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“Eles ndo sabem, nem sonham,
que o sonho comanda a vida.

Que sempre que um homem sonha
0 mundo pula e avanga

como bola colorida

entre as maos de uma crianga. “

Anténio Gededo
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Resumo

O presente relatorio, contempla a descricdo do projeto de estagio desenvolvido no
ginasio Winjoy Fitness Health, com vista a obtencdo do Grau de Mestre em Gestao do Desporto.

A principal tarefa, ocorreu na area da retencdo de clientes. Num mercado cada vez mais
competitivo, com consumidores cada vez mais exigentes, ¢ fundamental que as empresas
consigam manter um relacionamento duradouro com o0s seus clientes, e para tal é importante a
retencdo e fidelizacdo dos clientes através de programas de fidelizacdo que se assumem como
uma das principais ferramentas de retencdo. O trabalho realizado nesta area foi bastante positivo
no que diz respeito a compreender as opinides dos clientes e as razfes que os levam ao
abandono, foi ainda fundamental para garantir que os mesmos mantenham uma boa relacéo
com o clube. Estes sdo aspetos indispensaveis para contribuir para uma boa relacdo cliente-

organizacao.

Palavras-Chave: Clientes, Fidelizacdo, Fitness, Gestdo, Gestdo do Desporto, Ginasio,

Organizacdo, Satisfacdo, Retencdo, Winjoy.
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Abstract

The present report, beholds a description of the internship project developed at the

Winjoy Fitness Health gym, with the aim of acquiring the Master's degree in Sports
Management.

The main task, was in the area of customer retention. In a more competitive market, with
increasingly demanding costumers, it's necessary that companies can keep a good long-term
relationship with their customers. In order to achieve that, it's important to ensure retention and
fidelization of them trough Loyalty programs, which represents one of the main tools of
customer retention.

The work developed in this area was quite positive to regard and understand the
costumer’s opinions and reasons that lead them to leave. It was also a fundamental tool to
contribute to the good relation between the costumers and the club.

These, are indispensable aspects for the maintence of a good Costumer-Organization

relation.

Key words: Customers, Fitness, Loyalty, Management, Organization, Retention,

Satisfaction, Sport, Sports Management, Winjoy.
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1. Introducéao

Este relatorio de estagio, enquadra-se no &mbito da Unidade Curricular de Estagio do 2°
ano do Mestrado em Gestéo do Desporto, da Faculdade de Motricidade Humana.

Quando terminei a minha Licenciatura em Desporto, senti que havia uma necessidade
de ampliar os meus conhecimentos na area da Gestdo do Desporto, assim sendo ingressei na
Faculdade Motricidade Humana no Mestrado de Gestdo do Desporto.

Para estagio profissional de Mestrado, optei por escolher a Instituicdo na qual trabalho
h& dois anos como Técnica de Exercicio Fisico, mais especificamente Personal Trainer e
Instrutora de Sala de Exercicio. Winjoy Fitness Health situado na Torre da Marinha, Seixal,
ginasio com 2 anos de existéncia, inaugurado a 5 de marco de 2016.

No ginasio Winjoy Fitness Health, durante quatro meses de estagio, tive como principal
funcdo, a Retencdo de Clientes, realizei recolhas de diversas listagens de clientes, para poder
analisar os seus acessos ao clube, conforme essa analise foram realizados telefonemas e
protocolos de retencdo de clientes, de forma a motiva-los a retomar ao clube, analisando a
reacdo dos mesmos, com este tipo de protocolo. Realizei também um questionario de satisfacéo
aos nossos clientes, dei apoio na area Comercial, entender todos os processos de inscrigdo de
clientes, processos de suspensdo e cancelamentos, processos de venda, estive presente nos
diversos eventos realizados ao longo destes meses, dando apoio na realizacdo dos mesmos,
entendendo todos os procedimentos de organizacéo.

Tive como orientador institucional o Gualter Filipe Elias Ribeiro, com quem reuni
diversas vezes, para esclarecimento de objetivos tracados, novos objetivos a atingir na minha

funcédo no trabalho de retengdo, bem como outras tarefas que realizei.
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2. Enquadramento Tedrico
2.1.  Gestdo do desporto

A gestédo pode ser considerada uma arte que requer um conhecimento vasto de diferentes
dominios e uma adaptacao constante.

Segundo Pires (2001), defende que a gestdo desportiva antes era tratada de uma forma
empirica pelos dirigentes desportivos que valorizavam essencialmente o “fazer” ¢ muito pouco
o “saber fazer” ou “como fazer”. Hoje em dia, a dimensdo atingida pelo desporto e as
necessidades da sociedade neste contexto exigem cada vez mais profissionalismo e
conhecimentos na gestdo dos contextos desportivos.

As decisdes, rotinas, processos e praticas fazem parte do dia a dia de qualquer modelo

de gestéo, seja ele desportivo ou néo.

2.2.  Asorganizacgdes

A organizacao faz parte dos principios da existéncia do ser humano. A nossa vida € feita
através de diversos trabalhos coletivos, onde os esforcos entre todos sdo necessarios para que
se atinjam o0s objetivos a que nos propomos. Atraveés das novas tecnologias informaticas, o
processo das organizacdes foi bastante acelerado, diminuindo assim a atividade do ser humano
na sociedade.

Em conformidade com o defendido por Pires (2007), “no mundo do desporto, prevalece
a perspetiva tradicional do conceito de organizagéo, o que condiciona de forma muito marcante
0 seu desenvolvimento.

A estrutura logica € muito importante para que consigamos compreender a logistica da
organizacéo.

Qualquer desenho organizacional compreende guatro dimens@es essenciais para 0 bom

funcionamento de uma organizacgéo, diferenciacdo, formalizacgdo, centralizagdo e integracéo.
O desenho organizacional é resultado de um processo de evolucdo nas organizagoes,
iniciando-se com uma organizacdo muito semelhante a uma maquina e aproximando-se
atualmente de uma organizagcdo muito mais organica e dindmica, assim como a propria evolucéao
dos estudos da estrutura organizacional evoluiram.”
e Diferenciacéo: pressupdem a divisdo do trabalho em departamentos, divisoes,
setores, seccdes ou subsistemas. Pode ser horizontal, vertical ou por tarefas

especializadas, quando do desenvolvimento de setores ou cargos especializados.
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e Formalizagdo: trata das regras e regulamentos que a organizagdo utiliza. A
Formalizagdo pergunta e responde questdes como: “Quem?”, “Quando?”,
“Como?”, cada tarefa deve ser realizada. Quanto mais formalizado o trabalho, mais
burocratizada a organizacdo. Normalmente a formalizagdo acontece por meio do
cargo, do fluxo de trabalho ou regras e regulamentos.

e Centralizacdo: explica a localizacdo e distribuicdo do poder de decisdo e
autoridade na organizacdo. Essa distribuicdo caracteriza-se pela: centralizagéo,
quando as decisbes sdo exclusividade de alta administragcdo. Descentralizagéo,
quando as decisbes sdo delegadas aos cargos de nivel hierarquicos mais baixos,
gerando mais autonomia, denominado empoderamento. Ambos podem apresentar
vantagens e desvantagens, desta forma o processo deve ser pensado ndo apenas com
foco em curto prazo, mas em médio e longo.

e Integracao: cuida dos meios utilizados para a coordenacdo do trabalho, em acoro
com a distribuicdo da autoridade, regras, normas e regulamentos adotados pela
organizacgdo. Pode ser realizada por meio de diversas técnicas de alinhamento. A
hierarquia auxilia a integracdo na medida em que constitui unidade de comando,
todas as unidades subordinadas submetem-se apenas uma lideranca. Outra forma é
a departamentalizacdo, realizando-se a divisdo do trabalho de forma horizontal. O
préprio arranjo fisico e a disposicdo dos postos de trabalho exercem importante

influéncia e devem ser pensados para maximiza-la, (Rocha, 2015)

Segundo Mintzberg (1995), “a estrutura de uma organizagdo pode ser definida
simplesmente como o total da soma dos meios utilizados para dividir o trabalho em tarefas
distintas e em seguida assegurar a necessaria coordenacéo entre as mesmas.”

Este autor refere ainda que cada organizacdo apresenta seis forgas que estdo em
constante relacao.

1 — Veértice Estratégico — Constituido pelos gestores de topo (concelhos de
administracdo, de geréncia, etc.,) e 0 seu pessoal de apoio;

2 — Linha Hierarquica Média — constituida pelos gestores intermédios, diretores
funcionais, chefes de servico, etc., que fazem a ligacdo do vértice estratégico ao nucleo
operacional através da linha hierarquica;

3 — Centro Operacional — constituido pelos operacionais que executam o trabalho
bésico;

12
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4 — Tecnoestrutura - constituida por analistas, engenheiros, contabilistas, 0s
responsaveis pelo planeamento e pela organizacdo e métodos, 0s quais desenham os sistemas
de trabalho dos outros com o objetivo da sua estandardizacéo;

5 — Logistica — constituida pelo pessoal que tem a seu cargo as fun¢Bes de apoio
(servigos juridicos, relagdes publicas e laborais, investigagdo e desenvolvimento, expediente,
etc.);

6 — Ideologia — “cultura” forte — engloba os valores, as crencas e as tradi¢ées. Por um
lado, contribui para a distinguir das outras organizacOes e, por outro lado, introduz uma certa

vida no esqueleto da sua estrutura.

/ Vértice Ambiente™_

/// Estratégico ‘Ideologia ™\
.8 = Politica
=
o
R :
Tecnoestrutura © Logistica
e
©
v =
=
A
S Centro Operacional /

N

\\___//

Figura 1-Estrutura Organizacional segundo Mintzberg (1999).

Conforme Mintzberg (1979), referia que “toda a atividade humana organizada — desde
a fabricacdo de ceramica até ao ato de colocar um homem na lua — da lugar a duas exigéncias
fundamentais e opostas: a divisao do trabalho nas varias tarefas a serem desempenhadas e a
coordenacao das mesmas a fim de realizar a atividade em questdo.”. Com esta frase

conseguimos ter a perce¢do do quanto importante é conseguirmos encontrar mecanismo de

coordenagdo e organizacao.

2.3. Organograma

De acordo com Lacombe & Heilborn (2006) “O organograma € a representacdo grafica
da estrutura organizacional, mas oferece informacdes que vao além da simples estrutura,
demonstrando também as relacfes de autoridade, fluxo de informagdo e comunicacdo, assim

como a distribuicdo das unidades, divisdes e seus cargos.”.
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Segundo Daft (2002), organograma ¢ “a representagao visual do conjunto inteiro de

atividades e processos subjacentes a uma organizagao”.

2.4. Gestor

Que qualidades deve um gestor possuir, quais as suas funcdes (planeamento,
organizacdo, direcdo e controlo), qual o papel de uma pessoa tdo importante numa empresa,
como levar uma empresa ao sucesso, sdo muitas das perguntas que fazemos, para entender as
funcdes de um bom gestor, sdo varios os autores que a baixo que definem esta funcdo tdo
importante.

Nos tempos modernos, foi Drucker (1955), considerado o pai da moderna gestdo que,
ao publicar em 1955 o livro “The Practice of Management”, desencadeou um processo a
institucionalizacdo de uma nova profisséo a de gestor, que resultava da constatacdo do processo
de especializacdo de um novo posto de trabalho que deu origem a formalizacdo de
comportamentos (o trabalho do gestor) que permitiu a formagdo de recursos humanos com
competéncias especificas e um processo de socializacdo através da institucionalizacdo de um
novo estatuto profissional defendido pelas organizacdes profissionais, no caso portugués a
Associacao Portuguesa de Gestdo do Desporto (APOGESD).

De acordo com Teixeira (2011), a atuacdo do gestor pode ser avaliada por padroes de
eficiéncia e eficacia. A eficiéncia e a eficacia sdo conceitos diferentes. Eficiéncia, é a relacdo
entre a qualidade e quantidade, quanto maior for o volume de producéo adquirido com o menor
numero de fatores produtivos. Eficécia, quanto menores forem os desvios entre o planeado e 0
realizado, maior é o grau de eficacia do gestor. Para um gestor ser eficiente e eficaz, é necessario
que possua varias aptiddes, tais como, aptiddo conceptual, aptiddo técnica e aptiddo em relagdes

humanas.

2.5. Diretor técnico

Segundo IPDJ (2009), «“O diretor técnico (DT) € a pessoa singular que assume a direcdo
e a responsabilidade pela atividade ou atividades fisicas e desportivas que decorrem nas
instalacdes desportivas referidas no artigo 1.°”
2.5.1. FungGes do diretor/a

Segundo (IPDJ, 2009), O/A Diretor/a Técnico/a desempenha as seguintes funcdes:

14
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a) Coordenar a prescricdo e avaliagdo aos utentes de atividades fisicas e
desportivas;

b) Coordenar a avaliacdo da qualidade dos servigcos prestados, bem como propor
ou implementar medidas visando a melhoria dessa qualidade;

c) Coordenar a produgdo das atividades fisicas e desportivas;

d) Superintender tecnicamente, no ambito do funcionamento das instalagdes
desportivas, as atividades fisicas e desportivas nelas desenvolvidas;

e) Colaborar na luta contra a dopagem no desporto.

2.5.2. Deveres

“O Diretor Técnico deve atuar diligentemente, assegurando o desenvolvimento da

atividade fisica e desportiva num ambiente de qualidade e seguranca.”

2.6. Ginasio

De acordo com o Decreto-Lei n.° 271/2009 de 1 Outubro, entende-se por ginasio, “as
salas de desporto abertas ao publico dotadas de equipamento para o treino da forca,
nomeadamente para a pratica do culturismo, da musculacéo ou atividades afins, bem como as
destinadas ao desenvolvimento, manutengdo ou recuperacdo da condigdo fisica,
designadamente para a pratica da ginastica, manutencdo, aerdbica ou atividades semelhantes,
ainda que integrem ou estejam integradas em infraestruturas vocacionadas para a pratica de

outras modalidades”.

2.7.  Marketing — retencao de clientes

“O esfor¢o para a retengdo do cliente do fitness inicia-se muito antes dos

consumidores se tornarem clientes. A retencéo tem inicio nas campanhas de marketing e
reforga-se na acdo da venda para a aquisi¢do de um novo cliente. Tem continuidade no seu
acolhimento e desenvolve-se com a educagéo do cliente para o seu bem-estar e saude.”
Caldeira (2006)

Com o aumento da competitividade do setor do fitness, cresce o interesse em desenhar
estratégias para evitar a perda de clientes, porque a aquisicdo de novos clientes implica altos
custos para as empresas. A retencdo e fidelizacdo podera ser vital para a saude financeira a

médio e longo prazo da empresa.

15
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2.7.1. Marketing e a retencéo de clientes

Com o Marketing Relacional, as empresas englobaram estratégias de orientacdo para o
mercado e o cliente, com o principal objetivo de fidelizar os clientes, satisfazendo-os.
A importancia dos recursos humanos e das ligacOes estabelecidas no contexto

empresarial também afetam a decisdo do cliente. Collier (1995) refere que “clientes que tenham

passado por uma situacdo desagradavel transmitem a informacdo a 10 pessoas enquanto 0s

clientes satisfeitos com o0 servigo transmitem apenas a 5 pessoas, acentuando a atencédo que as

empresas devem ter para com o relacionamento com os clientes.”

Segundo Vanderburg (2010), as razGes que fazem as pessoas abandonarem a
utilizag&o do ginasio so:

-1% por falecimento;

-3% porque mudam de residéncia;

-13% Vvé&o para 0s concorrentes;

-15% estdo insatisfeitos com o produto ou servicos

-68% saem pela indiferenca.

2.7.2. Satisfacéo de clientes

De acordo com Oliver (1980), “a satisfacdo de clientes implica uma relacdo entre a
expectativa de pré-compra e a perce¢do de p6s compra do servi¢o realizado, sendo que 0 mesmo
caracteriza a referida relagdo como uma abordagem de reconfirmacdo.” Na verdade, é possivel
afirmar que o cliente é razdo de ser de uma organizacgdo e que satisfazé-los deve ser o principal
foco da mesma.

No caso dos ginasios e health clubs sdo elevadas e bastante especificas as expectativas
de cada cliente, obrigando a uma prestacao de servi¢os que va ao encontro ou que exceda as
expectativas dos mesmos, aumentando assim, a probabilidade de os satisfazer (Rust &
Keiningham, 1995).

De acordo com Kotler (2000), a satisfacdo € produzida por uma sensacao de prazer ou
desilusdo face ao resultado do desempenho entendido do produto ou servigo, face as
expectativas do cliente que foram criadas em experiéncias anteriores ou ha comunicagao passa
palavra.

Desta forma, a satisfacdo depende da expectativa do servico e da percec¢do criada apos

consumir/usar o produto ou servico, e interessa aos gestores perceber o real grau de satisfacao
16
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do cliente e quais os motivos dessa satisfacdo. Surge, entdo, a importancia de apostar na
qualidade e verificar quais os atributos dos servicos que sdo mais valorizados de forma a

alcancar a lealdade.

2.7.3. Fidelizac&o de clientes

De acordo com Marques (2003), os clientes numa empresa devem ser vistos como casos
especificos, tendo em consideracdo que tém caracteristicas, necessidades e expectativas
individuais, sendo que a “customizacdo” da relagdo ira diferenciar a capacidade competitiva,
facilitando a gestdo da carteira de clientes. Identificando o real valor carteira de clientes, a
empresa podera agir diminuindo custos e aumentar a sua performance face ao cliente. As
empresas devem almejar a fidelizacdo dos clientes estabelecendo a¢des de forma a evitar a saida
para a concorréncia.

De acordo com Kotler (2000), os consumidores tém categorias de fidelizacdo diferentes
em relacdo a cada marca, loja ou organizacao. As categorias de fidelizacdo podem ser divididas
por grupos de acordo com o status de fidelizacao:

1. Fiéis convictos: consumidores que fazem compras sempre no mesmo local;

2. Fiéis divididos: consumidores que sdo fiéis a duas ou trés marcas, referentes ao

mesmo artigo;

3. Infiéis: consumidores que ndo sédo fiéis a nenhuma marca, loja ou organizacgao.

Para Veloso (1999), se o cliente ¢ fiel ele esta “envolvido” e ndo mudara facilmente os
seus habitos de consumo, mantendo a frequéncia de compra.

Assim, cliente fiel significa um cliente leal, ja que ele estabelece com a empresa, e com
a sua marca e produtos, um relacionamento que se prolonga no tempo. Neste sentido, importa
que se procure atingir a lealdade dos clientes através de ferramentas e metodologias,

estabelecendo um relacionamento duradouro, envolvendo-o0s emocionalmente.
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3. ldentificacéo e Caracterizacdo do Estagio
3.1. Identificacéo do estagio curricular

O estagio profissionalizante tem por objetivos proporcionar aos estudantes:

1. O conhecimento da estrutura e da dindmica das organiza¢es desportivas; A
vivéncia dos processos de gestdo das organizacdes desportivas;

2. A oportunidade de experimentarem e viverem novas situagdes no dominio da
organizagado e gestdo das praticas desportivas;

3. Apossibilidade de participarem nos processos de concegéo, planeamento, execucao
e controlo de projetos;

4. O contacto com outros profissionais que possam contribuir pelo seu conhecimento

e experiéncia para a sua formacao.

Este relatdrio de Estagio Curricular que decorreu no Ginasio Winjoy Fitness Health, na
area de Retencdo de Clientes, teve inicio no dia 3 de janeiro de 2018 e término a 12 de maio de
2018, de forma a obter maior conhecimento e aptiddo nas mais respetivas areas da Gestdo do
Desporto. A partir da data de 3 de janeiro de 2018, assegurei que iria colaborar nas mais diversas
areas e atividades desenvolvidas pelo ginasio: compreender melhor todos os processos de
gestdo, desde a area de Personal Trainer, aulas de grupo, area do Marketing, gestao de eventos,
comercializacdo (fidelizacdo de sdcios), maximizando a projecdo do clube para o sucesso da
organizagao.

Formalmente, antes de iniciar o Estagio Curricular, estabeleceram-se varios objetivos a

atingir, como referido a baixo.

Objetivos Especificos (Anexo V1)

e Compreender toda a Gestdo Desportiva de Ginasios;

e Intervir nas sec¢Bes com maiores lacunas e propor melhorias;

e Apoiar nas fungdes para aumentar o nimero de socios e consequentemente o

periodo de fidelizag&o.

Com o decorrer do Estagio, foram surgindo outros tipos de objetivos, tais como:
e Elaboracdo de um questionario online, a aplicar a todos os clientes ativos do ginasio
Winjoy Fitness Health;
18
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e Elaborar um protocolo de retencéo de clientes;
e Dar apoio ao papel da coordenadora do clube;

e Participar nas mais diversas atividades e eventos realizados pelo ginasio.

3.2.  Caracterizacao da instituicéo

Winjoy Fitness Health, € um ginasio localizado no Seixal, Rua Independente Futebol
Clube Torrense, 2840-438 Torre da Marinha, recente com apenas um ano e nove meses de
existéncia, foi inaugurado no dia 5 de marco de 2016. Até a data tem um nimero total de sécios
ativos de 855 socios.

O Winjoy Fitness Health, tem como missdo, "Ser uma empresa com éxito no sector da

promoc¢do do desporto como veiculo para o bem-estar geral dos clientes. Estar atento as
tendéncias do mercado, ser proactivo no desenvolvimentos e adaptacdo de novas modalidades
de lazer e desporto num contexto de envolvimento global dos seus colaboradores e orientada
para a satisfacdo e obtencdo da confianca dos seus clientes, permitindo um crescimento
sustentavel da empresa”

“Ser uma empresa que se posiciona no mercado pela proximidade com o cliente,
promover o conceito familiar do fitness health e do desporto para todos, pretendemos ser uma
empresa global na prestacdo de servigos de qualidade no sector da saude e bem-estar”, é a visdo
do ginasio.

Tem como valores:

e Satisfacdo do cliente
e Profissionalismo

e Versatilidade

e Ambicao

e Proatividade

(Documento facultado pelo ginasio).
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FITNESS
HEALTH

Figura 2 - Logo6tipo do Winjoy Fitness Health

No concelho do Seixal, existem pelo menos 5 ginasios concorrentes do Winjoy, sao eles
Kalorias Seixal, IronMan Fitness, Fullfit, Fit energy e o LH Ginésio. Através de uma pesquisa
nas redes sociais, mais propriamente, o Facebook, foi possivel certificar que todos estes ginasios
possuem esta rede social. Através do Facebook, recolhemos dados como, o nimero de
seguidores de cada rede social, a sua classificacdo, partilhas, entre outros. Na Tabela 2, ¢ feita
uma comparagdo entre os varios ginasios relativamente ao Facebook, até a data de 16 de
dezembro de 2017.

Tabela 1- Andlise de comparacao entre ginasios, atraves da rede social Facebook

Facebook Winjoy Kalorias Seixal  IronMan Fitness Fullfit Fit energy LH Ginasio
49de5 4,7 de 5 estrelas 5 de 5 estrelas 4,8de5 - 4,9de5
Classificacéo estrelas 86 criticas 25 criticas estrelas Nao possui estrelas
121 criticas 41 criticas  classificacéo 45 criticas
Likes 2974 3297 694 3782 3172 1211
Seguidores 2968 3291 692 3740 3147 1205
N° de 11 7 0 8 0 0
Publicacdes Gltima publicacédo Gltima altima
(1/12/2017 - a 9 de junho de publicacdoa  publicagéo a
16/12/2017) 2017 20 de 23 de
novembro de  novembro de
2017 2017

A partir da tabela 1, podemos verificar que 0s ginasios que possuem uma maior

classificagdo no Facebook comparativamente ao Winjoy sdo, o IronMan Fitness e o LH Ginasio,

Catarina Alexandra Francisco Lopes / Mestrado em Gestdo do Desporto

20



Relatorio de Estagio - FMH — U Lisboa

mas esta classificacdo foi atribuida apenas por 25 e 45 criticas (seguidores) respetivamente, em
contrapartida o Winjoy tem um maior nimero de criticas em relacdo aos restantes ginasios
(121). O ginasio que possui um maior numero de seguidores € o FullFit (3740), mais de 772
socios que o Winjoy. Desde o inicio do més de dezembro, a pagina do Winjoy, foi quem publicou

mais noticias nas ultimas semanas.

3.2.1 Recursos materiais e instalacéo

O Winjoy Fitness Health integra uma zona de rece¢do e sala de estar, balnearios
masculinos e femininos, 2 casas de banho para pessoas com deficiéncia, 3 estidios para aulas
de grupo, 1 estudio de Kinesis (para aulas personalizadas e Personal Trainer), uma sala de
Cardio-fitness, 1 sala para avaliacbes de nutricio e massagem, 1 sala para avaliagdes
antropométricas, 1 sala de estar para criancas. Ainda, dispdem de gabinete para os setores

comercial e administragéo.

Tabela 2- InstalacGes

Instalagdes Descricéo

Rececéo Rececdo onde estdo  sempre
profissionais prontos a esclarecer qualquer
duvida, dispéem de uma zona de conforto

para 0s proprios clientes aguardarem o inicio

das suas aulas e respetiva recolha de senhas

de acesso.

Balnearios Dois balnearios, 1 masculino e 1
feminino. DepGem de cacifos que permitem
guardar os pertences pessoais, cabines para
tomar banho individuais. Os balnearios tém
ainda casas de banho, secadores, espelhos e

uma zona/divisdo adequada a pessoas com

deficiéncia.
Sala de Zona de realizagdo das avaliacGes
AvaliacOes fisicas dos clientes. Momento que serve para

0 instrutor perceber se o cliente se encontra
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apto a praticar atividade fisica, é realizado
uma anamnese, medi¢Bes antropométricas e
elaborado um plano de treino. A sala dispde
de um computador, um aparelho para medir a
tensao arterial, uma fita métrica, uma balanca
de bioimpedéancia (Tanita BC 545).

Zona de Existe uma elevada variedade de

Cardio equipamentos com sistema TechnoGym, tanto

Fitness de cardio, como de musculacdo, halteres,
barras, discos, maquinas inovadoras, leur_ﬁtv
aparelhos funcionais, que permitem realizar !‘""_"

0s mais variados exercicios. Nesta zona
encontra-se sempre um profissional para
esclarecer qualquer divida que surja durante

0 treino e acompanhar todos os clientes de

forma mais segura, melhorando a sua

performance.

Estadios Dispde de trés estidios. E aqui, com
musica e num ambiente contagiante que
poderd escolher de entre uma grande
variedade de aulas aquela que mais gosta,
sempre orientadas e supervisionadas pelos
instrutores que tornardo cada aula uma
experiéncia agradavel e Unica. O acesso as
aulas é feito através de um sistema de senhas,
o cliente tem oportunidade de recolher a sua

senha até 15 minutos antes do inicio da aula.

22
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Zona de Area exclusiva ao Treino

Treino Personalizado, qualquer cliente pode adquirir

Personalizado este servigo, € um servico complementar a
mensalidade, o cliente apenas adquire se

sentir que este lhe tras vantagens.

O Kinesis possibilita aos clientes
voltar a descobrir a importancia das
capacidades basicas do ser humano, bem
como: resisténcia, forca, equilibrio e
flexibilidade.

Pacotes de Oferta
Segundo os dados fornecidos pelo Sécio Gerente e Diretor Técnico do Winjoy Fitness
Health, esta instituicdo disponibiliza aos clientes trés principais pacotes: Contrato sem

fidelizacdo, Contrato com fidelizacdo e Contrato de Fim de semana (LOW COST). Anexo Il

Tabela 3- Pacotes de Mensalidade

Contrato com fidelizacéo Contrato sem fidelizacdo  Contrato Lowcost (Fim de

de 6 meses semana)

Transito livrel. Transito livre. Transito livre no horério

estabelecido de fim de

Horério: Horario: semana.

Segunda a Sexta Feira: Segunda a Sexta Feira: Horério:

07h00 — 22h 07h00 — 22h Sexta Feira: 17h — 22h

-Fim de semana: -Fim de semana: -Fim de semana:

Sébado: 9h30 — 18h Sabado: 9h30 — 18h Sabado: 9h30 — 18h

Domingo: 9h30 — 14h Domingo: 9h30 — 14h Domingo: 9h30 — 14h
Preco: 34,90€ Preco: 44,90€ Preco: 19,90€

! Total disponibilidade de horario, face ao horario aplicado. Entrada livre nas aulas de grupo e sala de
exercicio.
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e Aulas avulso

A utilizagéo das atividades do clube por parte de membros que ndo pertencam ao

mesmo, implica o pagamento de 4,90€.

WIN

PRECARIO DO CLUBF A%l

HEALTH

PROGRAMA WINJOY TOTAL
VALORES

| Contrato S/ fidelizacdo Mensal (Débito Directo)

Contrato com Fideliza¢c3o
de 6 meses | ; | 5% desconto sobre valor mensal

PROGRAMA WINJOY PARCIAL
VALORES

| Adesdo: 50,00 €
! Contrato S/ fidelizaco Mensal (Débito Directo) 34,50 € _I

Contrato com Fidelizacao sal (C o e |
de 6 meses " _ 5% desconto sobre valor mensal |

PROGRAMA DE NUTRICAO

PROGRAMA DE ACOMPANHAMENTO ALIMENTAR

VALORES

Contrato ; ) v | 19,00 €
Com ou S/ Fidelizagao ——
de & meses

5% desconta sobre valar mensal |

20,00€ ’
10€
se I
sc |
10€ |
4,90€ |
1€

1,5€ =)

Figura 3- Precério do Clube
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3.2.2. Caracterizago aulas de Grupo

Tabela 4 - Aulas de grupo

Aula de Grupo

Descrigéo

NUmero de

vagas por

aula

BodyAttack

PowerJump

WinBike/
PowerBike/
Virtual Bike

BODYATTACK ™ ¢ uma aula de fitness de
grande intensidade com movimentos que se adaptam
aos iniciantes, como aos mais adictos. Combina
movimentos atléticos como correr, saltar bem como
exercicios de forca, como flexGes e agachamentos,
queimando até 730 calorias.

O POWERJUMP™ ¢ um programa de
ginastica em grupo que utiliza o mini-trampolim como
equipamento para realizar o trabalho cardiovascular.

Aumentar a forca muscular das pernas e
estabilizadores (abdominal e lombar).

Melhorar a condi¢cdo cardiovascular e a
resisténcia geral. (Powerjump, s.d.)

Modalidade realizada numa sala em bicicletas
estacionarias especialmente desenvolvidas para a
modalidade. E uma aula motivante, ritmada e que
eleva a energia evidenciando o treino cardiovascular e
de forca muscular. Pode ser praticado por pessoas de

qualquer idade e condicdo fisica.

35

30

26

WinPump

Este treino trabalha todos os principais grupos
musculares através dos melhores exercicios da sala de
musculagdo, como o0s agachamentos, 0s presses, as

elevacdes e os curls. (Bodypump, s.d.)

25

WinCombat

Modalidade inspirada nas artes marciais
(Karaté, Boxe, Taekwondo, Tai Chi e Muay Thai),

acompanhada de mausica motivadora, que utiliza

35
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WinStep

H.ILLT

TRX

socos, golpes, pontapés e katas para lutar contra as
calorias em excesso e alcancar um nivel superior de
resisténcia cardiorrespiratoria. (Bodycombat, s.d.)

E uma modalidade que utiliza um step de altura
ajustavel e combina movimentos simples por cima e a
volta do step, sendo motivada por musicas
inspiradoras. O seu objetivo € elevar os sistemas de
queima de gordura, através de treino cardiovascular e
muscular. (Bodystep, s.d.)

O HIIT pode ser definido como um método de
treino que usa periodos alternados de trabalho e
repouso. Enquanto Gibala e McGee, classificam que
por meio de sessdes repetidas de exercicios intensos
relativamente breves, tem uma alta intensidade que
alcanca o consumo méximo de oxigénio (VO2max),
muitas vezes em intensidades superiores a 90% do
consumo de pico de oxigénio (VO2pico).

TRX é a sigla de Total-body Resistance
Exercise (que significa Exercicio de Resisténcia do
Corpo Inteiro) um aparelho usado para fazer treino em
suspensdo, e é também chamado de TRX Suspension

Training, ou seja, treino suspenso.

25

20

19

Pilates

O Pilates é um método de alongamento
dindmico e estatico que utiliza o préprio peso corporal
e/ou materiais para a execugao dos exercicios. Permite
a reeducagéo do movimento, restabelecer e melhorar a
flexibilidade e forca muscular, assim como melhorar a

respiracdo, corrigir a postura e prevenir lesoes.

30

Yoga

O Yoga € uma atividade fisica e mental que
visa a unido do corpo e da mente, promovendo o
equilibrio integral da pessoa a todos 0s niveis. Atraves

de determinados exercicios e posi¢cbes do corpo

30
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associados a respiracdo — a que se chama posturas -
0 Yoga promove o relaxamento, o equilibrio e a
consciéncia. A palavra Yoga tem varios significados:

controlar, unir, concentrar. (Yoga, s.d.)

3B/WinBumbum

Zumba

O 3B é um programa energético ao som de
ritmos brasileiros, divertido, e de facil aprendizagem
que estd a mudar o conceito de ginastica localizada nas
academias. (3B, s.d.)

Tem como foco o trabalho do grupo muscular,
o gluteo.

Atividade que mistura movimentos aerdbicos
com mausica ritmada, provocando oscilacdo de
frequéncia cardiaca, uma vez que apresenta diferentes
niveis de intensidade ao longo da aula. A diverséao é

sua maior carateristica.

30

40

LatinoMix

Aula que mistura movimentos aerdébicos, com
musica especialmente latina, provocando aumentos da
frequéncia cardiaca e exercicios de muscula¢do, como
agachamentos e saltos. Promovendo movimentos de
diversdo e também como objetivo da melhor condicao

fisica.

40

ABS

Aulas de 15 minutos direcionadas para um

treino intensivo da parede abdominal.

40
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HORARIO AULAS DE GRUPO JUNHO 2018

59 FEIRA 6° FEIRA SABADO

DOM & FER

T _HIT
TR TR, #sintaadiferenca

< T%ﬁo.n LOCAL #familiawinjoy
BNSSBels BSSExels SRESSLO gusSEels snSSEels #2018tenhasaude

ABS
ABS ABS ABS
- o SMSSBels  J00 s
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ONIS S Exe 15 S Exercicio 15 S Exercicio 15 S Exercicio 15

CHUT

127305115

ABS ABS ABS ABS ABS
16H00 16100 16100 16100 1600 SALA DE
S Exercicio 15 S Exerckio 1S S Exercicio 1S S Exerckio 15 S Exercicio 15 EXERCICIO

ESTUDIO 1

ESTUDIO 2

ESTUDIO 3

OUTDOOR

*

NOVIDADE

Ainda ndo marcou
a sua consulta

de nutri¢do?
Fac¢a-o
na rececao.

)3 L=
Y0 BODYATTACK

JOY %
HEALTH

Telefone: 934 547 965 Emaik wnjoy@winjoypt Dias Uteis: 7220 Sdbados: 92018
Facebook: winjoyfitnesshealth  Website: winjoypt Domingos e Feriados: 9120 -14h

Figura 4- Mapa de aulas de grupo (junho)
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3.2.3. Recursos humanos

O Winjoy Fitness Health emprega um total de 22 pessoas, desde o Diretor Comercial,
Diretor Financeiro, &rea comercial, Staff (aulas de grupo, Personal Trainer), Nutricdo e
Limpeza.

Diretor Comercial

1 Pessoa Departamento
Financeiro

2 Pessoas Departamento
Comercial/Recegdo

16 Professores de Sala de
Exercicio/PT/Aulas de Grupo

1 Nutricionista

1 Pessoa para Limpeza

22 Recursos Humanos

Figura 5 - Nimero de Recursos Humanos

Figura 6- Alguns elementos da equipa
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3.2.4. Caracterizacdo dos clientes por sexo

Os presentes dados, tém por base julho de 2018:
e Clientes Ativos:1074

e Feminino: 672

e Masculino: 402

Dados: SportStudio

Podemos verificar através dos dados referentes ao més de julho, que o WJ possui um
maior nimero de clientes do sexo feminino, comparativamente com o masculino, mais 270
mulheres.

3.2.6. Organograma do Winjoy Fitness Health

Administragao
Filipe Dourado
Sandra Dourado
Gualter Ribeiro

Diretor Técnico

el Sk Departamento Financeiro

Pedro Duarte

Cordenagao de Recegao-Comercial
Staff/PT/Aulas de Grupo

Catia Martins

Carina Pereira

Fernanda Gamito

Figura 7- Organograma Winjoy Fitness Health
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4. Enquadramento da Pratica Profissional

Durante o meu estagio curricular, tive como principal funcdo, a Retencéo de Clientes,
realizei recolhas de diversas listagens de clientes, para poder analisar 0s seus acessos ao clube,
conforme essa andlise foram realizados telefonemas e protocolos de retencdo de cliente, de
forma a motiva-los a retomar ao clube, analisando a reacdo dos mesmos, com este tipo de
protocolo.

Realizei também:

1. Um questionario de satisfacdo aos nossos clientes (Anexo I);

2. Dei apoio na area Comercial, entender todos os processos de inscri¢do de clientes,

processos de suspensdo e cancelamentos, processos de venda;

3. Estive presente nos diversos eventos realizados ao longo destes meses, dando apoio

na realizacdo dos mesmos, entendendo todos os procedimentos de gestao;

4. Dei apoio a coordenadora Catia Martins, responsavel pelos elementos de staff

(aulas de grupo e sala de exercicio).

4.1.Retencéo de clientes

Relativamente ao trabalho realizado, sobre a retencdo de clientes, foi elaborado um
protocolo de execucdo (Anexo V), utilizando maioritariamente um programa de controlo de
acessos, 0 SportStudio.

O SportStudio foi desenvolvido com vista a atender a todos os aspetos relacionados com
a gestdo das modernas infraestruturas de desporto e lazer. Permite a gestdo completa de diversos
tipos de instalacdes tais como ginasios, piscinas publicas, complexos desportivos, campos de
treino, health clubs, SPA's, clinicas de fisioterapia ou qualquer outro espaco que necessite de

uma solucéo que permita controlar acessos. (SportStudio, s.d.)

Protocolo de Retencdo (Anexo V)

e De 15 em 15 dias de cada més, retirar listagens de acessos dos clientes ativos (1 a
15 - 15 a 30);

e Apos listagem, enviar mensagem de retencdo cliente ativo;

¢ Nos dois dias seguintes, comparar a nova listagem com a da quinzena anterior;

e Se, se verificar clientes sem acesso referentes a listagem anterior, contactar via

telefone (Cliente de Risco);
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e Analisar nos ultimos 5 dias de cada quinzena, 0s acessos ao clube dos clientes que
foi enviado SMS;
¢ No ultimo dia de cada quinzena, analisar o racio de resposta;

e Exportar para um Excel os valores de cada quinzena.

terca-feira, 27 de Fevereiro de 2018
Estimado socio, verificamos que

nao tem vindo treinar.

Caso esteja com algum

problema, dirija-se a nossa area
comercial.

Esperamos por si brevemente!
#familiawinjoy

#TENHASAUDE2018

sMs 20:02 B

Figura 8- Mensagem enviada a cliente inativo

Era necessario realizar uma comparacéo da listagem da ultima quinzena com a seguinte,
para podermos verificar, se 0 protocolo que estivemos a realizar estaria a ter um balanco
positivo. Se, se verificar clientes sem acesso referentes a listagem anterior, era necessario fazer
um contacto mais préximo do cliente, entdo optamos por realizar chamadas aos nossos “Cliente
de Risco”.

No ultimo dia de cada quinzena, analisar o racio de resposta e exportar para um Excel

os valores de cada quinzena, tabela 5 abaixo.

Tabela 5- Tabela de Racios - Protocolo de Retengédo

WIN 3
y JOY| Récios de Respost
WAL
Janeiro Fevereiro Marco Abril Maio Junho
Numero de Socios = Numero de Socios = Numero de Socios = Namero de Socios = Nimero de Socios = Numero de Socios =

Ano 2018 - - - - - -
© Ativos sem acessos = 35312 Ativos sem acessos = 17|12 Ativos sem acessos = 20 N2 Ativos sem acessos = | N2 Ativos sem acessos = | N2 Ativos sem acessos =

1-15 15-30 1-15 15-30 1-15 15-30 1-15 15-30 1-15 15-30 1-15 15-30

Apds SMS - Racio de Sucesso
Apds Contacto - Racio de Sucesso

Foi possivel verificar, através dos clientes e dos dados obtidos de marc¢o, que houve uma
resposta positiva por parte dos mesmos, apesar de nao ser o resultado que tanto esperavamos
(Figura 9). Foi possivel verificar que dos 202 clientes que ndo deram entrada no clube nos

altimos 15 dias de marcgo, apenas 74 acabou por dar entrada nos primeiros 15 dias de abril, 127
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ndo deram entrada no clube. Os clientes que acabaram por se dirigir ao ginasio apés envio de
SMS, mostraram o contentamento pela preocupacéo do clube, relativamente a sua auséncia e
para nos esse ponto muito positivo, pois entendemos que aqueles que ainda ndo tiveram acesso,
ficaram recetivos & mensagem. Enquanto que, com as chamadas telefénicas, por vezes existiam
algumas dificuldades, o cliente nem sempre atendeu, a resposta dada na sua maioria, € de falta
de tempo, ao qual mostra vontade de regressar, agradecendo pela preocupacao do clube. Neste
tipo de chamadas, mais do que fazer com que o cliente regresse, tentamos entender se existia
algum descontentamento no socio, ou realizar possiveis alteracdes no contrato de adesdo do
socio, melhorando as suas condi¢des de acesso.

Relativamente ao més de abril no quadro abaixo (Figura 10), € referido os motivos de

auséncia por parte dos clientes.

Acessos clientes apos SMS

PSS S S S S S
Q27 \2° \2° \D° _\D° AR\ \B \° \?° \?
PV RPNV Vo o b o

Figura 9- Acesso clientes ap6s SMS (mar¢o)

Motivos de auséncia do Cliente

40%

20%

= Falta de Tempo = Falta de Motivagdo

Trabalho Predisposicdo a voltar brevemente

Figura 10- Motivo de auséncia do Cliente (més de marco e abril)
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Com este tipo de protocolo e de trabalho, o objetivo é diminuir o nimero de suspensdes
e cancelamentos, por parte dos clientes. Essa analise e comparacao ndo foi possivel verificar
(se o numero de cancelamentos diminuiu com este protocolo), mas com alguns dados obtidos
percebemos que, com o envio do SMS, diminuimos o nimero de s6cios inativos na quinzena
seguinte. O cliente acaba por retomar apdés SMS ou acaba por entrar em contacto com o clube

e explicar o motivo da sua auséncia.

4.2.Questionario satisfacao dos clientes Winjoy Fitness Health

Foram realizadas 24 perguntas, perguntas de resposta aberta e de resposta curta
(classificacao de 1 a 5 valores, sendo 1 Mau e 5 Muito Bom):
1. Sexo
2. Horério habitual de treino

3. Quantas vezes por semana vem treinar?

4. Area Comercial

4.1.Como classifica o atendimento da comercial, no momento da sua inscri¢éo?

4.2.No ato de inscricdo, marcou de imediato a sua consulta de nutri¢do e avaliacdo
fisica?

4.3. Foi Ihe apresentado o contrato de adesdo?

5. Nutricao

5.1.Como classifica a sua primeira consulta?

5.2. Realizou a sua pesagem?

5.3. Foi enviado por email os valores da sua pesagem e respetivo planeamento
alimentar?

5.4. O plano alimentar esta adaptado de acordo com as suas necessidades diaria?

6. Avaliacao fisica
6.1. Como classifica a sua avaliagéo fisica?
6.2.Realizou todas medigdes antropomeétricas? (Pesagem, medicdes de perimetros
e tensdo arterial)
6.3. O professor realizou o plano de treino e fez a respetiva demonstracdo de
exercicios?
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7. Personal Trainer

7.1.Ja4 teve alguma oferta de treino acompanhado, por parte dos nossos
professores?

7.2.Como classifica essa experiéncia?

7.3.Qual a razdo por ndo ter dado inicio ao treino personalizado?

8. Aulas de grupo

8.1.E recebido pelo professor & porta da sala?

8.2. Como classifica as nossas aulas de grupo?

8.3. Classifique o volume sonoro das aulas de grupo

8.4. Classifique o ambiente/temperatura da sala

9. Winjoy Fitness Health
9.1. Qual a sua satisfacdo relativamente as nossas instalacées?
9.2. Recomenda o ginasio a um amigo ou familiar?

9.3. Deixe as suas sugestoes

Procedimentos do Questionario de Satisfacéo:
+ 1% Etapa:
1. Reunir com o Diretor e perceber quais as informag6es de maior importancia a
extrair dos clientes;
2. Elaboracdo do questionario de Satisfacdo;
3. Contacto via email para todos os socios ativos do clube e respetivo envio de
link para resposta a0 mesmo;
+ 2°Etapa
1. Analisar todas as respostas;
2. Quais os pontos fortes e fracos;

3. Quais os aspetos que de imediato sdo possiveis de melhorar;

O questionario de satisfacdo para os clientes WJ, surgiu de uma reunido com o Diretor
Técnico do Clube. Analisamos que seria importante, possuirmos dados de opinido dos clientes,

face aos servi¢os que o mesmo possui. Assim, realizei um questionario, através da plataforma
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Google. Apos criacdo do mesmo, foi extraida uma base de dados de emails dos clientes, através
do programa SportStudio.

Enviamos um email dirigido aos clientes, com a importancia que este teria para a
melhoria dos servicos do clube. No total, foram enviados 837 email, face a um nimero total de
socios referente ao més de fevereiro de 1175, o que verificamos uma falha na nossa base de
dados, pois ndo detemos todos os emails face a este numero total. Do total de 837 email, apenas
foram realizados 193.

Apos envio de email, constatamos alguns pontos fortes e pontos fracos do clube.

4.2.1. Dados gerais
Sexo

@ Feminino
@ Masculino

Figura 11- Relacéo entre sexo

Horario habitual de treino

ot

3 resposias

@ 7h-10h
@ 10n-13h
13h-16h
@ 16h-15h
@ 19h-22h

Figura 12-Horério habitual de treino
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Quantas vezes por semana vem treinar?

193 respostas

@ 1vez

@ 2 vezes

® 3vezes

@ Mais de 4 vezes

Figura 13- Frequéncia de treino

4.2.2. Area comercial

1- Como classifica o atendimento da Comercial, no momento da sua
inscrigao?

193 respostas

150

128 (66,3%)
100

50 58 (30,1%)

Figura 14- Classificagdo de atendimento comercial

2- No ato da inscricdo, marcou de imediato a sua consulta de nutricao e
avaliacdo fisica ?

193 respostas

@ Sim
@ Mio

Figura 15- Foi realizado apds inscri¢do, marcacdo de consulta de nutricdo?

Catarina Alexandra Francisco Lopes / Mestrado em Gestdo do Desporto
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3- Foi Ihe apresentado o contrato de adesao?

193 respostas

@ Sim
@ Nio

Figura 16- Apresentacdo de contrato de adesao?

4.2.3 Servico de nutri¢éo

4- Como classifica a sua primeira consulta?

193 respostas

G0
59 (30,6%)

47 (24.4%)
40 42 (21,8%)

34 (17.6%)

20

11 (5,7%)

Figura 17- Classificagao do Servico de Nutri¢do?

Catarina Alexandra Francisco Lopes / Mestrado em Gestdo do Desporto
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5- Realizou a sua pesagem?

193 respostas

@ Sim
@ Nio

Figura 18- Questao referente a realizacao de pesagem

6- Foi enviado por email os valores da sua pesagem e respectivo
planeamento alimentar?

193 respostas

@® Sim
@ Nio

Figura 19- Envio de planeamento alimentar para os clientes?

Catarina Alexandra Francisco Lopes / Mestrado em Gestdo do Desporto
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7- 0 plano alimentar estd adaptado de acordo com as suas necessidades
diarias?
193 respostas

50 60 (31,1%)

58 (30,1%)

40
39 (20,2%)

20 24 (12,4%)

12 (6,2%)

Figura 20- Plano adequado as necessidades caldricas do cliente?

4.2.4. Avaliacao fisica

8- Como classifica a sua avaliagdo fisica?
193 respostas
100

a0 82 (42,5%)

70 (36,3%
60 Eamel

40

33 (17,1%)
20

6(3,1%) 2 (1%)
|

0
1 2 3 4 5

Figura 21- Classificagdo da avaliagéo fisica

Catarina Alexandra Francisco Lopes / Mestrado em Gestdo do Desporto
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9- Realizou todas as medicdes antropométricas? (Pesagem, medicdes de
perimetros e tensdo arterial)

193 respostas

@ Sim
@ Nio

Figura 22- Medi¢Bes antropométricas realizadas?

10- O professor realizou o plano de treino e fez a respectiva demonstracao
de exercicios?

193 respostas

@ Sim
@ Nio

Figura 23- O professor realizou o plano de treino e sua demonstracéo?

Catarina Alexandra Francisco Lopes / Mestrado em Gestdo do Desporto
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4.2.5. Personal trainer

11- Ja teve alguma oferta de treino acompanhado, por parte dos nossos
professores?

193 respostas

@® Sim
@ Nio

Figura 24- Ofertas de treino acompanhado realizadas pelo PT?

12- Como classifica essa experiéncia?

&0 66 (53,2%)

40

20 25 (20,2%) 37 (21,3%)

5 (4%) 1(0,8%)

|
1 2 3 4 5

Figura 25- Classificacéo da experiéncia de aula acompanhada?

13- Qual a raz&o por néo ter dado inicio ao treino personalizado?

159 respostas

@ Valor monetério

@ Compromisso

@ Familiar

@ Tenho demasiadas despesas
@ Cutra

Figura 26- O porqué de nao realizar treinos com o(a) PT?

Catarina Alexandra Francisco Lopes / Mestrado em Gestdo do Desporto
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4.2.6. Aulas de grupo

14- E recebido pelo professor & porta da sala?

193 respostas

® Sim
@ Nao

Figura 27- E recebido pelo professor & porta da sala?

15- Como classifica as nossas aulas de grupo?

193 respostas

100

80

70 (36,3%
60 (36,3%)

40
29 (15%)

@ 5(2,6%)

Figura 28- Como classifica as aulas de grupo?

16- Classifique o volume sonoro das aulas de grupo.

193 respostas

a0

73 (37.,8%)

60

48 (24,9%)

40 43 (22,3%)

20

18 (9,3%)

11 (5,7%)

Figura 29- Como classifica o volume de som da aula?
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17- Classifique o ambiente/temperatura da sala.

193 respostas

80
74 (38,3%)
60

61 (31,6%)

40
39 (20,2%)

20

Figura 30- Classificagcdo do ambiente/temperatura de aula?

4.2.7. Dados winjoy fitness health

18- Qual a sua satisfacgao relativamente as nossas instalagoes?
193 respostas
125

100
98 (50,8%)

75

50

42 (21,8%) 39 (20,2%)

25
14 (7,3%)

Figura 31- Satisfacdo das instalagbes?

19- Recomenda o ginasio Winjoy a um amigo ou familiar?

193 respostas

® Sim
® Nio

Figura 32- Recomendaria o Winjoy a um familiar ou amigo?

Catarina Alexandra Francisco Lopes / Mestrado em Gestdo do Desporto
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4.2.8. Conclusdes

Através deste questionario podemos analisar:
1- Sexo
Das 193 respostas:
e 69,4 % foram do género feminino (134);
e 30,6% género masculino (59).
2- Horario habitual de treino
o 42,5% [19h — 22 h]
e 22,3% [16h — 19h]
e 155% [10h — 13 h]
e 10,9% [13h— 16 h]
e 8,8%[07h—10h]
3- Quantas vezes por semana vem treinar?
e 43,5% 3 vezes por semana
e 28% mais de 4 vezes por semana
o 23,8% 2 vezes por semana
o 4,7% 1 vez por semana
4- Como classifica o atendimento da comercial, no momento da sua inscri¢éo?
e 66,3 % classifica com 5 valores
e 30,1 % classifica com 4 valores
(1 Mau e 5 Muito Bom);

5- No ato de inscri¢cdo, marcou de imediato a sua consulta de nutricdo e avaliacao

fisica?
No ato da inscri¢do 71,5%, marcou de imediato consulta de nutricdo e avaliag&o fisica;
6- Foi Ihe apresentado o contrato de adesdo?
89,6% assumiu que foi apresentado o contrato de adesédo, no ato de inscri¢éo;
7- Como classifica a sua primeira consulta?
Relativamente & consulta de nutricdo, verificamos uma grande discrepancia de
classificacOes, sendo ela na maioria classificada como:
e 4 valores (30,6%)
o 3valores (24,4%)
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Classificagcdes como 1 e 2, acabamos por verificar através de uma pergunta “Porqué da
classificacao?”, que essa avaliacdo foi atribuida, pelos s6cios que ainda ndo realizaram
avaliacdo nutricional e ndo sabiam que tinham direito a mesma.

8- Realizou a sua pesagem?

83,9% realizou a sua pesagem na consulta de nutricao.

9- Foi enviado por email os valores da sua pesagem e respetivo planeamento
alimentar?

Apenas a 55,4% socios que responderam ao questionario, foram enviados os planos
alimentares e os resultados obtidos em consulta para o correio eletrénico. E um valor para
nos negativo, apesar de uma percentagem positiva, pois existem cerca de 86 pessoas que
ndo receberam esses dados ou ainda ndo realizaram a sua consulta;

10- O plano alimentar esta adaptado de acordo com as suas necessidades diaria?

31,1% classifica com 4 valores o plano alimentar, considerando que satisfaz a
necessidade diaria do cliente;

11- Como classifica a sua avaliacéao fisica?

42 5% classifica a avaliacdo fisica com 4 valores;

12- Realizou todas medicGes antropométricas? (Pesagem, medicfes de perimetros e
tensdo arterial)
91,7% realizou as medi¢des antropométricas;
13-O professor realizou o plano de treino e fez a respetiva demonstracdo de
exercicios?
88,1% recebeu o plano de treino e a sua devida explicacéo;
14- Ja teve alguma oferta de treino acompanhado, por parte dos nossos professores?
59,6% recebeu por parte dos PT’s uma oferta de treino acompanhado;
15- Como classifica essa experiéncia?
Dos sécios que receberam esta oferta/ experiéncia de treino, classificaram-na com 5
valores (53,2%);
16- Qual a razao por nédo ter dado inicio ao treino personalizado?
e “Valor monetario” 47,2%
e “Tenho demasiadas despesas” 26,4%

17- E recebido pelo professor & porta da sala de aulas de grupo?

84,5% respondeu “sim”;

18- Como classifica as nossas aulas de grupo?
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As aulas de grupo foram classificadas com 5 valores (44%);

19- Classifigue o volume sonoro das aulas de grupo

e 37,8% Classifica com 4 valores (Bom)

e 24,9% classifica com 5 valores (Muito bom)
o 22,3% classifica com 3 valores (Satisfaz)

e 9,3% classifica com 2 valores (Mau)

e 57% classifica com 1 valor (Mau)

20- Classifique o ambiente/temperatura da sala
A temperatura/ambiente da sala de aulas foi classificada com:

e 4 valores 38,3%

e 3valores (31,6%)

21- Qual a sua satisfacdo relativamente as nossas instalacdes?
Relativamente as instalacfes 50,8% classifica com 4 valores.
Havendo uma pergunta “Porqué?”

Obtemaos resposta como por exemplo:

e “Nao ha espago nas aulas para tantos alunos, ndo ha cacifos, bancos no balneario
para tanta gente. N&o nos conseguimos mexer. Ar irrespiravel também nos
balnearios.”,

e “O ginasio tem bons equipamentos, mas comega a ser demasiado pequeno para o
namero de pessoas que o frequentam principalmente em hora de ponta”;

22- Recomenda o ginasio a um amigo ou familiar?

96,9% aconselharia 0 Winjoy Fitness Health a um amigo ou familiar.

Apos estas conclusBes, € de salientar que o questionario, ndo so, foi vantajoso para
conhecer a opinido do cliente face aos principais servigos do clube, mas principalmente para a
administracdo conseguir agir numa fase que estava a ser critica para o clube. Existiam certos
aspetos a melhorar, tanto nos balnearios, como na sala de exercicio, na area comercial, nutricdo
e aulas de grupo, ao qual se pode arranjar solu¢cdes no minimo tempo possivel, de forma a ndo

levar a mais descontentamentos por parte dos socios.
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Tabela 6- Pontos positivos e negativos face ao questionario de satisfacao

Pontos Positivos Pontos Negativos
1- Atendimento comercial; 1- Nem todos os sdcios realizaram
2- Consulta de nutricéo; consulta de nutrigéo;
3- Plano alimentar adequado as 2- Capacidade financeira dos socios;
necessidades dos socios; 3- Dimensoes de espacos/areas;
4- Avaliac0es fisicas; 4- Temperatura de balneérios;
5- Personal Trainer; 5- Ventilagdes;
6- Aulas de grupo; 6- Numero de sbcios elevado as
7- Satisfacdo dos socios com o clube condic0es das instalacdes;

(Recomendaria 0 ginésio a um

familiar ou amigo)

4.3. Eventos realizados
4.3.1 BodyAttack 100

BodyAttack 100 foi um evento face a aula de grupo BodyAttack, ao qual neste evento 0s
professores responsaveis, Carlos Leal e Nuno Ferreira, realizaram a demonstracdo das novas
coreografias Les Mills, centésima coreografia. Neste evento a minha participacdo, esteve na
base da decoracdo do ginasio face ao evento e na cativacao de obter o maior nimero de pessoas
ao evento.

Estiveram presentes neste evento cerca de 26 clientes, ja inscritos no clube.

E uma das atividades que permite mais uma vez uma interacdo entre clientes e 0 WJ,

promovendo as novas coreografias para as aulas de grupo, sendo mais um momento de retencéo.

4.3.2. Cross Games

O Cross games € um evento criado pelo WJ, no ambito de um evento ja realizado a
alguns anos pela Camara Municipal do Seixal, chamado “Jogos do Seixal”. Com a parceria de
alguns ginasios do concelho do Seixal, sdo realizadas aulas de grupo ao ar livre, no Parque da

Arrentela.
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O Winjoy Fitness Health ja realiza a sua 4% Edigdo dos Cross Games, 0 objetivo € mover
0 maximo de pessoas a esta cultura de Saude e Bem-Estar, incluindo o exercicio fisico nas
atividades diarias da populacéo.

Os Cross games séo jogos entre equipas, 4 elementos por cada equipa (obrigatoriamente
incluindo uma mulher). Foram realizados dez jogos, as equipas estdo sempre orientadas por
pelo menos 1 professor, a qual contabiliza o tempo e o registo do mesmo. No final sdo somados
todos 0s pontos entre equipas, a equipa vencedora, ganha uma mensalidade gratis no Winjoy, o
segundo e terceiro classificado receberem brindes (Saco, cantil e porta-chaves).

Estiveram presentes 6 equipas, 24 pessoas, 18 clientes do ginasio e 6 externos.

Figura 34-Cross Games
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4.3.4. Dia da crian¢a

Este evento, teve como objetivo dinamizar uma aula com cerca de 60 minutos para as
criancas de todos os sécios. Foi uma aula ao qual estive responsavel, desde a criacdo de uma
listagem de inscri¢do, ao nome da aula “Winjoy 4Fun” e organizacdo da mesma. Foram criados
varios jogos ludicos, para diversas idades desde 0s 6 aos 12 anos. Esta era uma dinamica que o
clube hd muito queria realizar, as criangas ficaram contentes, o feedback dos pais foi bastante
positivo, ao qual se dirigiram a nds apds uns dias a perguntar, “Para quando uma nova aula?”,
“o meu filho gostou muito”, entre outros. O Unico ponto negativo, foram as idades, pois era um
pouco discrepante, ao qual em certos jogos foi dificil a organizacéo.

Estavam inscritas 22 criancas, participaram apenas 18, tivemos 4 desisténcias.

NJQY:

IUN

Das 18h45 as 19h30 (45m)
Mdximo 25 participantes

ALLKIDS

=JUSTWANT T0=

R AVEHN

35 criangas querem div

Figura 35- Flyer de evento dia da crianca
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Figura 36- Listagem de Inscricdo Dia da Crianca
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4.4.Dificuldades e resolugoes

O trabalho realizado na area de retengédo de clientes, foi um apoio enorme para o clube,
pois este tipo de gestdo e controlo néo estava a ser executado, ou frequentemente controlado.
Apo6s elaborado o protocolo de retencdo, foi possivel verificar que existia um volume
consideravel de pessoas definidas por n6s, como “sdcios de risco”, pois hdo compareciam no
clube ha pelo menos 15 dias.

Apos esta analise, foram enviadas mensagens automaticas e chamadas a estes socios, de
forma a levarmos a nossa preocupacéo ao cliente pela sua auséncia ao clube. Esta proximidade,
fez com que muitos dos sdcios se dirigissem ao clube com maior regularidade, diminuindo o
numero de socios inativos.

O questionario elaborado foi também uma boa ferramenta de analise para o clube, saber
a opinido dos sécios nos principais servigos (area comercial, nutricdo, personal trainer, aulas de
grupo e instalagdes). Criou uma preocupacdo a administracdo, desde logo colocou toda a sua
atencdo nos seus socios e agiu de imediato aos pontos menos positivos mencionados pelos
mesmos, tais como:

1- Nem todos os socios realizaram consulta de nutricao;

2- Dimens0es de espagos/areas;

3- Temperatura de balnearios;

4

5

Ventilagoes;

NUmero de socios elevado as condic¢des das instalagdes;

Deste processo de estagio dou por concluida uma boa experiéncia e uma boa bagagem para
possiveis oportunidades de futuro, maior organizacdo, maior capacidade de lidar com

contratempos, melhor analise a diferentes critérios na funcdo de gestdo de uma empresa.
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Conclusao

Relativamente aos objetivos inicialmente tracados na contratualizacdo do estagio
(Anexo VI):

(1) Compreender toda a gestao desportiva de Ginasios;

(2) Intervir nas secgGes com maiores lacunas e procurar melhorias;

(3) Alcancar um maior nimero de sOcios e consequentemente aumentar o periodo de
fidelizacao.

Podemos concluir que, estagiar no ginasio Winjoy Fitness Health, permitiu reconhecer
que gerir, fazer a gestdo de um clube néo se trata de uma tarefa facil e € sem ddvida necessario
um bom gestor, mesmo n&o sendo uma empresa de grandes dimensdes. E necesséario saber

planear, organizar (ideias, pensamentos, tarefas, planos, acOes, etc.), comunicar (com 0s

colaboradores, clientes/socios, parceiros, etc.) sem uma boa comunicagdo a informagdo nunca
serd transmitida e assimilada, é necessario visualizar, ter a capacidade de entender o0 nos rodeia,
dentro e fora da organizacdo (por exemplo, a concorréncia.).

No segundo objetivo, durante o estagio tive a oportunidade de trabalhar na retencéo de
clientes, ndo sendo um ponto fraco no clube é sem duvida um objetivo que se pretende numa
organizacao que dependa dos seus clientes. Atraves de um questionario realizado, foi possivel
de imediato perceber os pontos negativos dos varios servigos do clube.

No terceiro objetivo, 0 aumento do nimero de socios nao dependeu das minhas tarefas
realizadas, relativamente ao trabalho de retencdo, mas com as acdes realizadas (telefonemas,
mensagens automatizadas) fez diminuir o numero de socios inativos, ou seja, clientes que néo
concediam entradas no clube durante 0 maximo de duas semanas.

Relativamente ao dominio das atividades realizadas durante o processo de estagio,
entreguei 0 maximo de apoio na organizacdo dos eventos, na logistica, na organizacdo de tarefas
por colaboradores, desde a listagem de material necessario, divulgacdo do evento através das
redes sociais e sOcios.

A nivel das instalacdes o clube disponibiliza maquinas de topo, como aparelhos da
marca Technogym na sala de exercicio e personal trainer, o que o faz destacar da concorréncia
do concelho. Relativamente aos balnearios este € um ponto fraco do clube, é possivel constatar
através do questionario realizado, que é a area do clube com maior descontentamento dos
sOcios, caso ndo seja modificada podera reverter num nimero de desisténcias. Para o numero

de socios ativos em horas de ponta (18h — 20h) as areas tornam-se pequenas como balnearios e
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sala de exercicio, eventualmente com o aumento de nimero de sOcios sera necessario criar
mensalidades com restricdes de horario, uma vez que nao é possivel a amplificacdo das areas
do clube.

A nivel do financiamento, o clube encontra-se com uma boa gestao financeira, mas na
minha opinido existe um aspeto que deveria ser melhorado, como na venda de brindes com a
marca Winjoy Fitness Health (Toalhas, shakers, cantis de agua 500ml) e aguas. Nao ha um
verdadeiro controlo do material que foi adquirido para venda, o que existe em stock e o que foi
vendido. Relativamente a venda de dguas, nem sempre existe stock no clube o que ndo permite
criar um momento de venda e consecutivamente em lucro, seria algo que necessitava de
mudanca.

Em forma de conclusdo, todo este processo de estagio foi um grande processo de
aprendizagem a nivel da gestdo de ginasios e gestdo pessoal. Foi sem divida uma experiéncia
gratificante, que me permite ter outra visao sobre gerir e 0 que é a gestéo.
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Anexos

Anexo | — Questionario de Satisfacdo

Questionario de Satisfacao- Clientes
Winjoy

Este questionaric tem como cbjetive, perceber a sua opinifo relativamente acs nossos servigos.
Pretendemos melhorar todos os nossos servigos, mantendo um elevade padric de qualidade
premiurm.

*Ohbrigatario

Género *
O Feminino

O Masculino

Horario habitual de treino *
QO 7h-10h
O 10n13h
O 13h16h
O 16h-19h

O 19h-22h

Quantas vezes por semana vem treinar? *

O 1vez
() 2vezes
O 3vezes
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1- Como classifica o atendimento da Comercial, no momento da
sua inscricdo? *

1 2 3 4 5

Mau (:) O O (:) O Muito Bom

Porgué?

Sz rezpondsu entre 1 & 2

2- No ato da inscricdo, marcou de imediato a sua consulta de
nutricdo e avaliacao fisica 7 *

() sim
) NEo

3- Foi lhe apresentado o contrato de ades@o? *
(:) Sim
O nso
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4- Como classifica a sua primeira consulta? *

1 2 3 4 &

Mau @) @) (@) @) (@) Muito Bom

Porqué?

Serespondeu entre 1 2 2

5- Realizou a sua pesagem? *
O sim
(O Nzo

6- Foi enviado por email os valores da sua pesagem e respectivo
planeamento alimentar? *

O 5im
O nNzo

7- 0 plano alimentar esta adaptado de acordo com as suas
necessidades diarias? *

1 2 3 4 5

hau O O O O O huito Bom
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Avaliacdo Fisica

8- Comea classifica a sua avaliacio fisica? *

1 2 3 4 8

Mau (:) (:) (:) (:) (:) Muitc Bom

Porqué?

Se respondeu entre 1 & 2

9- Realizou todas as medicfes antropométricas? (Pesagem,
medicdes de perimetros e tensdo arterial) *

O sim
O Nzo

10- O professor realizou o plano de treino e fez a respectiva
demonstracéo de exercicios? *

(:) sim
O nNszo
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11- Ja teve alguma oferta de treino acompanhado, por parte dos
nossos professores? *

O sim
O Nizo

12- Como classifica essa experiéncia?
1 2 3 4 5

Mau O O O O O Muitc Bom

Porqué?

Se respondeu entre 1 e 2

13- Qual arazdo por ndo ter dado inicio ao treino personalizado?
Valor monetario

Compromisso

Familiar

Tenho demasiadas despesas

Outra

O OO0OO0O0
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Aulas de Grupo

14- E recebido pelo professor a porta da sala? *
O sim
O nNiEo

15- Como classifica as nossas aulas de grupo? *

1 2 3 4 &

Mau O O @) O O Muito Bom

Porqué?

Se respondeu entre 1 e 2

16- Classifique o volume sonoro das aulas de grupo. *

1 2 3 4 3]

Mau @) @) @) @) @) Muito Bom

Porqué?

Se respondeu entre 1 & 2
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17- Classifiqgue 0 ambiente/temperatura da sala. *
1 2 3 4 5

Mau O O O O O Muito Bom

Porqué?

Se rezpondeu entre 1 2 2

Winjoy Fitness Health

18- Qual a sua satisfagdo relativamente as nossas instalagdes?
*

1 2 3 4 5

Mau O O O O O Muito Bom

Porqué?

Serespondeu entre 1 2 2

19- Recomenda o ginasio Winjoy a um amigo ou familiar? *
O sim

O Nio

20- Deixe aqui as suas sugestoes:

Obrigado familia Winjoy

#familiawinjoy
#sintaadiferenga
#2018TENHASAUDE

SUBMETER

Munza envie palavras-passe araves dea Formulérios do Go agle.
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Anexo Il — Precario do Clube

WIN

PRECARIO DO CLUBE SA%M

HEALTH

PROGRAMA WINJOY TOTAL

VALORES
Adesdo 50,00 €
Contrato S/ fidelizagdo Mensal (Débito Directo) 44,90 € ]
ontrato com Fidelizacio 34,90 € '
Sk 36 iy 5% desconto sobre valor mensal
O A O
OR
Adesdo 50,00 €
Contrato S/ fidelizacdo Mensal (Débito Directo) 34,90 € J
0 €O delizacdo Direc ORI 30,30€ ,

5% desconto sobre valor mensal I

PROGRAMA DE NUTRIGAO

PROGRAMA DE ACOMPA A O A

pntrato , 19,00 €

5% desconto sobre valor mensal

OUTROS PRODUTOS | SERVICOS

20,00€

10€

5€

5€

10€

4,90€

1€
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Anexo Il — Regulamento Interno

Regulamento Interno

IN

FITNESS
HEALTH

L‘L
[0} :!ispos.lo no presente regulamento (“chulamcmo") aplica-se a0 clube de fitness com
ad nagiio Winjoy, vinculando todos aqueles que os freq
0s seus clientes (“Sécios”), e

ode 5 q uentem, designadamente
€ sem prejuizo dos direitos e de i
contratos celebrados entre

1. Condigdes de acesso as instalagdes do Clube

1.1.O acess0 ao clube estd condicionado 4 modalidade de adeséio e de utilizagdio
escolhida pelo/a Socio/a.

1.2. Niio ¢ permitido aos Socios fazerem-se P de convidados, incluind
terceiros para apoio a prética de exercicio fisico no Clube.

1533 0 acesso ao Clube s6 pode ser efectuado dentro do respectivo hordrio de
funcionamento, que se encontra afixado e pode a todo 0 momento ser alterado pela
Winjoy.

1.4. 2 proibida a entrada e permanéncia de plantas e de animais no Clube, com
excepedo de cles de assisténcia,

1.5. O acesso ao Clube ¢ feito através de catiio de sécio, ao Sécio aquando da inscrigio
completa do Sécio.
2. Aptiddo para a pratica de exercicio fisico

2.1. Cabe aos Sécios
equipamentos ou servigos do Clube,

L previ a cada utili. das i ¢
» quanto & inexisténcia de quaisquer contra-
indicagdes para a pratica de actividade fisica e desportiva, devendo obter
aconselhamento prévio junto do seu médico auxiliar,

eventualidade de a indisposicio surgir durante a realizagio de exerciciy
interrompé-lo imedi e solicitar a assisté

2.2. Caso se sinta indisposto, ndo deve comegar a praticar exercicio f Na
co, deve
iério da Winjoy..

ia de um fi
3. Comportamento e Indumentaria

3.1, Os Scios devem conduzir-se de forma calma e urbana dentro do ¢
ndo incomodar ou impedir a normal utilizagiio do mesmo

lube, de forma o
apropriadamente vestidos ao circular nas dreas comuns,

Por terceiros, devendo estar
3.2. Esta

vedada a utilizago de qualquer I

i
difamat6ria ou agressiva no trato com qualquer pessoa que se ¢y

0 Clube.,

gem ing
neontre ng
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3.3. E proibido fumar e consumir bebidas alcodlicas no Clube.

3.4. Nao ¢ permitida a pratica de exercicio fisico com os ténis sujos ou trazidos
directamente da rua. 4.5. Ndo ¢ permitida a utilizagiio de telemével na Sala de Exercicio
ou nas Salas de Aulas (“Zonas de Exercicio”) do Clube.

3.6. A utilizagdo das Zonas de Exercicio dev

; e ser feita com o equipamento adequado:
pdlo, top, t-shirt ou camisola, calgdes ou calgas fato de treino e ténis.

3.7._E imprescindivel que os sécios se fagam acompanhar de toalhas na utilizagdo dos
equipamentos e materiais das Zonas de Exercicio bem como nas Aulas de Grupo, por
questdes de higiene.

3.8. Os Sécios sio res

ponsaveis pela reposi¢do do material utilizado nas Zonas de
Exereicio nos respectivos locais de armazenamento.

3.9. Nao siio permitidas fil

5 5

ou cay de som no Clube, sem a
prévia autorizagio da Winjoy, de modo a proteger a privaci

dade dos Sécios. A
inobservancia do disposto nesta clausula levard a solicitagdo da eliminagdo do material
gravado e ao abandono do Clube pelo responsavel da captagio.

4. Utilizagdo da Sala de Exercicio

4.1. Os Sécios devem seguir as instrugdes dos funciondrios da Winjoy ¢ obter
aconselhamento junto destes antes de utilizar qualquer equipamento do Clube, sempre
e 3 A

0 seu excepto se
personal trainer devidamente eredenciado pela Winjoy.

de

4.2. O responsavel pela Sala de Exercicio pode solicitar a qualquer Sécio o abandono da
mesma, quando o seu comportamento seja susceptivel de por em causa o normal
i da Sala de Exercicio.

4.3. No periodo de d: entre num de ina
assim no fim da sua utilizagdo, os Sécios devem deixa-lo liv
possa ser utilizado por terceiros.

€ bem
re, de forma a que o mesmo

4.4. A Sala de Exercicio encerra 15 minutos antes da hora de encerramento do Clube,

4.5. Durante os periodos de maior movimento nas Salas de Exercicio, ¢ em especial
entre s10:00 ¢ as 12:00, entre as 17h30 e as 20h30, a utilizagio das mdquinas ¢
equipamentos cardiovasculares, por cada Scio, nio pode ultrapassar 15 minutos
consecutivos.

5. Utilizagdo das Salas de Aulas
5.1, Para nfio o normal funci das aulas ou outras actividades em
Salas de Aulas, pode ser vedada a entrada de S6cios quando o pretendam fazer com um
atraso superior a 5 minutos face i respectiva hora de inicio.

5.2. O responsével pela Sala de Aula pode restringir o nimero de participantes, caso se

verifique um excesso de adeséio para uma determinada aula ou actividade equivalente,
devendo fazé-lo por ordem de chegada.

5.3. 0 responsavel pela Sala de Aula pode solicitar a qualquer Séeio o abandono da
mesma, quando o seu comportamento seja susceptivel de por em causa o normal

funcionamento da Sala de Aula, apos o fim de uma aula ou nos 15 minutos anteriores ao
encerramento do Clube.

3:4. Winjoy reserva-se o direito de instituir um sistema de senhas para determinadas

aulas, caso em que as mesmas devem ser levantadas antecipadamente 30 minulo§ _ant(;s
da mesma na recepgio do Clube. Nesta situagdio, a participagdo nas aulas estd sujeita a
apresentagio da senha.

6. Utilizagao dos Balnearios

6.1. Os cacifos existentes nos balnedrios destinam-se a serem utiliza

dos pelos Sécios
q estes se nas instalagdes do Clube, ndo assumindo a Winjoy
qualquer responsabilidade pela guarda dos bens ai colocados, incluindo em caso de
perda, furto ou roubo,

6.2. A Winjoy ndo disponibiliza cacifos privados aos seus Socios.

6.3. Os cacifos serdo iados diari por razdes de
funcionario do Clube, apds o

por um
das i plicando-se o disposto no
ponto 11 do Regulamento.

6.4. Por razdes de saude e higicne, os Sécios devem abster-se de:

(i) levar para ou armazenar nos Balnedrios comida, bebida e recipientes de vidro:
(ii) fazer a barba ¢/ou depilagio fora da zona onde existam lavatorios.

6.5. A Winjoy nio fornece produtos de higiene nem toalhas a0s seus Sécios. Nao
obstante, podera existir no Clube de venda de produtos de higicne ¢ oalhas (entre
outros), sem que a Winjoy assuma qualquer obrigagdo no que iz respeito ao seu
funcionamento, nem quanto & existéncia ou manutenglo de niveis minimos de stock.
7. Menores

7.1. A utilizagio do Clube estd vedada a menores de 16 anos, salvo casos excepeionais.
devidamente autorizados pela Winjoy.

8. Personal Training

SO, individuos devidamente
i al training s6 pode ser efectuada por indivi !

2 ”““".f_’:;’st{:";‘;:ioy cuja identificagdo sc encontra afixada em local visivel no
credenci v

Clube.
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9. Proibigao de acesso e permanéncia no Clube

9.1. A Winjoy reserva-se o direito de proibir o acesso dos Socios ao Clube ou de
promover a sua saida do mesmo, sempre que:

(1) Tenham montantes em divida para com aWinjoy: (ii) O seu comportamento seja
susceptivel de perturbar o normal funci do Clube, desi;
falta de decoro, i ou do dei 0

trabalhadores ou colaboradores daWinjoy;

(i) Nao se

devido a
dadas pelos

com o vestudrio para a Sala de Exercicio, as Salas de
Aulas ou para a circulagdo nas areas comuns do Clube;

(iv) O seu comportamento ponha em causa a seguranca das pessoas presentes no Clube;

(V) O seu comportamenta viole as regras de higicne do Clube;
(vi) Um Sécio se apresente notoriamente embriagado, sob a influéncia de
ou logi i i

(vii) Violem, de um modo geral, o disposta no Regulamento.

10. Perdidos e Achados

Quaisquer »hcns que scjam deixados no Clube e encontrados por um colaborador ou por
um(a) Socio/a ¢ entregues na recepedo serio guardados no Clube durante o prazo de 14
dias. Uma vez decorrido tal prazo,

do Clube de guardar os bens, pode
proprietério dos mesmos

sem que os bens sejam reclamados, cessa a obrigagdo
indemnizagdo.

ndo aquele dar-lhes o destino que entender sem que 0
possa reclamar ou exigir qualquer compensagdo ou

197 Escla:ec'\memus/Reclamac(‘)es

Para quaisquer escl elou com o
ﬂg!a‘_]ccc»se q\ﬁ CNlIe em contacto com os nossos. Servigos atray
Winjoyfitness@gmail com,

wés do contacto
12. Vigéncia e Alteracdes

12.1. O disposto no Regulamento entra em vj i i 0
i : cor no dia seguint
Clube, vigorando por tempo indeterminado, & guinte a0 da sua afixagiio no

12.2. A Winjoy ":Cr\"n-sc o direito de alterar, a todo o empo ¢ sem aviso prévio, o
Regulamento, pro uun[_llu s allerugbes cfeitos a partr do dia seguintc ao da afixagdo do
novo Regulamento no Clube, pelo que s recomenda a sua leitura regular,

e A 4 2 4
O Director Téenico /| /] 1/ S
// ARy G L A Ao

7
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Anexo V- Adenda ao contrato de adesao
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Anexo V — Protocolo de Retencéo de Clientes

Protocolo de Retencdo de Clientes Winjoy

* De 15 em 15 dias de cada més, retirar listagens de acessos dos clientes ativos (1 a 15
—15a 30);

®*  Apds listagem, enviar mensagem de retencdo cliente ativo;

* Nos dois dias seguintes, comparar a nova listagem com a da quinzena anterior;

® Se, se verificar clientes sem acesso referentes 4 listagem anterior, contactar via
telefone (Cliente de Risco);

* Analisar nos Ultimos 5 dias de cada quinzena, os acessos ao clube dos clientes que foi
enviado SMS;

* No ultimo dia de cada guinzena, analisar o racio de resposta;

* Exportar para um Excel os valores de cada quinzena.

Catarina Alexandra Francisco Lopes / Mestrado em Gestdo do Desporto
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Anexo VI — Contratualizacéo do Estagio

1) LisBon | e flllH_...,.....

Estigios em Gestdo do Desporto

- Ane de 1017 - 2018
Conﬂah:alizaqéodeEstégn
W] o Rt Emois =
b — e P b Gushey Reers
(nome & endaraga) |

Estodante Colocado | Caterns Awada Frarcics Lipes | 91000

I
n Secgdo ou cargo-funglio | Sewids Desportea
v Orientador Faculdade | PYoL Lilh Wl Favis Femenies & Crfe

Agbes complementares | 2 Ascc s gesid: e Rades Soces

3 Quen

mwaw’%ﬁ'ﬁn e
| Lossl & Estigio- ATy T e reets
ou e
Departamento ou Sscgdo s = _
2 iy 28 secytes Gon meore Souten @ propor Delonas
§ Objetivos do Estiglo I Argia 0 NurRT B KOCES § JOPGQESRITETR T DTS 08
Fengoes a 1 Drwrrtrwts oo Wages o et &2 Chte Yo
§ desampentar 2 Tornbm e whnchs de Swcten 2 rrtaks e ¢ St 20038
P o [y | e S e e i v e
!
v ) acu21s Ouragso Toax
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Anexo VII — Proposta de Estagio

MESTRADO EM GESTAQ DO DESPORTO - 2017 - 2018

Uncase Cumcsiar de Estagio (2* ac)
PROPOSTA PARA ESTAGIO (n*__)
Nome do Estucants
l_gm-mrmtm J
nsatugdo
[mmm _]
Orertadee
g'muu-mrm-n-aouu ]
Coonentador Externo (inclulr contacins)

Enquadramento da(s) atvidade(s) a deservolver Indumo 250 palevras]

Eu, Cataring Alexandra Francesco Lopes, 1enho comd obietivo onquasdrar-me nas mais dversas draas
da Gestio do Ciube, Winjoy. Pretondo apoar a5 ireas de maor necessdads de intervencho, drea do
makeling, gestlio de sventon, commecialzacho (Toelzacho de socion), pestho das redes soclals,
MEomizando a propeco 4o chde per 0 Sueso ds orpanizacho.

Otyetivos =
o Compreender da & Gestio Desportva Os Gindsios,
o Intervir nas secgles com maones Mounas & propor melhonas,
o Apolr nas Anghes para sumentsr 0 ndmon de S0CI8 0 consequentaments 0 periodo de

oo S

Locakzagdo 43 waizacdo 39 esago
[ﬁi"m-"" erdents Futebol Cube Tormense. Tome da Marria Selxal l

o I o

Asanatra do Exudate

BN L Lo Gl

R —

-

Astinalira oo Coorderady A0 |
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