) a empresa ndo deve estar focada somente em adquirir lucro, mas também deve estar
comprometida em firmar uma parceria interna da melhor forma possivel, de modo que a
qualidade do relacionamento interpessoal contribua para o aumento da produtividade.

A Academia V, como ja mencionado, foi desenvolvida em um ambiente familiar, este
proporciona a criacdo de vinculos mais fortes com os clientes, entretanto essa relacdo também
pode criar barreiras de comunicagdo interna capazes de gerar conflitos de interesse e poder entre
os membros da familia, acarretando a diminuicdo da motivagdo e do interesse pelo negocio
(Silva, 2016). O autor citado salienta que para que ocorra alguma mudang¢a e melhoria do
processo ¢ preciso mudar a mentalidade, habitos e costumes que até entdo eram tidos como
normais para que possam assumir novos riscos e enfrentar novas situagdes que resultem em
melhoria produtiva.

Em relagdo a classificagdo das causas pelo método, destacou-se que as fichas técnicas
(folha que contém os dados) dos clientes sao desproporcionais em tamanho para os novos clientes
quando comparado com os clientes veteranos. Além disso, a academia nao segue um padrao de
atendimento, no que se refere ao processo de avaliacdo fisica e tirar medidas dos que pretendem

iniciar suas atividades.



Para Mascarenhas (2007) a quantidade de massa muscular total identificada na avaliagao

fisica influencia no tipo de exercicio selecionado e na eficiéncia da sua utilizagao.
3.4 Forcas de Porter

As 5 forcas de Michael Porter foram desenvolvidas para analisar a competitividade das
empresas, pois possibilita uma visdo clara do negodcio quanto a sua relacdo com concorrentes,
fornecedores, clientes, possiveis substitutos € novos entrantes no mercado (Schneider, 2008).
Isatto e Formoso (1999) indicam que essa analise completa possibilita a ado¢do de estratégias
eficientes na empresa e, a partir disso, serd possivel identificar meios de se defender contras
forgas competitivas ou influencid-las a seu favor. Uma estratégia de manter os clientes € criando
uma conexao entre as partes, além de oferecer atendimento digno, adequado as necessidades
tanto fisicas quanto financeiras (Kim; Kim, 2024). Essa relagdo contribui para o engajamento do
cliente (Campos et al., 2026).

E representado pela figura 12 a Academia V sob a otica das 5 forgas de Porter. Quanto a
rivalidade entre os concorrentes, no bairro existe uma academia, de marca conhecida no
municipio. Sobre os entrantes potenciais, pelo negdcio exigir alto investimento inicial, ha poucas
chances de abertura de novas academias, ao menos no bairro e entornos onde a academia esta
instalada.

Figura 12: As 5 Forgas de Porter encontradas pela Viver Academia
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Fonte: Elaborado pelos autores

Com as possibilidades de atividades fisicas, os adeptos aos exercicios podem escolher
qual modalidade lhe atende e satisfaz, por isso muitos sdo os servigos substitutos existentes.
Dentre elas ¢ possivel destacar dancas, esportes como futebol, voleibol, basquete, além de outras
variedades como lutas e artes marciais, corrida, dentre outros.

Sobre os clientes, devido a Academia V se localizar em bairro periférico, ha uma maior

sensibilidade quanto aos precos ofertados, caracterizada pelos baixos lucros adquiridos destes.
3.5 Matriz BCG

De acordo com Reis (2007) a matriz BCG ¢ uma ferramenta utilizada na elaboragao
estratégica da empresa, o qual permite classificar os produtos/servigos conforme a sua

participagdo de mercado e taxa de rentabilidade. Essa técnica apresenta os produtos em



quadrantes, figura 13, titulados como: ponto de interrogagdo, estrela, vaca leiteira e animais de
estimacgao (abacaxi).

Figura 13: Matriz BCG
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Fonte: Elaborado pelos autores.

A aplica¢do da matriz BCG na academia em estudo possibilitou identificar os servigos que
sdo considerados iniciantes, os que ja estdo em fase de crescimento e aquele que constitui a maior
parcela da receita da empresa.

Identificou-se que a modalidade Muay Thai, classificada no quadrante interrogagao, ¢é
uma modalidade recém inserida no portfolio de atividades da academia, por esse motivo possui
baixa rentabilidade, o que sugere investimentos para seu crescimento.

No que se refere ao quadrante estrela, este segundo Souza et al. (2017) contém os
servigos/produtos que apresentam maior rentabilidade e percentual de crescimento, bem como os
maiores custos, pois dependem de maiores investimentos. De acordo com a analise efetuada na
academia as modalidades de Zumba, Funcional e Jump estdo contidas nessa classificagdo, devido
a procura dos clientes para se matricularem e a necessidade de contratar professores para
ministrar essas aulas.

A modalidade Musculagdo, conforme Reis (2017), ¢ considerada a de maior participacao
no mercado e de baixo crescimento, portanto encontra-se no quadrante vaca leiteira. Este

quadrante demonstra os servigos que estdo em fase de maturidade, que promovem altos lucros e



geram caixa para investimentos, pagamentos de dividas e financiamentos de novos servigos
(Souza et al., 2017).

Pereira et al. (2009) salienta que a empresa que possui apenas uma vaca leiteira esta
vulneravel, pois pode perder a participagdo no mercado. O proprio autor relata que € preciso
investir em melhorias para evitar que o servico de maior rentabilidade sofra uma queda e se torne

um abacaxi.
3.6 Pesquisa com Ex-Clientes

Com o objetivo de verificar a opinido de ex-alunos quanto aos servicos prestados pela
Academia V, foram realizadas entrevistas por telefone com 41 pessoas. O questionario utilizado ¢
composto de 12 perguntas, mesclando questdes abertas e fechadas.

A apresentacdo dos resultados obtidos por meio da pesquisa sera apresentada de forma
explicativa, visto que a quantidade de respostas alcangadas foi baixa se comparada a quantidade
de ex-alunos que a academia possui, € por muitas respostas serem aleatorias, graficos nao serdo
utilizados.

Entre os principais motivos elencados pelos respondentes para deixarem de frequentar a
academia estdo a falta de tempo e dinheiro. Outros motivos também foram citados, como
problemas de saude, cansago, entre outros motivos pessoais, além disso, foi comentado um
motivo relacionado aos equipamentos obsoletos. Os feedbacks obtidos com os ex-clientes sdo
corroborados através do estudo de Liz e Andrade (2016), que citam como um dos principais
motivos de desisténcia da pratica de musculacao a falta de tempo e cansaco.

Quando questionados sobre o atendimento, foi identificado que o relacionamento entre os
ex-alunos quanto aos proprietdrios da academia era de amizade, e que isso influenciava as
respostas dadas. Cerca de 95% avaliaram que os funcionarios foram sempre atenciosos.

Com o intuito de verificar se estava sendo lidado com clientes inativos ou perdidos, a
pergunta sobre estarem atualmente fazendo algum tipo de atividade fisica foi feita. Mais de 70%
disseram que ndo estdo, o restante citou caminhadas e outros haviam se mudado.

No que se refere as sugestdes de melhorias, visto que as perguntas anteriores sugerem um
indice de satisfagdo méxima quase unanime, houve a surpresa de respostas que indicavam falta de

franqueza nas perguntas anteriores.



Os respondentes citaram em maior grau como uma das melhorias a serem implementadas
maior aten¢do dos instrutores e a quantidade insatisfatdria de profissionais na alta temporada.
Quanto a atencdo dos instrutores, foi citado que o ex-aluno ja teve que ficar esperando para ser
atendido, enquanto a pessoa responsavel pelo atendimento no momento estava mexendo no
celular.

Segundo o estudo realizado por Liz ¢ Andrade (2016), os clientes de academias de
musculacdo prezam pelo bom acompanhamento profissional, bem como os professores serem
atenciosos, estarem 100% atentos aos alunos e dispostos a orienta-los.

Ao analisarem os motivadores de consumo em academias low-cost no Brasil, constataram
que a qualidade dos equipamentos e a qualidade dos servigos estdo entre os principais fatores
determinantes para a escolha e permanéncia em uma academia. Essa perspectiva esté relacionada
aos elevados indices de satisfagdo associados a limpeza e as condi¢des dos equipamentos —
aspectos que, quando negligenciados, figuram entre as causas de desisténcia (Silva; Bastos,

2023).

4 Situacao Problematica

A empresa ¢ gerida pelo proprietario, educador fisico por formagao. Juntamente com sua
noiva ¢ responsavel por fungdes como: atendimento pessoal e telefonico, manutencao e limpeza
diaria do espaco fisico da academia, o que € tipico de pequenas empresas.

As multifungdes por ele exercidas acabam por acometer em falhas no bdasico a ser
oferecido aos clientes, que ¢ um atendimento padronizado. O conhecimento do negdcio por parte
do proprietario ¢ incontestavel, porém este peca em conhecimentos de gestao, o que indica a falta
da figura de um administrador.

De acordo com Lima e Junior (2012) um dos principais meios de garantir uma boa
percepcao dos clientes em relacdo ao produto ou servigo prestado esta vinculado a padronizacao
dos processos. Além disso, a fidelizagdo de clientes em academias depende diretamente da
capacidade da empresa de cumprir as promessas feitas ao consumidor, monitorar a satisfacao por
meio de indicadores e estabelecer metas claras de renovagao (Fernandes; Valente, 2018).

A padronizagdo possibilita a minimizagdo das variagdes de trabalho, promove a satisfacdo

dos clientes de forma regular e possui um custo baixo (Lima; Janior, 2012). Quando esses



processos sdao negligenciados, a evasdao de alunos tende a se tornar um problema cronico,
exigindo ag¢des sistematizadas de reconquista (Fernandes; Valente, 2018).

Segundo Lisbda e Godoy (2012), o método SW2H, quadro 3, consiste em uma série de
perguntas direcionadas ao processo produtivo permitindo identificar os pontos mais importantes,
bem como os problemas existentes e assim propor solugdes futuras. A ferramenta utiliza sete
perguntas que sdo: O que? Por que? Quando? Como? Onde? Quem? Quanto?. Sendo assim, a

defini¢ao do problema ¢ apresentada na tabela abaixo por meio da utilizagao deste método.

Quadro 3: Ferramenta SW2H
5W2H - PROBLEMA

O que? Falta de padronizag@o nos processos de atendimento ao cliente
Por que? Porque existe variag@o na prestagdo do servigo
Quando? - Ao iniciar a primeira matricula;

- Na mudanga periddica dos exercicios na ficha
- No atendimento constante e direto ao cliente

Como? - Por meio da criagdo de fichas de tamanhos diferentes

- O nao acompanhamento da evolucao de todos os alunos

- troca de fichas quando lembram (sem recurso que permitam lembra-los)

- Atendimento realizado de acordo com o humor do momento do atendente.

Onde? Na recepgao e no ambiente da academia
Quem? Ambos os responsaveis.
Quanto? Perda de alunos por insatisfagdo e ndo identificagdo de diferencial. (RS).

Fonte: Elaborado pelos autores

Conforme exposto no estudo realizado por Mascarenhas et al. (2017), as academias em
geral apresentam indices de desisténcia de alunos bastante elevados. Por esse motivo, sabendo
que o tipo de negbdcio j& possui essa caracteristica, a existéncia de um atendimento
despadronizado ao cliente contribui para que esse fator seja agravado.

Portanto, para evitar que a modalidade de maior rentabilidade da academia ndo perca sua
participagdo sera efetuado a padronizacao dos processos dos servigos prestados, com o intuito de

agregar valor e priorizar a permanéncia dos clientes.

5 Metodologia



A presente pesquisa assume carater exploratdrio, pois segundo Gerhardt e Silveira (2009)
assume a forma de um estudo de caso, o qual permite uma familiarizagdo com o problema
investigado, bem como suas causas e possiveis hipdteses.

Quanto a abordagem, ¢ uma pesquisa qualitativa, que conforme exposto por Oliveira
(2011) busca compreender o fendmeno dentro do seu contexto, no qual considera como
mecanismo para tal as percepcdes de pessoas envolvidas, bem como apontar, por meio da analise,
a frequéncia e a intensidade dos comportamentos dos individuos de um determinado grupo.

As técnicas selecionadas visando atingir cada um dos objetivos especificos propostos
foram: observacdes na empresa, por meio de visitas realizadas; entrevistas informais com o dono
da empresa; analise do sistema utilizado na academia; aplicagdo de pesquisa por telefone com
ex-alunos através de um questionario semi-estruturado e ligacdes como cliente oculto.

Para a sugestdo de resolug¢do do problema, foi desenvolvida pesquisa bibliografica. De
acordo com Gil (2007) esse tipo de pesquisa tem como intuito agregar conhecimento sobre o
tema e explorar quais pesquisas foram desenvolvidas com base no assunto. A partir disso, com a
finalidade de redesenhar o processo de atendimento aos clientes, um mapeamento do processo ¢
sugerido como um meio de padronizagdo (Slack; Chambers; Johnston, 2009).

A escolha por uma academia de musculagdo como objeto deste estudo de caso justifica-se
pela relevancia do setor no combate ao sedentarismo, fendmeno que se agravou globalmente nos
ultimos anos, elevando a demanda por intervengdes que integrem satde fisica e mental (Wolf et
al., 2021). Assim, a analise dos processos internos visa garantir que a prestacdo de servigo seja

eficiente o suficiente para sustentar a adesdo do aluno ao programa de exercicios.
6 Analise e solucdo proposta

Com base na andlise dos dados e informagdes levantadas pelas ferramentas de
diagnodstico, bem como a observagdo do ambiente da academia durante o seu periodo de
funcionamento, observou-se que a falta de padroniza¢ao dos processos de atendimento da
empresa pode ser considerado um empecilho para o desenvolvimento do negocio.

Segundo Vieira (2015) para que seja ofertado um servico ou produto de qualidade ¢
preciso efetuar a padronizagdo, em que as caracteristicas bésicas para elaboracdo de um
determinado padrdo devem ser voltadas para o foco no usudrio; simplicidade; facilidade de

revisdo e que englobe as principais atividades da empresa. Nessa mesma dire¢do, ao investigarem



a qualidade do servigo em academias de gindstica, identificou-se que as dimensdes "instalagdes
fisicas" e "equipamentos de treino" sdo os preditores mais relevantes da satisfacdo e da inten¢ao
de recompra, o que reforca a necessidade de padronizagdo dos processos que impactam
diretamente esses aspectos (Sun; Pan, 2023).

Esse ¢ tido como um caminho confidvel para o aumento da produtividade e
competitividade, pois ¢ utilizado por empresas que buscam um gerenciamento moderno, além de
auxiliar no processo de implementacao de melhorias contribui para o aprimoramento de processo
dindmico e eficiente (Meegen, 2002).

Para Vieira (2015) a padronizacdo além de reduzir a variabilidade e aumentar a
previsibilidade das acdes, permite uma melhora na comunicagdo e compreensdo das atividades,
bem como propde um ambiente de melhoria continua dos padrdes.

Conforme apresentado no estudo de Liz e Andrade (2016), a aten¢do quanto ao
atendimento prestado aos clientes ¢ um dos meios mais evidentes para manter os alunos em
academias de musculacdo, sendo um dos principais motivos de desisténcia citados por eles.
Estudo realizado com frequentadores de academias low-cost no Brasil corrobora esse
entendimento, ao apontar que a qualidade dos equipamentos e a qualidade dos servigos figuram
entre os fatores determinantes para a escolha e permanéncia em uma academia, com elevados
niveis de satisfacdo associados a limpeza e as condi¢des dos equipamentos (Silva; Bastos, 2023).
Portanto, estratégias mais eficazes podem ser utilizadas para manter o aluno fisicamente ativo
(Melo et al., 2017).

Além disso, ¢ destacado por Lima et al (2025) que a modalidade de musculagdo ¢ porta de
entrada de muitos alunos em uma academia, sendo as outras (dangas, lutas, etc) secundarias.
Nesse sentido, a qualidade dos servigcos centrais — como o0s programas de exercicios € o
acompanhamento profissional — exerce influéncia significativa sobre a satisfagdo do
consumidor, mediada pela percepcdo de justi¢a no preco e pela experiéncia de fluxo durante a
pratica (Kim; Kim, 2024). Dessa forma, as expectativas do cliente devem ser superadas nesse
momento para conseguir que este se sinta estimulado a pratica dessa atividade.

A fim de realizar essa padronizacdo, poderdo ser implantadas melhorias para que essa
solugdo proposta se torne eficaz. Entre as sugestdes pode ser incluida a criagdo de um manual
padrdo para atendimento dos clientes. Ao criar esse manual, todos os clientes serdo atendidos

com o mesmo padrdo ou roteiro, ndo importando o funciondrio que ira lhe atender.



Em relagcdo aos pertences dos clientes que ficam espalhados pela entrada da academia,
uma solugdo possivel seria a colocagdo de um armario tipo colmeia para que essas bolsas e outros
itens pessoais pudessem ser guardados. Outro ponto a ser citado ¢ a criagdo de um espago
especifico para a venda de outros itens (roupas, alimentos, etc) ou até mesmo a eliminacdo destes
produtos. A entrada da academia é o primeiro contato que o cliente tem com o ambiente, por isso
quanto mais atrativo for, mais facil sera a captacdo e manutencao do cliente.

Além disso, € necessario a criacdo de fichas padronizadas que atualmente ndo possuem
um modelo especifico. Tal fato, apesar de simples, pode ser visto como uma forma de
diferencia¢do entre os clientes. Como o objetivo ¢ padronizar para manter os alunos, se faz
necessario uniformizar esse processo o que ira também facilitar para os professores que irdo
orientar e para os alunos conseguirem obter maior autonomia na execucao dos exercicios.

Como solugdo, propde-se a utilizagdo de um modelo de ficha padrdo que utiliza apenas '4
folha e pode ser usada frente e verso, possui campos para preenchimento manual caso necessario,
além de determinar qual grupo muscular sera trabalhado na realizag¢do do exercicio.

Como as fichas ficam com os alunos durante o0 momento de treino e a maioria também
leva consigo uma garrafinha de 4gua, uma ideia interessante seria utilizar um papel mais
resistente para imprimir as fichas além de colocd-las em capinhas plasticas, o que poderia
manté-la conservada durante todo o tempo de uso. Também se faz necessaria a utilizagdo de um
fichario que seja capaz de comportar as fichas de maneira eficaz reduzindo o tempo de procura da
ficha e melhorando o processo.

Além dessa ficha padrao, também poderia ser criado um quadro ou utilizado planilhas de
excel com o nome dos alunos e as datas de inicio das fichas para que tornasse mais facil a
visualiza¢dao da necessidade da troca de fichas.

Conforme exposto por Mascarenhas (2007), o acompanhamento e troca de fichas mais
frequentes e padronizados deve ser realizado, pois cada pessoa pode passar por um processo de
adaptag@o aos exercicios em tempos diferentes, e se o instrutor ndo acompanhar de perto e trocar
frequentemente os exercicios a pessoa pode ter mais dificuldade em atingir seus objetivos.
Portanto, a organizagdo do ambiente e a padronizacdo do atendimento, propostas através das
ferramentas de gestdo, buscam reduzir barreiras a pratica constante. Manter o aluno motivado e
frequente ¢ essencial, visto que a continuidade no treinamento de for¢a ¢ o que viabiliza as

adaptacdes neurobioldgicas necessarias para a regulagdo do humor e a mitigacao de sintomas de



estresse (Heissel et al., 2023). Além disso, a partir do momento que a evolugdo do aluno se torna
estagnada, a insatisfagdo pode aumentar possibilitando a desisténcia de frequentar a academia, o

que contribui para o aumento do indice de perda dos clientes (Mascarenhas, 2007).

6.1 Kaizen

Segundo Slack, Chambers e Johnston (2009) a palavra Kaizen ¢ de origem japonesa cuja
defini¢do significa melhoramento continuo, este pode ser aplicado na vida do individuo ou até
mesmo no ambiente de trabalho com o auxilio de algumas ferramentas de qualidade. Os autores
salientam que a pratica dessa filosofia ndo proporciona garantia de sucesso, pois 0 método ¢
altamente dependente do empenho da equipe e dos gestores que pretendem aplica-la.

Para Fonseca (2016) o Kaizen ndo trata somente de melhoramentos subjetivos, mas
também busca alcancar resultados especificos como a eliminagdo do desperdicio, de tempo, da
conduta individual e desenvolvimento dos colaboradores e a reducdo dos custos o que permite
transformar o atendimento ao cliente em um processo natural e continuo. O autor menciona que a
incorporagdo do método e a sua aceitagao pelo corpo de funcionarios permite a melhoria dos
processos e do ambiente organizacional, tal como o aumento da seguranca da equipe.

Queiroz (2016) menciona que para o método ser bem-sucedido ¢ preciso identificar o
problema dentro da organizacdo para que assim seja selecionado a ferramenta que promova a sua
eliminacdo. O autor diz que existem trés atividades importantes durante a implantagcdo do Kaizen
que sao: padronizacao, agregacao de valor e aplicacdo do 5S (organizagdo e manutencdo do
ambiente). Cada uma das ferramentas ¢ imprescindivel para o aprimoramento continuo das

atividades e consequente vantagem competitiva no mercado.
6.2 5S

De acordo com Rebello (2005) o programa 5S teve inicio na década de 1950, apos a
segunda guerra mundial, o seu intuito era promover a organizacdo do Japao durante a crise de
competitividade. O programa foi um fator primordial durante a recuperacdo das empresas
japonesas no periodo de escassez de recursos e implantagcdo da Qualidade Total.

O mesmo autor salienta que o programa tem como objetivo modificar o comportamento

das pessoas, bem como seus habitos, mediante a reorganizagao da empresa através da limpeza do



local, descartes de objetos obsoletos e construgdo de um ambiente agradavel que promova a
saude fisica e mental e melhor qualidade de vida.

O programa 5s ¢ chamado de 5 Sensos, que sdo conhecidos pelas palavras japonesas:
Seiri, Seiton, Seiso, Seiketsu e Shitsuke. Cada palavra possui um significado e filosofia
caracteristico como o senso de organizacdo ou utilizacdo (seiri), de ordenacdo ou arrumagdo
(seiton), de limpeza (seisou), de asseio (seiketsu) e senso de disciplina (shitsuke) (Donida, 2014;
Nascimento, 2025).

Martins e Laugeni (2009) mencionam que a implantagdo do 5S promove a melhoria da
qualidade e produtividade por meio da mudanga do habito dos colaboradores. Na academia em
estudo conforme citado e ilustrado anteriormente, existem algumas areas desorganizadas que vao
contra ao sentido do 5S.

Nesse caso, a desorganizacdo pode implicar na perda do foco produtivo da empresa, bem
como no aumento da percepcao negativa do cliente ao se deparar em um ambiente com falta de
organizagdo, limpeza, ordem e asseio (Martins, Laugeni, 2009). Essa perspectiva ¢ corroborada
por evidéncias de que o ambiente fisico — englobando a disposicdo espacial, a estética, as
condigdes ambientais e a limpeza — impacta diretamente a satisfagdo do consumidor em
academias, por meio da mediacdo da experiéncia de fluxo (Kim; Kim, 2024). Ademais, a
dimensdo "instalagdes fisicas" ¢ um dos pilares da qualidade percebida, o que evidencia que a
desorganizacao apontada ndo apenas compromete a imagem do negocio, mas também prejudica a
experiéncia do cliente e sua inteng¢ao de retorno (Sun; Pan, 2023).

Segundo Rebello (2005) o programa possui um custo baixo de implantagdo, pois
geralmente utiliza os recursos existentes da organizagdo. A cultura da melhoria continua comega
com a organizagdo, com uma etapa mais simples, pois assim consegue delimitar e identificar os
desperdicios e problemas organizacionais e reestabelecer uma empresa promissora capaz de

atingir a exceléncia (Martins, Laugeni, 2009).

6.3 PDCA

Para que a padronizagdo da academia seja mantida faz necessaria aplicar a ferramenta
PDCA que, segundo Rebello (2005), busca efetuar o monitoramento do plano de a¢ao, bem como
analisar e estabelecer métodos para o alcance do objetivo do processo de melhoria continua. O

mesmo autor menciona que cada letra significa uma agdo que deve ser tomada no decorrer do



processo como: planejar (Plan), desenvolver (Do), controlar (Check) e aprimorar (Act), o qual
permite que a empresa atinja a eficiéncia no mercado.

Para Slack, Chambers e Johnston (2009), o ciclo inicia com a fase de planejamento (Plan)
da solugdo para o problema detectado, onde essa etapa envolve a coleta de dados e informagdes
necessarias para formular o plano de acdo. Apds o plano ser concordado por todos, a etapa de
execucao do plano (Do) ¢ iniciada. Nela ¢é possivel verificar os pontos de ajuste necessarios para
o bom desempenho do plano. A terceira etapa fica responsavel pela avaliagcao e analise (Check)
do resultado esperado pela aplicacdo do plano e caso sua execucdo atenda as expectativas o plano
¢ padronizado e inicia-se a ultima etapa que busca controlar (Acf) e monitora seu bom
funcionamento, caso contrario o ciclo € reiniciado.

De acordo com Oliveira (2011) a utilizagdo das ferramentas proporciona beneficios
direcionados a melhoria dos processos, produtos e servicos, aumento da satisfacdo dos clientes,
melhoria na imagem da empresa, proporciona a ampliacdo de mercado da empresa e vantagens
competitivas. Essa légica é reforcada por recomendacdes de que as academias adotem agdes
sistematizadas de monitoramento — incluindo controle de indicadores, pesquisa de satisfacdo e
metas de renovagdo — como parte de um ciclo continuo de melhoria, alinhado a filosofia do
PDCA, enfatizando que a fidelizagdo de clientes depende da capacidade da empresa de cumprir
suas promessas € ajustar seus processos com base em dados concretos (Fernandes; Valente,
2018). Entretanto, pode surgir empecilhos durante a sua utilizacdo como: dificuldade na
adaptacdo das mudangas, na aceitacdo de um novo processo de qualidade e falta de
comprometimento da geréncia (Oliveira, 2011).

Neves (2007) salienta que, apesar dos empecilhos existentes no momento da implantacao
da ferramenta, os beneficios o superam a longo prazo, pois o ciclo PDCA torna o processo de
melhoria eficaz para o cumprimento de metas e objetivos organizacionais. O autor ainda
menciona que esse ciclo de controle deve girar constantemente para que possa proporcionar
resultados positivos para a empresa, tal como vantagens competitivas e a redu¢do dos custos da

organizacao.
7 Consideracoes finais

Em suma, os resultados deste estudo reiteram que a eficiéncia de uma boa gestdo, realizada com

base em ferramentas estratégicas, ¢ o alicerce para que a academia se consolide, efetivamente,



como um equipamento de saide na comunidade. A implementagdo das melhorias propostas —
desde a padronizagdo técnica dos treinos até a organizacdo do ambiente fisico via 5S —
transcende o beneficio administrativo, refletindo-se diretamente na seguranca, na motivagao e na
aderéncia dos alunos ao exercicio fisico. Ao reduzir a evasdo por meio de uma gestdo profissional
e acolhedora, a organizacdo ndo apenas garante sua sustentabilidade financeira, mas cumpre sua
missdo social de combater o sedentarismo e elevar a qualidade de vida em um contexto

socioecondmico onde o acesso a saude preventiva €, muitas vezes, escasso.
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	Resumo: O presente estudo tem como objetivo investigar de que forma as academias de musculação podem otimizar seus processos de atendimento, visando atender de maneira mais eficiente às demandas de uma população cada vez mais preocupada com saúde e bem-estar. A discussão apresenta as características da organização analisada, bem como o cenário atual e as perspectivas de melhorias futuras. Para isso, são utilizadas ferramentas de gestão estratégica amplamente conceituadas pela literatura, aplicadas em uma academia de musculação como forma de demonstrar sua aplicabilidade em uma situação real. O estudo caracteriza-se como um estudo de caso realizado na Academia V, uma empresa familiar de pequeno porte localizada em um bairro periférico da cidade de Guarapari. Conclui-se que a integração de ferramentas de gestão voltadas à análise e à projeção dos negócios é imprescindível para apoiar a tomada de decisão. Além disso, o estudo evidencia, em cada etapa, a necessidade de melhorias internas
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