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1. INTRODUCAO E OBJETIVO

As organizagdes possuem um importante papel em nossa sociedade. Para Maximiano
(2018) sdo as organizacdes as responsaveis por dispor inumeros produtos e servigos essenciais
para a sobrevivéncia das pessoas. O autor defende que o desempenho das organizagdes se
torna fundamental ndo somente pelo atendimento das necessidades de seus clientes, mas
também para a sociedade como um todo, incluindo seus funcionarios, acionistas e

fornecedores.

Ao completar sua reflexdo, Maximiano (2018) destaca a importancia da administracéo
no desempenho das organizacdes. Para ele, esta € a principal razdo para que o ato de
administrar tenha se tornado uma disciplina, salientado ao valor da administracdo em qualquer
escala de utilizacdo de recursos. Drucker (2006) afirma que o administrador é o elemento
dindmico e necessario para qualquer empresa e que em uma economia competitiva sdo
necessarios a qualidade e o desempenho adequado dos administradores para contribuir para a

longevidade das organizacdes.

Ha distintos setores para a atuagdo do profissional de administracdo, dentre eles, esta
o setor de servicos. Segundo dados do IBGE (2017, p.1) “no passado considerados
improdutivos pela literatura, os servicos hoje respondem pela maior parte do Produto Interno
Bruto - PIB de varias economias desenvolvidas e em desenvolvimento”. Para Silva (2016) no
Brasil, o setor de servigos assume posicdo de destaque na economia, a partir de uma trajetoria
historica de crescimento da participacdo do setor na geracdo de emprego, o0 que pode gerar

possiveis consequéncias para a produtividade agregada da economia.

A satisfacdo de necessidades por meio de “produtos” intangiveis vem se tornando
uma 6tima oportunidade de negdcio, mas também um grande desafio para os administradores.
De Negri (2006) explica que o setor de servigos esta cada vez mais intensivo quanto a
necessidade de conhecimento. Bernardes (2002, p.15) destaca que “as empresas de servicos
tém sua performance constantemente avaliada tanto pelo ambiente interno como pelo externo,
e, como a prestacdo de servico depende essencialmente de pessoas, tem-se mais uma variavel

que devera ser controlada, ou melhor, administrada.”



Ao citar as necessidades dos clientes e o crescimento da valorizagdo por servigos de
qualidade é possivel mencionar as atividades de lazer e recreacdo que vem se tornando
elementos primordiais na vida do ser humano e, consequentemente, gerando indmeras
oportunidades de negdcios. Simonetti (2010) explica que o lazer aglutina as atividades
praticadas no tempo livre que proporcionam prazer, por meio de escolhas livres sem
obrigagdes ou horarios definidos e a recreagdo € a circunstancia que cada pessoa escolhe de

forma espontéanea para saciar seus anseios voltados ao lazer.

Coerente com esse conceito, é possivel mencionar o surgimento e crescimento de
clubes esportivos como espagos procurados pelas pessoas para a busca de lazer e recreacéo.
Carvalho (2009) conceitua clube como o local em que se relnem pessoas com interesses em
comum, e que geralmente tem edificacdes, piscinas, quadras, e outros espagos de lazer, em
que por meio do pagamento de uma mensalidade, os associados convivem socialmente e

praticam atividades fisicas em seu tempo livre.

Carvalho (2009) explica que no inicio do surgimento dos clubes recreativos 0s
mesmos eram marcados pelo voluntariado, mas na década dos anos de 1970, os dirigentes dos
clubes acabaram por notar que para se garantir a “qualidade” do clube e a atualidade dos
servigos prestados, tornou necessario que a atuacdo se desse de forma segura e competente,

com dominio de novos conceitos de gestéo.

A importancia da gestéo e de conhecimentos administrativos se faz presente em todo o
setor de servicos, nele incluidas as organizacdes para o lazer e aquelas sem fins lucrativos.
Bayma (1997) explica que esses tipos de organizacdes jA ndo podem mais dispensar
conhecimentos gerenciais e que ha o reconhecimento de que essas organizagGes devam ser

profissionalmente administradas.

Diante da relevancia da gestdo para o setor de servicos e da realizagdo de mudancas
organizacionais na busca da efetividade, onde segundo Bressan (2004) sdo as mudancas que
geram transformacfes de natureza estrutural, estratégica, cultural, tecnoldgica ou humanas
que causam impactos em partes ou no todo das organizagdes, serdo relatadas nesse trabalho,
as experiéncias vivenciadas na area administrativa, durante a realizagdo de um estagio em um
clube esportivo e recreativo, em uma Associacdo Atlética Banco do Brasil, prestador de
servigos de lazer e esporte, sem fins lucrativos localizado em uma cidade do sul de Minas

Gerais.



Assim, o objetivo geral com este relatorio é analisar as atividades desenvolvidas em
um clube recreativo e esportivo, diante da necessidade de efetividade de seus processos

administrativos.

Esse relatorio esté dividido em 6 se¢Bes além desta introducdo. Na segunda se¢do sera
abordada a descrigdo geral do local do estagio, na terceira se¢do a descri¢do das atividades
realizadas na organizacdo, na quarta secdo a descricdo dos processos técnicos ou
particularidades técnicas, na quinta secdo as sugestfes gerais para o desenvolvimento da

organizacao e por fim, na sexta e Ultima secdo as consideragdes finais desse trabalho.



2. DESCRICAO GERAL DO LOCAL DO ESTAGIO

O objetivo desta secdo é apresentar uma descricdo geral do local onde o estagio foi

realizado, perpassando brevemente por sua histéria e pela caracterizacdo do seu espaco fisico.
2.1 A organizacgao: um clube recreativo sem fins lucrativos

A organizacao onde foi realizado o estagio ndo possui fins lucrativos e presta servigos
de lazer a comunidade, faz parte de uma rede que surgiu no Brasil em meados do ano de

1928, ligada a uma instituicdo financeira no Brasil. Trata-se de um clube recreativo.

Em 2019, ela pertence a uma rede clubes que possui unidades em varias cidades no
Brasil com os objetivos principais de estimular o bem estar dos associados e seus familiares e
auxiliar no desenvolvimento da comunidade por meio de atividades de carater social,

recreativo, cultural, civico, educacional e filantropico.

Com base no estatuto do clube recreativo, foi elaborado a estrutura hierarquica

organizada para o auxilio da administracdo dos mesmos, conforme a Figura 1 a seguir.

Figura.l - Estrutura hierérquica do clube recreativo

Orgéo Nacional
Orgao Estadual

Fonte: Elaborado pela autora (2019)

Essa estrutura se mostra relevante para a organizacéo e integragéo dos clubes dentro da

rede, além de prover auxilio quanto ao alcance dos objetivos organizacionais.



Cada clube em sua localidade possui, além da estrutura hierarquica em nivel nacional,
suas estruturas hierarquicas individuais na qual a equipe local de funcionarios esta
organizada. No clube em que foi realizado o estagio, a estrutura se forma a partir do estatuto
da organizacdo, com a diretoria, formada pelo conselho de administracdo (FIGURA 2) e
conselho fiscal (FIGURA 3), sendo entdo divididos em colaboradores voluntéarios e
funcionarios da instituicdo financeira a qual o clube recreativo estd vinculado. Os
colaboradores voluntarios sdo associados do clube que se interessam em auxiliar na gestdo

administrativa do mesmo.

Figura. 2 - Diretoria: conselho de administragao do clube local

Presidente

Vice presidente Vice presidente Vice presidente
financeiro administrativo patrimonial

Fonte: Elaborado pela autora (2019)

Figura. 3 — Diretoria: conselho fiscal do clube local

Presidente
|
| | |
Conselheiro |l Conselheiro [l Conselheiro
Fiscal Fiscal Fiscal

Fonte: Elaborado pela autora (2019)

Considerando ambos conselhos e adicionando o quadro de funcionérios existente na

organizacdo onde foi realizado o estdgio, foi identificada a estrutura organizacional
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conforme apresentada na Figura 4. Ela foi elaborada com base em observagdo e com a

vivéncia durante o estagio.

Figura. 4 — Estrutura organizacional clube local

Diretoria

I
Supervisor
Administrativo

]
Bare

Secretaria

Servigos Gerais Restaurante

Fonte: Elaborado pela autora (2019)

Assim, na secretaria atuavam a estagiaria, uma auxiliar administrativa e o supervisor
administrativo. No setor de servicos gerais, atuavam trés funcionarios e o bar e restaurante
contavam com duas funciondrias: uma caixa e uma cozinheira, e cerca de trés freelancers

aos finais de semana que realizavam servicos de atendimento de pedidos.

2.2 Descricéo do espago fisico

O clube recreativo em que foi realizado o estagio esta localizado na zona rural de um
municipio de Minas Gerais com cerca de 90.000 habitantes. Possui 49 anos de existéncia e
conta com um amplo espaco territorial de 47.000 m2 distribuidos em:

e Trés piscinas (uma semiolimpica, um mini parque aquatico e uma piscina
infantil);
e Trés quadras sendo duas delas de peteca e uma poliesportiva;
e Um campo de futebol,
e Um lago com pista de caminhada;
e Um parquinho infantil;
e Quatro quiosques;
11



e Um bar e restaurante;
e Umasala de danga;
e Um saldo de jogos;
e Um saldo de eventos.

e Uma secretaria/portaria.

Vale ressaltar a existéncia de um plano diretor, que segundo Moreira (2008) trata-se de
um instrumento que possui a funcdo de nortear e planejar uma politica de desenvolvimento e
expansdo, e que contemplou toda area do clube e objetivou reformas, manutencbes e a
construcdo de novos espagos. A maior parte da infraestrutura acima mencionada € resultante

dessas intervencdes, a partir de 2016.

A gestdo do clube recreativo inclui decisfes e acdes sobre o uso da infraestrutura. A
sequir, serdo descritos 0s principais conjuntos de atividades realizados na organizacdo durante

0 estagio e que, em parte, também envolvem o uso do espaco fisico.
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3. DESCRICAO DAS ATIVIDADES DESENVOLVIDAS

O objetivo com esta secdo € apresentar uma breve descricdo dos conjuntos de

atividades desenvolvidas e as respectivas cargas horarias.

E importante frisar que foi realizado um estagio néo obrigatdrio no periodo de margo
de 2019 a julho de 2019 na mesma organizacdo, o que colaborou de maneira significativa na
construcdo de uma visdo critica, na observagdo e na elaboracéo de sugestdes mais aprofundadas,
auxiliando em uma experiéncia expandida de aprendizagem.

Parte das atividades que serdo descritas, foram atribuidas a estagiaria pelo supervisor
de estagio e entdo presidente da organizacéo, e realizadas diariamente. Além destas, surgiram ao
longo do estagio demandas habituais na organizacao que fizeram parte da experiéncia de estagio.
Desta forma, seréo listadas a seguir, no Quadro.1, os principais conjuntos de atividades exercidos
e uma breve descricdo, com a carga horaria que cada atividade demandou.

Foram dez principais conjuntos de atividades desenvolvidos na area administrativa

da organizacdo durante o periodo de estagio, como descrito no Quadro 1.

Quadro.1 - Conjuntos de atividades, descricdo sintética e respectivas cargas horarias

Atividade Descricao Carga Horaria
Atendimento e Atendimento de associados, resolucdo de 80h
relacionamento com problemas e/ou duvidas e realizacao de pés
associados venda.
Gerenciamento de todas as Criacdo de contetdo para divulgacéo de 65h
midias sociais marketing externo e interno, e gerenciamento

das midias sociais.

Coordenacéo de projetos | Criacdo e coordenacdo de projetos esportivos 60h
esportivos como ténis, escolinha de futebol, danca, etc.
Organizacédo de eventos | Organizagéo de eventos esportivos, culturais e 60h

recreacgoes infantis.

Criacdo e implementagéo Realizacdo de promog0es para atrair novos 30h
de estratégias de vendas associados e de vendas de planos individuais

e familiares.
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Auxilio na érea estratégica
da organizacgéo

Participacdo em reunides estratégicas
objetivando a projecéo de estratégias e

alcance de metas organizacionais.

30h

Cadastramento e Cadastro e desligamento de associados por 20h
desligamento de meio do sistema de gestdo da organizacéo.
associados
Recrutamento e Auxilio em processos seletivos (divulgacéo de 10h
treinamento de vagas, triagem de curriculos, recrutamento de
funcionarios candidatos) e treinamento de funcionarios.
Realizacdo de cobrancas e | Realizacdo de cobrancas de mensalidades em 10h
negociacoes atraso e agendamento de acertos.
Controle de reservas de Controle de reservas de espacos no clube 10h
aluguéis como quiosques, saldo de festas e campo de
futebol
Organizacdo do espaco de Reorganizacao do espaco de trabalho: 10h
trabalho alteracdo de layout e organizagéo de
documentos da organizacao
Total de horas trabalhadas 385h

Fonte: Elaborado pela autora (2019)

As principais atividades desenvolvidas no setor administrativo da organizagdo foram

relacionadas ao atendimento e relacionamento com associados, gerenciamento de midias

sociais, coordenacdo e criacdo de projetos esportivos, organizacdo de eventos, criacdo e

implementacdo de estratégias de vendas, auxilio na area estratégica da organizacao,

cadastramento e desligamento de associados, cobrangas e negocia¢fes com inadimplentes,

controle de reservas e alugueis, organizacdo do espaco de trabalho, além de outras atividades

pontuais e mais simplificadas. A seguir ocorrera uma breve descricdo das atividades

desenvolvidas.
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3.1 Atendimento e relacionamento com associados

A secretaria do clube possui a fungdo de portaria, 0 que atrai, além das demandas
administrativas, as de acesso, davidas e solicitacdes diversas de associados. Por esse motivo,
a equipe da secretaria que incluia a autora do relatorio, era responsavel pelo atendimento das
diversas demandas de associados diariamente, sendo realizado pessoalmente, por telefone ou
pelo ambiente virtual: email, whatsapp, facebook e instagram. A maioria das demandas eram
resolvidas no mesmo momento que surgiam e outras eram repassadas a diretoria para depois
serem retornadas aos solicitantes.

Dentre as solicitagdes principais atendidas se destacavam o cadastramento e
desligamento do quadro social; a retirada de convites para acompanhantes ndo socios;
reservas de espagos do clube; horarios de funcionamento do clube e de atividades;
mensalidades (pagamentos, atrasos e negociacdes) e o cadastramento da biometria para acesso

ao clube.

3.2 Gerenciamento das midias sociais

As principais midias sociais utilizadas no clube foram o facebook, whatsapp,
instagram, e e-mail direto (mala direta), sendo utilizadas para dois principais objetivos:
informar os associados sobre novidades e atividades do clube e atrair novas familias para
fazerem parte do quadro social. Para isso, foram criadas artes graficas informativas e
promocionais, sendo as mesmas compartilhadas e gerenciadas na busca de utilizar o meio
virtual como um importante aliado nas estratégias administrativas do clube e para divulgacao

de sua imagem.

3.3 Coordenagéo de projetos esportivos

Com o objetivo de expandir as atividades oferecidas semanalmente no clube, foi
implementado pela estagiaria a criagdo e coordenacdo de projetos esportivos. Esse conjunto

de atividades incluia: a) responsabilidade como a ampla divulgacdo dos projetos; b) realizagédo
15



de inscrig¢des; ¢) contato com os professores de cada projeto e acompanhamento semanal das
atividades, incluindo a organizacdo de materiais necessarios; d) controle de presenca dos

alunos nas aulas e realizacédo de feedbacks com os participantes.

3.4 Organizagao de eventos

Varios eventos esportivos e culturais aconteceram no clube. A organizagdo dos
mesmos demandava atividades como a criagdo da programacdo do evento assim como sua
divulgacdo, a realizacdo de orcamentos, coordenacdo da equipe de trabalho, busca de
parcerias, auxilio na decoracdo e organizacdo geral, realizacdo de inscricbes e

acompanhamento do evento e de outras demandas eventuais.

3.5 Auxilio na &rea estratégica da organizacao

Quanto a area estratégica, a estagiaria teve a oportunidade de auxiliar no alcance de
metas e objetivos organizacionais. Por meio de reunides e conversas informais, a equipe de
trabalho se organizava na busca de solugbes para demandas que surgiam, principalmente,

pelo rapido crescimento do clube e se dividia para realizar o que era planejado.

3.6 Cadastramento e desligamentos de associados

O cadastramento e desligamento das familias do quadro social era realizado por um
sistema de gestdo integrado, que segundo Caicara (2008) trata-se de um sistema de
informagdo que é adquirido pela organizagdo na forma de software e que possibilita a
integracdo de dados e processos, oferecido pela rede de clubes que a organizagdo estava
inserida. Tal atividade incluia a realizagdo de uma série de etapas: assinatura de contrato,
cadastro no sistema, anexo de documentos, geracdo de mensalidades e carteirinhas, assinatura

de carta de desligamento, entre outros.
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3.7 Criacdo e implementacéo de estratégias de vendas

A realizacdo dessa atividade incluiu desde a criacdo de estratégias de venda e
prospeccao de familias até o pds venda. A mesma era realizada pessoalmente, por ligacdo e
por meio do ambiente virtual, no qual a estagiaria oferecia as condi¢fes de associacdo, além
da oferta de condigcdes especiais em promocdes, como exemplos, a semana do amigo e
parcerias com empresas, onde eram oferecidas condicdes especiais de associacdo a

funcionarios de empresas parceiras.

3.8 Atividades adicionais

Nesse topico serdo relacionadas as atividades extras realizadas pela estagiaria, que
enriqueceu a sua vivéncia mas que ndo apresentaram conteldo necessario para serem
destacadas individualmente.

a) Recrutamento e treinamento de funcionarios

Quanto ao recrutamento e treinamento de funcionarios, a estagiaria fez parte da
elaboracdo de edital de abertura de processos seletivos e triagem de curriculos, auxiliando
também no treinamento de novos funcionarios quanto a regras, funcionamento do clube e
guanto a atividades especificas no que tange principalmente o atendimento e relacionamento
de associados, ao funcionamento do sistema de gestdo, entre outros.

b) Realizacdo de cobrangas e negociacoes

Na parte financeira da organizacdo, a estagiaria teve contato com a realizacdo de
cobrancas e negociacdes com inadimplentes. Para isso eram listados todos os associados que
estavam com mensalidades em aberto com posterior analise da situacdo de cada um e o
contato para realizacdo de acordos e controle por meio de checklist, uma planilha onde era
possivel acompanhar todas as etapas de cobranga como: frequéncia de contato, acordos,
agendamento e acertos de mensalidades.

c) Controle de reservas de aluguéis

Na atividade de reservas de espacos do clube, foi realizado o controle de reservas além
do contato com os solicitantes do servigo para sanar davidas. A reserva de quiosques e do
campo de futebol eram realizadas pelo sistema integrado de gestdo e, quanto ao saldo de

17



festas, além destas etapas, era realizado a assinatura de um contrato, controle da entrega de
chaves e do pagamento antecipado além de realizacdo de checklist para entrega e devolucéo
do espaco nas devidas condi¢es em que o mesmo foi disponibilizado.

d) Organizacgéo do espaco de trabalho

Por ultimo, foi realizada a organizacdo do ambiente de trabalho. A atividade incluiu
desde alteragdo do layout da secretaria até a organizacdo de documentos e cadastros de
associados ativos por meio de numeracgdes. Essa atividade foi realizada de maneira voluntaria,
de forma constante, nos momentos em que a estagiaria diagnosticava ineficiéncia, devido a
desorganizacdo ou diante da dificuldade de acesso a informacdes.

A partir desta descricdo, a préxima secdo abordard cada atividade de maneira

aprofundada.

4 DESCRICAO DOS PROCESSOS TECNICOS OU DE OUTRAS
PARTICULARIDADES TECNICAS

O objetivo desta secdo é descrever e analisar 0s processos técnicos na organizacao.
Assim, serdo também apresentados os problemas diagnosticados pela estagiaria, aléem de
intervencdes efetuadas e/ou sugestbes diante dos conjuntos de atividades desempenhadas
considerando a gestdo de processos dentro de sistemas integrados de gestéo.

4.8 O processo de atendimento e relacionamento com associados

O processo de atendimento e relacionamento com associados eram realizados de
maneira diaria pela equipe da secretaria: a estagiaria, a auxiliar administrativa e o supervisor
administrativo. Muitas demandas eram atendidas pelo sistema de gestdo integrado do clube,
que segundo Caicara (2008) é um sistema de informacéo disponibilizado por meio de um
software que possibilita a integracdo de informacdes e processos, onde era possivel inserir e
excluir associados do quadro social, gerar e controlar o pagamento de mensalidades, reservar

espacos, cadastrar biometria, entre outros expedientes.
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As solicitacbes chegavam pessoalmente, por telefone e por mensagens nas redes
sociais. Para a realizagdo dessas atividades, era introduzido as principais funcionalidades do
sistema de gestdo e apresentado os principais meios de atendimento do clube, os quais a

equipe administrativa deveria se atentar.

Nessa atividade, houve intervencdo da estagiaria quanto a maneira que era guiado o
atendimento e relacionamento com os associados. Apds algumas semanas de observacéo, de
contato com associados que expuseram suas experiéncias e descontentamentos, foi possivel
levantar os principais pontos que demonstravam a necessidade de uma intervencdo e que

foram apresentados ao presidente como justificativa para tal. Foram eles:

. Falta de resolucdo de problemas: dentre as principais demandas de resolucédo
de problemas, é possivel destacar o0 impasse quanto ao pagamento de mensalidades. Uma das
modalidades de pagamento era por meio de cartdo de crédito, realizado manualmente pela
auxiliar administrativa. Haviam muitas reclamagdes quanto a mensalidades cobradas em
duplicidade e em valor incompativel com o acordado em contrato, por exemplo. Notou-se
que, ao perceber os erros, 0s associados ligavam na secretaria para expor a situacdo e muitas
vezes ndo eram atendidos da maneira ideal e ndo tinham seus problemas solucionados. Isso
acontecia porque a equipe da secretaria ndo estava ciente da importancia da reparacdo dos
erros ocorridos e ndo dava a devida importancia e urgéncia para a busca de uma solucéo,
muitas solicitagdes caiam no esquecimento e sé eram resolvidas mediante muita insisténcia
dos associados, 0 que causava insatisfacdo e desgaste no relacionamento com 0s mesmos.

o Falta de comunicacdo efetiva com o0s usuérios: esse ponto pode ser
exemplificado pelas constantes dlvidas do associados quanto a regras, funcionamento e
atividades do clube. A atuacdo dos funciondrios da secretaria se tornava essencial para que 0s
associados entendessem de maneira clara seus direitos e deveres dentro do quadro social.
Observou-se, porém, que os funcionarios ndo possuiam um discurso alinhado quanto ao
funcionamento geral do clube, o que resultava em informac6es desencontradas e despreparo
para justificar certas indagac6es. Dessa forma, os problemas se multiplicavam a medida que
0s associados notavam a falta e o desencontro de informagbes e expunham seu
descontentamento quanto ao atendimento da secretaria.

o Falta de alinhamento de demandas dos associados com as ofertas do clube:

notou-se que o atendimento e relacionamento acontecia por demanda exclusiva dos
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associados, ndo havia iniciativa dos funcionarios da secretaria em entrar em contato com 0s
mesmos para conhece-los melhor, suas principais demandas ou obter feedbacks. Tampouco
era aproveitado o momento de atendimento para entender melhor o perfil dos associados do
clube e analisar suas percepcbes. Dessa forma, se dificultava a oferta de atividades aos
associados que fossem alinhadas com o que 0s mesmos buscavam, o que resultava em pouca
participacdo e aceitacdo em eventos e projetos iniciados pela secretaria.

Ap0s apresentar tais observacdes para o presidente do clube e sobre a concordancia do
mesmo, foram realizadas algumas mudangas incrementais para criar um relacionamento mais
préxima com publico alvo do clube. Bressan (2004) explica que mudancas incrementais como
essas possuem um foco maior em melhorias de sistemas especificos da organizagdo, sem
ruptura dos padrdes gerais realizados para a organizacdo funcionar.

Dessa forma, foi realizada uma conversa com a equipe da secretaria sobre a
importancia do atendimento de qualidade e dos beneficios de um relacionamento mais
proximo com o cliente. Além disso, ressaltou-se a importancia de se atentar as principais
demandas dos associados e as expectativas das familias ao se tornarem parte do quadro social.
A partir disso, foram adotadas medidas corretivas e preventivas com o objetivo de melhorar e

aproximar o relacionamento com os associados. Questdes pertinentes foram abordadas.

Primeiro, a auséncia de resolucdo de determinados problemas: quanto ao problema
citado anteriormente dos pagamentos no cartdo crédito, foram tomadas duas principais
decisbes: a) o comprometimento de automatizacdo quanto ao recebimento de mensalidades,
tornando-o menos suscetivel a erros humanos e a reparacdo dos erros cometidos com o devido
pedido de desculpas; b) todos os associados que haviam sido prejudicados quanto ao
problema tiveram seus valores estornados ou abatidos em mensalidades futuras e receberam

as devidas justificativas.

Para a reparacdo dos erros foi utilizado o modelo de checklist (Figura.5) que conforme
aponta Lins (1993) é uma lista de controle de tarefas e verificagdo posteriores sugeridas para

atividade padronizadas.
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Figura. 5 — Checkilist de mensalidades em cartéo de crédito

Cobrar adesdo R5125,00 e
Familiar + R$60,00 : > - ok 22/10
mensalidade a partir de agosto

Informagdes
Privadas

Familiar A partir de agosto X ok ok ok
Familiar A partir de agosto X ok ok ok
Familiar + R560,00|Abater mensalidade de agosto X X ok 25/09 ok
Familiar A partir de outubro X ok ok ok
Familiar dia 15/10 cobrar apenas R$80,00 X X ok ok
Familiar A partir de agosto X ok ok ok 17/10
Familiar A partir de agosto X ok ok ok
Familiar A partir de agosto X ok ok ok
ok ok ok ok
Familiar + R$30,00|Cobrar 2 mensalidades em agosto
Familiar A partir de outubro i u ok 17/09 ok
. . X ok ok 16/09 ok
Familiar A partir de agosto

Segundo, a falta de comunica¢do com usuarios. Foram levantadas as dividas mais
recorrentes dos usuarios por meio de pesquisa prévia em mensagens no whatsaapp e do

proprio conhecimento dos funcionarios responsaveis pelo atendimento. Apds isso, foram

Fonte: arquivos do clube recreativo

criadas pela estagiaria mensagens padronizadas (Figura 6) para serem enviadas por mensagem

(whatsaapp) ou servirem de apoio para os funcionarios no atendimento telefonico e pessoal.

A criacdo dessas mensagens auxiliou na retirada de ddvidas de maneira réapida e eficiente

além de alinhar as informacdes prestadas por todos os funcionarios evitando desencontro de

informacdes.

21



Figura. 6 - Mensagens padronizadas

(_‘ Mensagens Padroniza.. ¢+ Mensagens Padroniza... y+

Informag3es privadas Informagdes privadas

4 DE NOVEMBRO DE 2019

Inf. privadas Wnformesio priveds

Se a pessoa quiser cancelar mesmo: SALAO DE FESTAS
Sécios

Para cancelar vocé precisara vir até a

secretaria para: Bom dia/Boa tarde, tudo bem?

@ Assinar a carta de desligamento A locagdo do saldo de festas tem o valor
de:

? Realizar o pagamento da multa.

@RS Informagao privada
& Qual dia e horério é melhor para vocé?

Porém SOCIOS possuem um desconto de
50%. A locagao sai a:

RESERVAS

Ganhe o carvdo , reservando o quiosque CYRS oo

pelo site! w=

y St iagie i @ Além desse valor, hd UMa  wermadesiess
VA em SERVIGOS ONLINE>AREA uiormagioprieds O Valor de R$700,00 e um cheque
RESTRITA AOS ASSOCIADOS>DIGITE SEU caugao de wemsieried para casos onde
EMAIL E SENHA>RESERVAS! ocorrem prejuizos a infraestrutura do salao

e/ou demais acontecimentos que gere
gastos imprevistos ao clube.
E O PRIMEIRO ACESS0?!
Clique: Esqueci a senha ou 1° acesso «r Voceé gostaria de agendar sua alocagéo
E realize seu CADASTRO!2 para que dia?s I €

«

Fonte: arquivo do clube recreativo

Terceiro, a falta de alinhamento de demandas dos associados com as ofertas do clube.
Foi orientado a todos responsaveis pelo atendimento a importancia de entender e conhecer as
demandas dos associados. Para isso foram criadas, pela estagiaria, pesquisas pela ferramenta
do google forms (Figura 7) para compreender as preferencias e disponibilidades dos
associados, além de constante busca de informacbes sobre eles. Durante o atendimento,
sugestdes, disponibilidades e preferéncias comecaram a ser descritas em planilhas (Figura.8)
para se tornarem informacdes Uteis no momento de criacdo de projetos e eventos no clube.
Segundo Kotler e Armstrong (2003) as empresas devem se voltar para o cliente e manté-lo
por entregar valor superior, mas para a satisfacdo dos consumidores a empresa deve antes

entender suas necessidades e anseios.
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Figura.7 — Questionario de preferéncias

PERGUNTAS RESPOSTAS

Sauna feminina na  fermasso privada

Qual dia da semana vocé prefere para sauna feminina?

Terca (18:00 as 19:30)
Quinta (18:00 as 19:30)

Adicionar opcdo ou ADICIONAR "OUTRO

(® Muttipla escolha

D ®

Obrigatdria

Fonte: arquivo do clube recreativo

Figura. 8 — Planilha de preferéncias

Lista de atividades: disponibilidades e demandas

MNome

Informagdes privadas

Telefone Atividade

Disponibilidade

Condigbes

Natagdo

A noite todos os dias da

semana

Danca

Aos finais de semana a
tarde

Participaria a noite
mas precisaria de
carona

Danga

A noite menos sexta

Peteca

aos finais de semana

Escolinha de futebol

a tarde dias da semana

filho estuda de manha

Escolinha de futebol

sabado a tarde

filho faz catequese
sabado de manha

Natagdo

de manha dias da semana

Com van para as criangas

Ténis

domingo a tarde

Danca

sabado a tarde

Recreagdo

Finais de semana

para criancas com
menos de 5 anos

Bailes

aos finais de semana

Zumba

Sabado a tarde

Danga infantil

finais de semana

Fonte: arquivo do clube recreativo

—
as quartas o pai ndo
consegue levar
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Consentidas estas mudancas incrementais, o0s funcionarios passaram a ser
conscientizados diariamente quanto a importancia do bom atendimento dos associados.
Segundo Dominguez (2000, p.1), “ao longo do tempo, as empresas bem sucedidas foram
deslocando seu foco da visao interna de melhoria de seus processos para a abordagem voltada
para 0 mercado, objetivando atender as necessidades e desejos de consumidores e entregar

valor superior a seus clientes”

Diante das mudancas incrementais implementadas em conjunto com a equipe da
secretaria foi possivel aumentar a capacidade de resolucdo de problemas da equipe de
atendimento. Também favoreceu o aumento da frequéncia dos associados em diversas
atividades propostas pelo clube, ja que procurou-se planeja-las alinhadas as demandas dos

associados. A tabela 2 mostra o aumento da frequéncia a partir de julho de 2019.

E necessario pontuar que o nimero de associados durante o periodo de julho a
novembro de 2019 aumentou e a elevacgdo na frequéncia as atividades pode ser consequéncia
disso. Porém, vale pontuar que no inicio do ano de 2019, em fevereiro, o clube também
apresentou crescimento no numero de associados em 80 familias e ndo houve significativas

mudangas nas presencas nas atividades do clube.

Tabela 2 — Participac6es em atividades e eventos

Atividades Presencas em | Presencas em | Presencas em | Presengas em
julho agosto setembro outubro

Sauna 3 7 10 15

Feminina

Assembleias 5 15 X 40

Zumba X 5 X 30

Fonte: arquivo do clube recreativo

Diante disso, sugere-se que, para ndo perder os avancos alcancados na parte de
relacionamento de associados, as acOes tomadas sejam descritas e repassadas a novos
funcionarios em seu treinamento. Pois foi possivel notar que havia um consenso na equipe
administrativa quanto as medidas tomadas e os futuros novos integrantes precisam estar

cientes da importancia da manutencdo dessas praticas e dos problemas que a falta das mesmas
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podem causar. Costa (2015) justifica essa importancia ao destacar que no ambiente de uma
organizacdo torna-se essencial a capacitacdo de funcionérios para oferecimento de
atendimento de qualidade para que se alcance a satisfacdo de clientes. Também elaborar
instrumentos para acompanhamento visando identificar as causas de frequéncia e néo

frequéncia e se estdo associadas ao clube.

Além disso, sugere-se que o0s resultados desses processos, futuramente, sejam
mensurados e quantificados para que se obtenha indicadores que demonstrem como se da a

busca por maior efetividade nos processos organizacionais.

4.9 O processo de gerenciamento de midias sociais

Nessa atividade, eram criadas primeiramente as artes graficas com as informacGes a
serem divulgadas pelo programa Canva. Apds isso, foi construido um pré-texto explicativo
para ser adicionado junto a imagem. Depois da criacdo do conteldo e revisao de gramatica, o
mesmo foi divulgado em todas as midias sociais e em grupos do whatsapp. Por fim, foi
realizado o acompanhamento da publicacdo ao longo da semana para a realizagédo de retirada

de duvidas e comentarios quanto ao contetdo e as demais interacdes com a postagem.

Alem das publicacoes, foi realizado também o acompanhamento do crescimento das
paginas e perfis, organizacdo das postagens e manutencdo quanto ao design e atualizacdo das
midias. A realizacdo dessas atividades eram diarias e constantes, principalmente porque o
clube passava por um periodo de reestruturacdo, que gerava mudancas que deveriam ser
informadas aos associados. Além disso, 0 objetivo organizacional de expansdo do quadro de
associados trazia a necessidade de atrair por meio das midias sociais, familias interessadas em

se associar.

Nessa atividade, a intervencdo aconteceu a partir da necessidade de um marketing
estratégico constante nas midias sociais. Como ficava a cargo da estagiaria a criacdo das artes
diarias, pouco tempo restava para que fosse elaborado por ela estratégias de marketing digital

que buscassem maiores e melhores resultados.
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Ao expor a situacdo ao presidente, foi realizada a contratagdo de um design gréafico
terceirizado para a elaboracdo das artes. Ficando ao cargo da estagiaria, a constru¢do dos
cronogramas de divulgacdo e do contetdo a ser criado. Dessa forma, tornou-se possivel a
construcdo de conteddos mais abrangentes e criativos, além de um cronograma elaborado com

estratégias de marketing.

Foram realizadas promogdes e criados quadros como “Vocé Sabia?” para contar um
pouco sobre o funcionamento e historia do clube e “2019 o ano das melhorias” para divulgar
aos associados todas as melhorias alcangcadas durante o ano. Além disso, foi realizada a
padronizacdo das artes para valorizagdo da marca e criacdo de conteddo diario com a

divulgacdo das novidades do clube.

Dessa forma, o marketing digital do clube foi amplamente beneficiado, onde segundo
Hack (2014, p.24) “¢ o marketing executado através de agdes estratégicas, promovendo a
marca, produtos e servigos, exibindo isso aos consumidores de forma personalizada e

eficiente”.

E possivel expor as estratégias utilizadas nessa atividade através do composto do

marketing digital que trabalha com 8 P’s apresentado por Conrado Adolfo (2011):

e Pesquisa: buscar informacGes sobre as pessoas, entender o que buscam e desejam.
Suas expectativas quanto os servicos prestados pela empresa. No clube, a busca por
essas informac0es foi realizada, como ja citada anteriormente na secdo 4.1, por meio
de conversas com associados, criacdo de planilhas de preferéncias e aplicacdo de
questionarios.

e Planejamento: o momento de analisar a pesquisa e tracar a estratégia. A partir da busca
de informacédo com os associados, foram criados, pela estagiaria, cronogramas mensais
de conteudo a ser publicado, atendendo 0 que 0s usuarios desejam e gostariam de ser

informados. Como pode ser visto na Figura 9.
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Figura.9 — Planejamento de publicagdes mensais

Planejamento Mensal Outubro

Segunda-feira| Terga-feira |Quarta-feira| Quinta-feira | Sexta-feira Sdbado Domingo
2.Vocé 3. Fotos 4. Sorteio 5.Vem para o
Sabia? estrutura Primavera clube/previsio .
1. Melhorias  |Estrutura do tempo
Pintura
7. Diadas 8.Eleigtes 9.5%aunae |10.Vocé 11.Melhorias |12. Fotos da
criangas Cardapio Bar|sabia? recreagao e
programeao Descontos secretaria zumba X
pfassociados
14. Feedback |15.Melhorias [16. Cardapio |17. Vocé 18. Fim de 19. Eleigbes:
evento salade |Bar Sabia? semana éna |estatuto
sabado danga Atividades X
oferecidas
21. Divulgagdo |22.Melhorias  |23. Cardapio |24. Vocé 25.Divulgacdo |26. Recreagdo
Halloween bar bar +sauna |sabia? Halloween X
Diretoria
28. Feedback |29. Melhorias |[30. Sorteio  |31.
evento equipe |combobar |Divulgacio
sabado escolinha

Fonte: Arquivo do clube recreativo

Producdo: apds o levantamento dos dois primeiros pontos pela estagiaria, o conteddo
criado foi repassado para o design que criava as artes da maneira mais chamativa e
interativa possivel

Publicacdo: ap6s a aprovacdo da arte, as mesmas foram publicadas pelos seguintes
meios: Facebook, Instagram, Site, E-mail direto e grupos de comunicagdo via
whatsapp, juntamente com uma legenda explicativa.

Promocdo: a insercdo de atrativos para os contetdos publicados. Nesse caso foram
utilizados a divulgacdo de novidades no clube, beneficios para participantes de
promocoes.

Propagacgéo: para a propagacdo, eram realizados impulsionamentos de publicagcdes
para publico direcionado e realizagdo de promogdes como por exemplo, campanha
“Verdo mais seguro”. Nela os associados que cadastrassem sua biometria ganhariam
uma squeeze personalizada e promogOes em datas comemorativas onde o0s
participantes deveriam seguir a pagina da organizacdo, marcar amigos nos

comentarios da publicagdo e compartilha-la para concorrer a entradas no clube.
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e Personalizacdo: a personalizagdo traz a importancia de considerar os diferentes

publicos que a empresa ird atingir. Nesse sentido, foram criadas diferentes tipos de

atividades semanais para todas as idades que eram divulgadas nas midias sociais.

e Precisdo: quanto a mensuracdo dos resultados, houve a verificacdo e analise dos

nameros oferecidos pelas proprias midias sociais. Além disso, foi adicionado ao

checklist (Figura.10) de cadastramento de novos associados, um campo para entender

se alguma midia social auxiliou na atracdo do novo associado ao clube.

GERAR

GERAR

Figura.10- Checklist de cadastramento

REMESSA MENSAGEM DE BOAS
VENCIMENTOS - . Como ficou sabendo da
GERAR VINDAS (Boas vindas ARQUIVAR
MENU - ADD WHATSAPP . (facebook,
CARTEIRINHA Sistema . DOCUMENTO
L. instagram, etc)
Horarios / Regras
okx X ok ok ok falta documentos Plano Familiar Instagram
ok X ok ok ok falta documentos Plano Familiar Amigos
ok X ok ok ok falta documentos Plano Familiar Familiares
ok X ok ok ok falta documentos Plano Familiar
Facebook/Instagram
ok X ok ok ok ook Plano Familiar
Banner perto do banco
ok X ok ok ok falta documentos Plano Familiar Facebook/Instagram
ok X ok 00 ook ok Plano Familiar Facebook/Instagram
ok X ok ok ok falta documentos Plano Familiar Amigos
ok X ok ok ok falta documentos Plano Familaiar Amigos

Fonte: arquivo do clube recreativo

Acredita-se que ja se alcangou avancos significativos quanto ao gerenciamento das

redes sociais. Porém, sugere-se uma mensuragdo mais aprofundada dos resultados do

marketing digital para a organizagdo. Nota-se que 0 mesmo possui efeito ao analisar a

participacdo de usuarios em atividades que sdo divulgadas somente por esses meios, mas €

importante ressaltar que atualmente esse setor tem sido altamente trabalhado e é necessario

que se saiba como tem sido o retorno do mesmo. 1sso pode ser realizado por meio de planilhas

de controle de investimentos e retornos que o setor tem gerado para a organizacao.
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4.10 O processo de gestdo dos projetos esportivos: a fungdo de coordenacgédo

Ao iniciar o estagio na empresa, as atividades oferecidas semanalmente eram: futebol
as quintas-feiras e domingos e sauna feminina e masculina, nas quartas, quintas feiras e finais
de semana. A coordenacdo dessas atividades no inicio era simplificada. Apenas eram
realizadas publicagbes semanais convidando o0s associados a participarem e o0
acompanhamento das atividades para atender eventuais demandas de associados.

O clube possuia dificuldades em atrair associados para atividades semanais que nao
envolvessem a piscina, uma vez que a maioria dos associados eram atraidos por esse espaco.
Dessa forma, foi solicitado a estagiaria a criacdo e coordenacdo de projetos esportivos, uma
vez que uma das principais atividades oferecidas por um clube seriam atividades esportivas, e

nesse ponto, a organizacdo nao possuia oferta de atividades alternativas para os associados.

Para isso, foi iniciado um amplo processo de conhecimento das demandas do
associados, como um recurso, como uma informacdo fundamental para a gestdo de projetos
esportivos no clube. Projetos esportivos ja tinham sido iniciados, contudo ndo foram mantidos

por falta de participantes.

Notou-se, diante disso, a necessidade de entender as condi¢cbes que atrairiam oS
usuarios para projetos esportivos. E possivel relacionar a efetividade dessa atividade a
intervencgdo realizada na atividade de relacionamento de associados: o relacionamento mais
préximo com o publico alvo do clube contribuiu para reabertura destes projetos. A efetividade
é, segundo Drucker (1997) a unido da eficacia e da eficiéncia, ou seja, a execu¢do da tarefa

certa (eficacia) da maneira correta (eficiéncia) dentro do processos organizacionais.

A aplicacdo de questionarios, elaborados pela estagiaria a partir da ferramenta google
forms, e conversas direcionadas com o intuito de entender as demandas dos usuarios foram
atividades pertinentes para a operacionalizagcdo dos projetos esportivos. Em toda busca de
informacdo com os associados, era solicitado o numero do telefone dos respondentes para
contatos futuros, e a partir dessas informacdes foram montados projetos em horarios, dias da
semana e condicdes estratégicas para atender as necessidades dos interessados. Apos a criagao
dos projetos, os mesmos eram divulgados nas midias sociais e a estagiaria realizava ligacoes

para 0s associados que tinham se mostrado interessados, para realizar as inscrigoes.
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Por meio da aplicacdo dos questionarios e da criacdo dos projetos de acordo com as

suas respectivas demandas foram criados os seguintes projetos esportivos:

e Aulade ténis
e Escolinha de Futebol
e Aulade danca

e Aula de ginastica

A criacdo desses projetos fez parte de uma acdo estratégica da organizacdo que
buscava oferecer mais atividades aos associados e, consequentemente, fideliza-los, além de
servirem como atrativos para possiveis novos associados. Como defende Oliveira (2019, p.1),
as “organizacdes devem ter o foco voltado para o cliente, detectar suas necessidades e se

adaptar aos seus desejos, os quais estdo em constante mudanca.”

Ap0s a criacdo do projetos, os mesmos sao controlados por meio do modelo 5W2H
que a partir da definicdo do Sebrae (2017, p.1) nada mais é que “um checklist de atividades
especificas que devem ser desenvolvidas com o maximo de clareza e eficiéncia por todos 0s
envolvidos em um projeto”. A Figura 11 reune as atividades direcionadas a coordenagéo de
um dos projetos esportivos desenvolvidos durante o periodo de estagio: a escolinha de
futebol.
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Figura 11 — 5W2H de projetos esportivos

Escolinha de Futebol

O que? Por que? Quando? [Quem? |Onde? Como? Quanto?
Redes sociais,
. contato
) « |Pararealizar de 15/07 a .
Divulgacao |. W Maria pessoal com (Folders
inscrigoes 15/08 :
associados e
escolas
Pegar nome
) & RS para
Planilha de completo, endereco, iad
Lo 2 =22 associados
= Para preencher |Até dia ) inscrigoes responsavel telefone,
Incrigoes Maria _ 5 i rs para
15 vagas 15/08 escolinhano |se é associado e 3o
drop combinar pg da ]
i associados
mensalidade
Materiais o~ |Toda Secretaria da
Para realizagao ; y Pegar chave com
¢ quintae |
dos treinos
sabado
Até final de Fazer lista de quem
novembro . fara uniforme,
. Maria, Na 4
Para organizar combinar pg da RS short
e |telefone: i .
campeonatos primeira parcela, ver |e camisa
tamanhos e fazero
Uniformes pedido

Fonte: arquivo do clube recreativo.

Cada projeto é responsabilidade de um professor diferente que muitas vezes nédo
possui conhecimento das estratégias organizacionais, sobre o que é feito no clube e sobre os
projetos esportivos futuros. Foi possivel notar, desde o inicio dos projetos, alguns desvios, por
parte dos professores, do que vem sido trabalhado pela equipe do clube. Como por exemplo: o
ndo entendimento de prazos necessarios para divulgacao de alteracdes de horéarios das aulas, a
resisténcia para realizar listas de chamadas para que a secretaria controlasse a participagéo e

informagdes desencontradas dos funcionarios da secretaria e dos professores.

Por esses fatores do contexto interno, sugere-se a realizacdo de reunides quinzenais
com todos os envolvidos nos projetos esportivos para alinhar os processos e estratégias
organizacionais com o objetivo de possuir uma equipe bem informada e coesa para atender de

forma padronizada e alinhada todos os associados.
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4.4 O processo de gestao dos eventos: a fungdo organizagdo

Além dos projetos esportivos, foram realizadas atividades envolvendo eventos no
clube como a inauguracéo da secretaria e portaria, noite de caldos, almogo dos aposentados,
festa junina, dia das criancas, inauguracdo do saldo de jogos e sala de danca, recreacdo de
pascoa, campeonatos esportivos de futebol, truco e ténis e assembleias. Para organizacdo
destes, era definido, inicialmente, o tema e a melhor data para a realizacdo. Ap0s essa etapa,
iniciava-se a busca de parceiros e atracdes, onde eram realizados or¢gamentos quantos aos
custos dos mesmos e analise das melhores opcdes, considerando o perfil dos usuarios do

clube.

Apds a definicdo das atracGes, era construido, pela estagiaria, a programacdo do
evento. Para o melhor controle de todas as tarefas que deviam ser realizadas, era utilizado um
modelo de checklist de eventos que possuia todas as atividades a serem cumpridas: desde a
divulgacdo do evento, decoracdo, até a organizacdo geral. A figura 12 apresenta um exemplo

deste checklist

Figura 12- Checklist de eventos

Checklist Inauguragdo Sala de Danga

Materiais Situagdo |Quem/Como |Parceiros |[Quem/Como Situagao|Geral Quem Situagdo
Bexiga ok _ . confirmar ok Limpeza do clube _ passar ok
compra para equipe
amanha servigos gerais
Jarra ok Maria, pegar , confirmar ok Internet da sala da | Maria e ok
no bar antiga secretaria
amanha
Agua saborizada ok Maria e Danca Maria, confirmar ok Fazer Recibos Maria ok
amanha
Biscoitos ok T Listas de |Maria, entregar para| ok Checar Mariae™  _ ok
compra inscricoes responsaveis computadores
amanhaa
Itens de decoragéo ok Maria,
colocar hj
Itens de divulgagdo ok Maria
parceiros

Fonte: Arquivo do clube recreativo
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Cerca de dois dias antes do evento era realizada uma reunido com todos 0s
funcionérios, onde a estagiaria e o presidente tinham a oportunidade de apresentar as
principais demandas a serem atendidas quanto a realizacdo do evento, recordar a programacao
e ressaltar pontos fundamentais para que 0 evento acontecesse sem imprevistos, como: a
organizacao prévia de todos os materiais que seriam utilizados, a limpeza de toda a estrutura

do clube, e a organizagéo da equipe de trabalho quanto as tarefas a serem realizadas.

No dia do evento, a estagidria atuava na coordenacdo das atividades, decoracdo e
preparacdo do ambiente e no acompanhamento dos parceiros para que a programacgdo fosse
cumprida de forma satisfatoria. Além disso, atuava paralelamente nas diversas demandas dos
associados nos dias do evento e na divulgacdo de todas as atividades que aconteciam no dia

em tempo real e por meio das midias sociais.

Apesar da existéncia de um orcamento prévio quanto aos custos do evento, nao era
realizada uma andlise dos resultados monetarios dos mesmos. Dessa forma, ndo era possivel

analisar se 0 evento havia gerado receitas significativas para o clube.

O bar e restaurante do clube era o principal beneficiario de vendas nos dias de evento,
porém ndo havia ali uma gestdo eficiente que possibilitasse a analise dos resultados. Sugere-
se, assim, a contratacdo ou alocacdo de um funcionario que domine as préaticas administrativas
para aplica-las ao bar e otimizar seu potencial. Tal acdo tornaria possivel a andlise de
resultados importantes, ndo somente referente ao retorno de eventos, mas possibilitaria uma
nova entrada de informacBes sobre resultados organizacionais no processo de gestdo dos
eventos. O bar do clube recreativo ndo deve ser interpretado como uma organizacdo

independente e sim vinculado a estratégia do clube para o alcance de seus objetivos.

4.5 A area estratégica: auxilio no processo de gestédo

Durante o periodo do estagio, foi constante o auxilio na area estratégica da
organizacdo. Por meio de reunies e conversas informais a estagiéria trabalhou, juntamente
com os membros da diretoria, na busca de a¢Oes estratégicas que beneficiassem a organizacéo a

curto, médio e longo prazos.
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As estratégias eram planejadas a partir de analise da concorréncia e do perfil dos
associados do clube, o que tracava um cenario de atuagio. E possivel citar estratégias na area
financeira da organizacdo que culminaram em ag¢fes como aumento de mensalidades,
realizacdo de chamada de capital, entre outros e estratégias de expansdo como a meta de

atingimento de 500 familias associadas, reformas e construc@es de novos espacos no clube.

Sparemberger (2012) destaca a importancia da estratégia para que se elabore um plano
para a empresa, tendo por objetivo a criacdo de programas de acdo a serem seguidos para que

0s objetivos organizacionais sejam atingidos.

Notou-se que, apesar da grande preocupacdo com a parte estratégica da organizacao, a
mesma nao era prioritaria. As reunides eram, na maioria das vezes, ndo programadas e nao
descritas em planos de acdo, o que facilitava que ideias e estratégias potenciais fossem
esquecidas frente as demandas didrias.

Diante dessa situacdo, sugere-se a realizacdo de reunibes gerais, formais e
programadas com os membros da diretoria para a formulacdo de estratégias claras que possam
ser descritas em planos de acdo e dessa forma contribuirem de maneira ainda mais relevante

para a organizacao.

Além disso, sugere-se a realizacdo de brainstorming ou “tempestade de ideias” com
todos os funcionarios do clube, pelo menos 1 vez ao més, por meio da qual 0s mesmos possam
se sentir a vontade para colocarem suas contribuicdes e as percepcdes sobre seus respectivos
setores. Durante a atuacdo da estagiaria na area estratégica e a partir de conversas informais
com funcionarios foi possivel notar a existéncia de “demandas invisiveis” e ideias potenciais
que os funcionarios possuiam em seus respectivos setores e que ndo era apresentados a diretoria
por auséncia de um canal de comunicacdo regular para isso. Tais contribui¢cbes poderiam
auxiliar grandemente na tomada de a¢des estratégicas, uma vez que abriria um novo leque de

demandas e ideias de a partir de quem também presencia as necessidades e potenciais do clube.
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4.6 Os processos de cadastramento e desligamento de associados

Como ja comentado anteriormente, a organizacdo possui uma plataforma de gestdo
oferecida pela rede de clubes que estd inserida. Nessa plataforma sdo realizadas diversas
atividades tais como: controle, cadastramento e desligamento de associados, gerenciamento

financeiro e controle de pagamento de mensalidades, controle de reservas entre outros.

A diretoria do clube estabeleceu uma meta de atingir até o final do ano de 2019, 500
familias associadas. Para isso, foi realizada a contratacdo de um vendedor externo que atraisse
novas 120 familias para se associarem. Com a chegada das novas familias, foi realizado o
preenchimento pelo vendedor de uma ficha cadastral com todas as informagGes do titular e
respectivos dependentes dos planos, além do contrato de associacdo. Apds o pagamento da taxa
de adesdo, essa ficha era repassada para a auxiliar administrativa e a estagiaria que deveriam

cadastrar os dados no sistema integrado de gestéo para realizar todo o controle dos associados.

Para que os cadastramentos fossem realizados de forma completa e por envolver
diversos procedimentos essenciais era realizado o controle por meio da ferramenta checklist.
Estavam inclusos procedimentos para: gerar mensalidades, cadastrar biometria, incluir o novo
associado no grupo de comunicagdo, gerar carteirinhas entre outros. A Figura 13 a seguir

apresenta este checklist.

Figura. 13- Checklist de cadastramento 12 parte

Responsavel Cartdo validado? AUTORIZAGAO
FORMA DE = Pagamento Taxa de
pelo CONTRATO FOTOS Transagdo valor DEBITO A
PAGAMENTO ADESAO
fluxograma R$0,01 aprovada? CONFIRMADA?

Responsavel
TITULAR
pela Ades3o

dand
ok ok oK nao debito em conta X e 250

confirmarggo

ok ok ok nao cartdo ok x 250
ok ok ok nao cartdo ok X 250
ok ok ok nao cartdo erro 51 X 250
ok ok ok nao cartdo erro 57 X 250
ok ok ok nao cartdo ok X 250
aguardando

ok ok ok nao debito em conta x 3 250
confirmacdo

Informagées Privadas

aguardando

ok ok ok nao debito em conta x 250

250
250
250
250

ok ok ok nao cartdo ok

ok ok ok nao cartdo ok

ok ok ok nao cartdo ook

x |x |x|x

ok ok ok nao cartdo erro 57

Fonte: arquivo do clube recreativo
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No entanto, apesar do esforco em realizar o cadastro de forma correta, foi possivel
diagnosticar algumas incorre¢des. O vendedor deixava em branco alguns campos cadastrais, o
que dificultava e chegava até impedir a realizacdo do cadastro. Isso contribuia para
ineficiéncia e ineficacia no processo de cadastramento, com perda de tempo e retrabalho, além
de causar incomodo no primeiro contato com o0 novo associado, que tinha seu acesso ao clube
impedido até que as informagbes fossem preenchidas e devidamente conferidas. Dentre as
principais auséncias na ficha de cadastro destacavam-se: a) as copias de documentos com
fotos daqueles inseridos no plano; b) dados do cartdo de crédito para realizacdo de
recebimento de mensalidades. Falta de alinhamento nas informacbes do vendedor com a

organizacao.

Sugere-se assim, que seja implementado nas estratégias de venda um simples
checklist, apresentado na Figura. 14, para os novos associados quanto as informacoes e
documentos necessarios para a realizacdo do cadastro. Combinado a isso, o treinamento do
vendedor sobre a importancia de se preencher a ficha cadastral por completo para evitar
retrabalho e incbmodos futuros. O vendedor, mesmo que nao seja funcionario efetivo do clube
e que tenha o sistema de remuneracdo por comissdo deve se comprometer a seguir as regras

do clube, para que néo seja criado um mal-estar entre o0 associado e a organizagéo.

Figura. 14 Checklist sugerido para associacao

Checklist de associagdo
Venha fazer parte de nosso quadro
social. Vocé precisara de:
Documento com foto
de todos os membros

da familia
E-mail para contato
Dados para Comprovante de
cadastro endereco

Fotos de rosto de cada
membro da familia,
poderdo ser enviadas
pelo whatsapp

Sua

Traga seu cartdo de
mensalidade g

crédito para

serd paga pelo
cadastrarmos os dados.

cartdo?
Sua
mensalidade

Traga os dados da sua

conta e fique atento

para a autorizacdo do
débito

sera por
débito em
conta no BB?

Fonte: Elaborado pela autora (2019)
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4.7 O processo de vendas: a criacdo e implementacéo de estratégias

Nos primeiros meses de estagio, ndo havia o auxilio de um vendedor de adesdes, ou
seja, um funcionario responsavel pela atracéo e inclusdo de novas familias ao quadro social.
A realizacdo das vendas era funcdo da auxiliar administrativa e da estagiaria. Atrelado ao
periodo do inverno, nos meses de julho e agosto, as procuras cairam significativamente, o
que tornou necesséria a criacdo e implementacdo de estratégias para o processo de vendas,

visando atrair novos associados.

Para realizar essa atividade, era realizadas breves reunides com a presidéncia para
tracar as estratégias e promocOes. Apds isso, as informacbes eram descritas em um
documento disponivel aos funcionarios com o intuito de alinhar o discurso do mesmos.
Assim que toda equipe estivesse ciente da estratégia a ser implementada, era realizado um

marketing estratégico e o contato para a realizacéo das vendas.
E possivel citar promogdes que ocorreram, Como:

e Semana do amigo: onde o sdcio que indicasse um amigo para se associar ganharia 1
mensalidade e 0 amigo ganharia a taxa de adesdo. Uma estratégia de venda atrelada a
estratégia de fidelizacdo de clientes.

e Promocdes para sindicalizados: eram realizados convénios e parcerias com sindicatos
e oferecidos aos beneficiarios condicGes especiais para associar. Com o intuito de

atrair grupos especificos para o clube.

Foi possivel diagnosticar dificuldades dos funcionarios no momento de descrever o
clube para os interessados e atrai-los para que conhecessem o ambiente. Além disso, 0s
responsaveis pelas vendas ndo conheciam técnicas de negocia¢do, o que causou ineficiéncia
e ineficacia no processo de vendas. A taxa de adesdo para entrar como associado no clube
possui um valor significativo e para saber demonstrar 0 quéo vale a pena o investimento no

lazer é necessario treinamento.

Por esse motivo, sugere-se a realizacdo de treinamento para o processo de vendas,
direcionado para os funcionarios da secretaria. Sobre o treinamento para o trabalho, Freitas

(2004) a realizacéo de treinamento de funcionarios se faz importante por oferecer técnicas
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importantes a serem utilizadas, além de instruir sua conduta nas etapas constituintes dos

processos a serem realizados dentro da organizagéo.

4.8 Atividades extras: processos para a gestao de pessoas e a gestdo financeira

As atividades extras realizadas na organizacdo foram de grande importancia para a

vivéncia da estagiaria, ampliando o aprendizado com a experiéncia vivida.
a) Recrutamento e treinamento de funcionérios

A estagiaria teve a oportunidade de atuar em uma area que necessita de mudancas
incrementais no clube: a de gestdo de pessoas e seus processos constitutivos. Na atividade de
recrutamento e treinamento de funcionérios, quando surgiam demandas de contratacdo de
funcionarios, era tracado o perfil desejado para a funcdo e criado o edital de abertura de
vagas. Além disso, a estagiaria atuava na triagem de curriculos e na formulacéo de questdes a

serem realizadas nas entrevistas, juntamente com o presidente e supervisor administrativo.

Além disso, foi vivenciado pela estagiaria a realizacdo de treinamento de funcionarios
na secretaria. Para isso, foi criado pela estagiaria e pelo presidente da organizacdo um quadro
de fungbes para auxiliar no treinamento e no direcionamento das atividades cotidianas. A
demanda da criacdo desse quadro surgiu pela falta de entendimento da diretoria e dos proprios
funcionarios quanto as funcGes de cada cargo, o que dificultava na criacdo de uma rotina de
tarefas e na propria avaliagdo dos membros da diretoria quanto as atividades que deveriam ser

desenvolvidas, como exemplificado na Figura 15.
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Figura 15 — Quadro de fun¢des do responsavel financeiro

Controle de Mensalidades.

Rotina

Atividades

Diario

Retornos

Primeiro dia do Més

Remessa de boleto

Dias 4,9, 14 19, 28

Remessa de débito

Todo dia 15 Mensalidades Cartdo de Crédito

Até dia 10 Cobranga convénios

Diario Acompanhamento de autorizagtes de debito em conta

Diario Acompanhamentos de Mensalidades

Inadimpléncia

Rotina Atividades

Digrio Contato com inadimpletes e agendamento de acerto e/ou acordos

Realizar desligamento, informar associado, incluir boleto de associados inativos

_g Contas a pagar

3 Rotina Atividades

= Diario Agendamento de boletos

g Diario Acompanhamento de Faturas de Cartdes Clube e Bar

Hrel Diario Tranferencias e pagamentos em dinheiro na secretaria de contas diversas
20/més Pagamento Sky (Alessandro) 80,00

5* dia util més

Pagamento de Funcionarios e Terceirizados Via Ger. Financeiro

Diario

Fazer langamentos mensais na tesouraria (Movimentos na C.C no Siclus)

Diario

OrganizacSo de documentos Balanco/Movimento

De acordo com a demanda

Prestacdo de contas

Controles Diversos

Rotina Atividades

01 Vez por semana Estoque da piscina

Diario Operagdo do caixa da secretaria
Compras a fazer

Rotina Atividades

De acordo com a demanda

Realizagdo de orcamentos e compras diversas

De acordo com a demanda

Compra de produtos de limpeza e de piscina

Fonte: arquivo do clube recreativo

b) Realizacdo de cobrancas e negociagdes

J& na area financeira da organizacdo, a estagiaria teve o contato com a realizacdo dos
processos de cobrancas e de negocia¢des com inadimplentes durante o periodo aproximado de
3 semanas. Ressalte-se que durante este tempo ndo havia o apoio da auxiliar administrativa
responsavel pela atividade, pois foi desligada do quadro de funcionarios. Assim, também, foi

aberto o processo seletivo para preenchimento desta vaga de auxiliar administrativa.

Para a realizacdo do processo de cobranga, eram listados primeiramente todos 0s
associados que possuiam mensalidades em aberto e, ap0s isso, era realizado o contato com
cada um por ligacdo ou por aplicativo de mensagens (whatsapp) informando a existéncia de
mensalidades em aberto e os procedimentos a serem realizados para que fosse normalizada a

situacao.

A mensagem padronizada, criada pela estagiaria no intuito de melhorar o
relacionamento com os usudrios foi pertinente e contribuiu para a efetividade do processo.

Muitas pessoas com mensalidades em atraso ndo atendiam as ligagdes realizadas pelo
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celular da organizacdo, dessa forma as mensagens padrdes facilitaram o contato com o0s

inadimplentes que se mostravam mais a vontade para tratar do assunto via mensagens.

Como eram muitos os inadimplentes, a mensagem padrdo, Figura. 16, auxiliava no
envio rapido das mensagens e prevenia que os funcionarios usassem expressdes de cunho
desrespeitoso ou que ofendessem a pessoa que estava sendo cobrada. Dessa forma, todos eram
cobrados de forma igualitaria. Além disso, foi criado um sistema de agendamentos de acerto

de mensalidades com o intuito de levar o usuario a se comprometer com 0 pagamento da

mesma.
Figura 16- Mensagem padronizada de cobranca
COBRANCA
Bom dia/ Boa tarde I Tudo bem? Aqui & da Estamos entrando em

contato porgue em nosso sistema esta constando mensalidades em aberto, as dos meses
. Como podemos negociar para acerta-las? Prefere vir aqui na sede do
clube ou podemos enviar um boleto com valor total?

A mensalidade em dia € muito importante para o clube! Pois assim podemos continuar com as
melhorias e com o PLANO DIRETCOR!

Aguardamos retorno e agradecemos a compreensdo.

Fonte: arquivo do clube recreativo

A partir do momento que a nova auxiliar administrativa assumiu a funcéo, a estagiaria
realizou um treinamento quanto as etapas desenvolvidas no processo de cobranga, 0 processo

resultou, dessa maneira, em uma reducdo da inadimpléncia de 22% para 7% na organizacao.
c) Controle de reservas de alugueis

Outra atividade realizada na organizacdo foi o controle de reservas dos espacos do
clube como os quiosques, saldo de festas e campos de futebol, por exemplo. As reservas,
assim que solicitadas pelos associados, eram cadastradas no sistema de gestdo da organizacao

e repassadas aos funcionarios da limpeza para manutencao prévia do espaco reservado.

Os associados possuiam um espaco no site da organizagdo onde poderiam realizar as
reservas sem o auxilio dos funcionarios da secretaria. Porém, ndo era de conhecimento de
todos esse recurso, o que fazia com que praticamente todas as reservas fossem realizadas

pelos funcionarios, demandando tempo para cadastro e controle das mesmas.
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Visando diminuir essa demanda na secretaria, foram elaborados materiais com um
“passo a passo” para a realizacdo das reservas e os mesmos eram divulgados aos usudrios que
demonstrassem interesse em reservar 0 quiosque. Aos que realizassem as reservas pelo site,

era oferecido gratuitamente o carvao para o churrasco no dia reservado.

Essa estratégia auxiliou na reducdo de demandas de reservas na secretaria. Assim,

sugere-se que os materiais com o “passo a passo’” continuem sendo amplamente divulgados.

Em continuidade a isso, pode-se inserir 0 procedimento de retirada dos convites pelos
associados. Ao se associar no clube, cada familia possuia 5 convites gratuitos para trazer ao
clube amigos e familiares ndo sécios. A retirada dos convites € realizada na secretaria,
mediante autorizacdo do socio e identificacdo de seu acompanhante. Nos feriados e finais de
semana, os funcionarios da secretaria acabavam ficando sobrecarregados com a retirada de

convites, gerando até mesmo filas na portaria do clube.

Sugere-se que seja realizada, da mesma forma que com os quiosques, a divulgacdo da
facilidade em se retirar o convite pelo site, oferecendo a conveniéncia de nédo precisar
aguardar na portaria para que o controle dos convites seja realizado. Dessa forma, a demanda
na secretaria seria reduzida ao controle da portaria de sdcios e ndo socios, e o atendimento se

tornaria mais eficiente, em outras palavras, com maior rapidez.
d) Organizacdo do espaco de trabalho

E, por Ultimo, a estagiaria vivenciou a experiéncia de organizacdo do ambiente de
trabalho. Isso incluiu atividades como: a) organizacdo de claviculario do clube, com o intuito
de acabar com os problemas de chaves trocadas e a demora para conseguir acessar
determinados ambientes; b) a organizacdo de documentos fisicos por meio da criacdo de
pastas e respectivas numeragOes para agilizar a procura por orgamentos, cadastros de

associados, manuais e demais documentos do clube.

Nesse sentido, sugere-se para a manutengdo da organizacdo realizada, a
implementacdo do programa 5s, como afirma Silva (2001) é objetivo desse programa a
adequacao do espaco fisico da empresa a partir da otimizacdo de espacos e da reducéo e até

mesmo eliminagdo de desperdicios.
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A partir da analise dos processos técnicos e de outras particularidades técnicas
observadas, além das implementagdes e/ou sugestdes pontuais desenvolvidas em cada

conjunto de atividades, sera abordado no proximo tépico as consideracdes finais.

5 CONSIDERACOES FINAIS

O objetivo geral deste relatdrio foi descrever e analisar as atividades desenvolvidas em
um clube recreativo e esportivo, diante da necessidade de efetividade de seus processos

administrativos.

A partir do conjunto de atividades realizadas durante o periodo de estagio, foi possivel
atingir o objetivo proposto e implementar mudancas organizacionais para a melhoria na

gestdo dos processos na organizagéo.

Foram diagnosticadas necessidades de mudancas nos seguintes processos: processo de
atendimento e relacionamento com associados, 0 processo de gerenciamento das midias
sociais, processo de gestdo de projetos esportivos, processo de gestdo de pessoas e gestdo

financeira.

Foram implementadas mudancas incrementais em todos eles no sentido de tornar a gestéo
no clube recreativo mais efetiva para contribuir para o alcance dos objetivos organizacionais.
As mudancas quanto ao atendimento e relacionamento com associados foram no sentido de
diminuir reclamacdes e oferecer maior capacidade de resolucdo de problemas aos associados
solicitantes. Quanto a realizacdo das mudancas no gerenciamento das midias sociais
objetivaram tornar o marketing digital mais estratégico e atuante na busca dos objetivos
organizacionais. Também foram propostas mudancas na gestdo de projetos esportivos no
sentido de inserir atrativos que fidelizassem e atraissem os associados ao clube. No setor de
gestdo de pessoas e gestdo financeira, as mudancas foram no sentindo de atribuir maior

eficicia as tarefas organizacionais.

Os processos de gestdo, cadastramento e desligamento de associados e de vendas foram
avaliados com um bom funcionamento, porém com a necessidade de algumas mudangas
incrementais descritas a partir da analise realizada nesse relatorio. A valorizagdo das ideias

dos funcionarios e maior formalidade nas reunifes estratégicas nos processos de gestdo, a
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criacdo de um checklist de associagdo e treinamento dos funcionarios de vendas destacam-se

como sugestdes pertinentes.

Como resultados alcangados com o auxilio das mudancas incrementais implementadas €

possivel mencionar:

a) A reducdo de reclamacBes por meio da padronizacdo e melhoria da qualidade nas
atividades e atendimento;

b) A contribuicdo para o alcance da meta de 500 familias associadas. Foi possivel notar,
durante o periodo de estagio um esforco grupal que envolveu todos os funcionarios e
membros da diretoria na busca de metas e objetivos organizacionais.

c) A gestdo mais efetiva e integrada de varios processos internos, considerando-os como

interdependentes na organizacdo em analise.

E possivel destacar ganhos para a organizacdo como eficiéncia no atendimento ao
associado, economia de tempo, reducdo de retrabalho e consequente aumento da satisfacdo
das familias associadas. E importante ressaltar que no foram mensurados todos os resultados
alcancados a partir das mudangas incrementais realizadas na organizagdo. Por esse motivo,
torna-se pertinente a sugestdo quanto a mensuracdo dos mesmos a partir da realizacdo desses
processos para que se compreenda e seja possivel trabalhar de maneira mais aprofundada com
os indicadores gerados pela mensuracdo quanto a busca de eficiéncia na organizacao.

Quanto ao aproveitamento do estdgio, a experiéncia foi vivida juntamente com a
realizacdo de estudos e recordacdes de teorias trabalhadas nas disciplinas da universidade.
Isso possibilitou a consolidacdo de muitos aprendizados. Além disso, a vivéncia nas diferentes
areas administrativas, as observagBes e andlises diarias auxiliaram na criagdo de um
conhecimento importante para vida profissional. Foi possivel o desenvolvimento de
habilidades humanas, técnicas e conceituais a partir das diversas atividades desenvolvidas

sobre a gestdo de processos e mudancas organizacionais.

E importante ressaltar que a estagiaria teve sua experiéncia de estagio enriquecida a partir
da confianga do supervisor do estagio e entdo presidente da organizacdo para o debate de
sugestdes e a implementagdes de mudangas incrementais nos processos organizacionais de

forma a torna-los mais efetivos.
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Quanto a organizacdo, é possivel afirmar a seriedade e busca de melhoria continua que
é repassada a todos os funcionérios e associados do clube. Apesar da existéncia de desafios a
serem superados, é possivel afirmar que ja foram alcangadas varias metas no ano de 2019, o
que é positivo para o clube e em relacdo as outras unidades da rede. E importante ressaltar
também, a disposicéo da equipe de funcionarios para buscar a melhoria continua por meio de

suas funcdes cotidianas.

Por fim, cabe mencionar que as sugestdes contidas nesse relatorio necessitam de
gestdo atenta e continua sobre os processos, afim de que as melhorias j& alcancadas
contribuam para novos aperfeicoamentos. Ainda existem desafios a serem superados tendo
em vista 0s objetivos de expansdo do quadro de associados. Vale alertar que a expansdo do
qguadro de associados demanda uma infraestrutura no clube e uma gestdo de todos os
processos rigorosamente compativeis com o atendimento de qualidade e que comporte com

responsabilidade o nimero crescente de associados e suas familias.

6 SUGESTOES GERAIS PARA O FUTURO DA ORGANIZACAO

Nesse trabalho foram descritas as principais atividades realizadas pela estagiaria no
seu periodo de estagio e as respectivas sugestdes dentro dos processos. A partir da vivéncia
foi possivel diagnosticar algumas demandas gerais, a curto e médio prazos. Elas podem ser
analisadas pela equipe administrativa do clube recreativo, visando a melhoria na gestdo dos
processos e com a finalidade de oferecer servico de lazer com qualidade. Assim, o objetivo
com esta secdo € apresentar sugestdes adicionais, no sentido de mudancas incrementais para o

futuro da organizacdo.

a) Sugestdes a curto prazo

Como relatado nesse trabalho, a maioria das atividades foram realizadas com
dependéncia da internet. Seja para acessar o sistema de gestdo integrado que possui todas as
funcionalidades necessarias para o completo atendimento de associados ou para realizacao de

pesquisas, uso das midias sociais, entre outros.
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Como o clube est4 localizado na zona rural do municipio, ndo hd o fornecimento
adequado da rede de internet para a organizacdo. Isso vem trazendo ineficiéncia de forma
significativa para a realizacdo de varios processos e atividades que dela dependem. Podem ser
mencionados especialmente o trabalho na secretaria e na portaria do clube onde os
funcionérios necessitavam do acesso a rede para a maioria de suas atividades. Com as
constantes interrupcdes no fornecimento muitos processos atrasavam: associados que
compareciam ao clube para acertar mensalidades e cadastrar biometria acabavam nao
conseguindo realiza-los e, muitas vezes, se criou um mal estar desnecessario no ambiente de
trabalho. Sugere-se, portanto, a busca urgente de um provedor de internet mais rapido e
eficiente, uma vez que somente assim é possivel solucionar a lentiddo no atendimento e tornar
as tarefas da secretaria mais eficientes. Esta sugestdo é colocada como de curto prazo, pela
urgéncia dessa demanda, uma vez que a vivéncia no estagio foi marcada de forma constante
pela interrupcdo de fornecimento de internet e até mesmo com utilizacdo da internet do
aparelho celular da propria estagiaria, tendo em vista a solucdo de questBes urgentes e

importantes para o clube.

Outra demanda de curto prazo que possui maior necessidade de tempo e de esforgo em
relagdo a anterior, mas urgente e importante é a gestdo administrativa do bar e restaurante.
Apesar da pouca vivéncia da estagiaria com o local, foi possivel notar a falta de organizacéo e
de estratégias para a efetividade do processo de atendimento. As reclamacgfes sdo quanto a
falta de produtos no bar, a demora de atendimento e erros nos pedidos, relatadas de forma

constante na secretaria onde a estagiaria realizava suas atividades.

Apesar da tentativa da presidéncia de organizar e fazer o bar funcionar de maneira
eficaz, foram diagnosticados problemas como: a) a falta de controle de estoque e consequente
perda de alimentos; b) falta de estratégias promocionais; c) falta de treinamento para o
funcionario. Sugere-se portanto, a contratacdo de um funcionario com formacéo e apropriada
em gestdo para que, junto com a presidéncia, consiga gerenciar o bar como uma parte
importante e integrada ao clube, visando a efetividade do processo de atendimento e com
processos internos sob controle. Essa demanda é colocada a curto prazo, também urgente e
importante, principalmente pela proximidade do verdo, periodo que eleva a demanda pelos
servicos de lazer e, consequentemente, a exigéncia de preparo de toda a equipe de

funcionarios para atender as centenas de pessoas que frequentam o clube.
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Tais sugestdes ndo demandam um alto investimento para o clube mas sdo capazes de
gerar relevantes resultados para a organizacdo, uma vez que seriam pontos que gerariam um
atendimento mais rapido e eficiente na secretaria e no bar, destacando que a gestdo mais
efetiva do bar pode atrair mais familias para consumir no ambiente, o que resultaria em

aumento nas receitas do mesmo.

b) Sugestbes a médio prazo

O crescimento do clube foi apurado. Desde o inicio do estagio cerca de 200 novas familias
passaram a fazer parte de seu quadro social. E possivel citar alguns principais motivos para
tais nameros: a estrutura do clube tem melhorado e aumentado. Apesar do pouco tempo
vivenciado durante o estagio, foi possivel identificar melhorias significativas em 2019, como:
construcdo de portaria com acesso biométrico, construcdo de estacionamentos, reforma do
saldo de jogos, construcdo de sala de danca, revitalizacdo da area da piscina, construcao de
lagos, reformas de quadras, dentre muitos outras. Todas essas acdes fazem parte do plano
diretor da organizacdo, que foi elaborado em 2016 e com o intuito de tracar uma série de
mudancas organizacionais para um clube cada vez mais completo para receber todos 0s seus

associados.

Porém, verificou-se que ao atingir o numero de 520 familias associadas, o clube esta
em seu limite de usuarios no que tange o nimero de funcionarios e espacos preparados para
atender tantas pessoas. Poucas semanas antes do termino do estagio e logo apds o alcance
desse numero significativo de familias foi demonstrado descontentamento de associados
guanto a superlotacdo e despreparo do clube para atender todos os presentes. Apesar de a
diretoria ja reconhecer a necessidade de criacdo de uma lista de espera para associacdo e
consequente pausa de entrada de novas familias ao quadro social, sugere-se, uma reavaliacdo
do plano diretor do clube, considerando o crescimento significativo de nimero de associados

de forma a:
- Aumentar a area de banho;
- Construcdo de mais quiosques;

- Expanséo do bar e restaurante;
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- Aumento da equipe de funcionérios.

Todas estas mudancas organizacionais se relacionam com a gestdo de processos no clube.
A gestdo dos processos e a implementacdo de mudancgas organizacionais devem atender os
atuais associados e as novas familias, seguindo um rumo que proporcione lazer, esporte e

entretenimento de qualidade, para o crescimento e desenvolvimento da organizagéao.
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