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Resumo: As pessoas tém dado cada vez mais importancia a pratica de atividades fisicas, pois,
além de contribuir para que tenham uma vida mais saudavel, também valorizam a estética
corporal. A pandemia da Covid-19 gerou um grande impacto na rotina das pessoas, €, devido
ao alto grau de propagacéo do virus, houve a necessidade de adaptacdes na forma de realizar
algumas atividades em estabelecimentos comerciais e empresas prestadoras de servicos. Esta
pesquisa tem como objetivo mapear 0s processos operacionais de uma academia de ginastica a
fim de analisar as mudancas ocorridas em suas atividades devido ao cenario gerado pela
pandemia. Para isso, por meio de uma observacdo in loco, foi realizado um estudo de caso em
uma academia de ginastica situada na zona rural da cidade de AssU/RN para uma melhor
compreensdo dos processos da academia, e assim analisar as atividades implementadas ou
modificadas para a execucdo dos processos de atendimento ao cliente e de execugdo de aulas
pelos alunos, de forma a minimizar os riscos de propagagao da doenga.
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1 INTRODUCAO

A busca pelas atividades fisicas vem aumentando cada vez mais, pois sabe-se da grande
importancia em manter a saide em primeiro lugar. Um dos principais fatores € o bem-estar,
pois a pratica da atividade fisica é essencial para manter uma vida mais saudavel e equilibrada.

Entre os principais objetivos da pratica da atividade fisica, estdo em manter uma boa
estética, devido as mudangas que ocorrem no corpo, isso faz parte da expectativa de
muitas pessoas, e também dos grandes beneficios para a satide, como por exemplo,
reducdo de risco de AVC (Acidente Vascular Cerebral), melhoria da insénia, auxilia
no controle do peso, melhora a circulacdo sanguinea, promove o bem-estar fisico e
mental, controle e reducdo na ocorréncia de diabetes, além de evitar a perda 6ssea
(osteoporose) (ABRALE, 2021).

As academias de ginastica tém uma grande representatividade na economia brasileira,
gerando consumo e investimento, tanto nas pequenas quanto nas grandes cidades, sendo o setor
de fitness bastante importante. Segundo pesquisa realizada pela IHRSA no Global Report (the
state of the health club industry), em 2017 a industria do fitness movimentou certa de US$ 2,1
bilhdes em todo o pais (ACAD, 2018). O mercado deste setor é bastante competitivo, e mais
especificamente para as academias de ginastica, se ndo prestarem um servico de forma a



satisfazer as necessidades dos clientes, consequentemente havera uma queda em sua receita
financeira, e provavelmente a perda de alunos.

O mapeamento de processos é uma boa técnica para analisar processos operacionais de
uma organizacdo. Por meio dele, é possivel demonstrar os processos de uma empresa,
observando todo o contexto, e obtendo informacgdes necessarias para que possa aplicar uma
técnica de melhoria (Martins; Santos; Maria). Com essa melhoria, pode-se almejar resultados mais
positivos para a empresa, como também reducdo de custos, levando a organizacdo a ser mais
competitiva.

A analise dos processos mapeados permite a atuacdo dos responsaveis, no sentido de
torna-los mais confiaveis (ou seja, aumentar a probabilidade de ndo haver falhas nos
processos), rapidos e econémicos, 0 que representa, para as organizagdes, a

possibilidade de obterem vantagens competitivas nas suas atividades e na geragdo dos
seus produtos e servicos. (Martins; Santos; Maria)

Com o surgimento da Covid-19, ocorreram grandes mudancas na vida das pessoas e
organizagfes. Sendo assim, muitas empresas tiveram que fechar o seu negécio, e outras, para
gue pudessem continuar operando, foi necessario implementar algumas agdes para evitar o
contagio da doenca e assim tentar conter o efeito da pandemia em seus estabelecimentos.

Durante a pandemia foram instituidos decretos federais, estaduais e municipais,
embasados em sua grande parte por recomendacéo do Ministério da Satde (MINISTERIO DA
SAUDE, 2021). Assim, as academias de ginastica também tiveram que se adaptar ao novo
protocolo de saude, estabelecendo como regra para funcionarios e alunos a utilizacdo de
equipamentos de protecao individual, como a mascara de protecdo facial, e também a utilizacéo
de produtos de higienizacdo, como o alcool em gel, tanto para as mdos como também para a
limpeza dos equipamentos. Como neste ambiente existe bastante contato fisico entre as pessoas
e a utilizacdo de equipamentos compartilhados, as medidas de protecéo para evitar o contagio
da doenca devem ser implementadas com bastante rigor.

Essa pesquisa tem como objetivo mapear 0s processos operacionais de uma academia
de ginastica localizada na zona rural da cidade de AssU/RN, a fim de se identificar as mudancas
implementadas em suas atividades para adequacdo ao cenario da pandemia da Covid-19.

2 REFERENCIAL TEORICO

Neste topico sera abordado os principais assuntos relacionados ao tema da pesquisa, 0s
quais sao: servigos, setor de atividades esportivas, mapeamentos de processos e Covid-19.

2.1 Servicos

Um servico é uma atividade ou uma serie de atividades de natureza mais ou menos
intangivel que, normalmente, mas ndo necessariamente, ocorre nas interacBes entre
consumidores e empregados e/ou recursos fisicos ou bens e/ou sistema do fornecedor do
servico, que sao oferecidos como solugdes para os problemas do consumidor (FITZSIMMONS;
FITZSIMMONS, 2014).

A maior parte dos especialistas nessa area considera que o setor de servicos abrange
todas as atividades econémicas cujo produto ndo é um bem fisico ou fabricado; em
geral, ele é consumido no momento em que é produzido e fornece um valor agregado
em formas em que representam essencialmente interesses intangiveis do seu
comprador, por exemplo nas academias de ginasticas, é prestado o servigo, eles ndo
podem sentir nem tocar, apenas podem usufruir do que estd sendo ofertado
(FITZSIMMONS; FITZSIMMONS, 2014).



Os servicos séo recursos utilizados pelos consumidores que adquirem resultados durante
0 processo, dessa forma é necessario que esses Servicos sejam prestados para que possam
satisfazer as necessidades dos clientes, como por exemplo, de modo a oferecer uma boa
recepc¢ao, qualidade, seguranca, confianga e conforto.

Segundo Kotler e Keller (2006), s&o caracteristicas dos servigos:
- Intangibilidade: por ndo ser palpavel como um bem tangivel, o servi¢co € um produto

gue ndo tem como ser experimentado antes de ser adquirido, ou seja, o verdadeiro conhecimento
pelo mercado somente acontece quando o0 Servico comeca a ser prestado.

- Inseparabilidade: ndo é possivel estabelecer uma separacdo entre a producdo e 0
consumo dos servigos, como se faz com produtos fisicos que sdo produzidos, armazenados,
transportados e posteriormente adquiridos e consumidos. Os servicos sdo consumidos
simultaneamente a sua producéo, ou seja, a0 mesmo tempo em que é prestado.

- Variabilidade: por depender de quem os realiza, assim como onde e quando Sao
realizados, os servicos apresentam elevado grau de variabilidade, tornando-se um desafio aos
gestores estabelecer um padrdao que assegure qualidade e identidade aos servigos prestados.

- Perecibilidade: assim como bens tangiveis, 0s servi¢os também sdo pereciveis, ou seja,
deixam de existir num determinado periodo de tempo. No caso dos bens tangiveis, eles
apresentam prazo de validade e podem ser estocados por determinado periodo de tempo, ja no
caso de servigos, estes ndo podem ser estocados para uso posterior, 0 que, portanto, se torna um
desafio aos gestores para dimensionar a estrutura adequada para prestacdo dos servigos sem
eXCess0 OU esCassez.

2.2 Setor de atividades esportivas

O setor esportivo possui uma grande importancia no contexto atual, tanto no aspecto
econdmico, quanto no aspecto social, tributario, de geracdo de emprego e renda, cultural, entre
outros. Dessa forma, o esporte é encarado no Brasil, e no mundo, como um forte elo entre 0s
povos, as culturas e os setores econdmicos como um todo (PORTAL EDUCACAO, 2021).

Mais especificamente para o setor de atividades esportivas, destacam-se as academias
de ginastica, que sdo locais frequentados por pessoas em busca de atividades fisicas como
ginastica, musculagdo, danca, entre outros, a depender do foco e porte da academia.

O numero de pessoas que procuram academias de ginastica para praticar atividades
fisicas vem aumentando nos ultimos anos no Brasil. Obesidade, sedentarismo e recomendacao
médica sdo motivos que levam a populacdo a buscar a pratica de exercicios em academias de
ginastica publicas ou privadas, gratuitas ou pagas (AGENCIA BRASIL, 2016).

A ginastica de academia também esta sendo cada vez mais procurada pelas pessoas que
estdo inseridas no mundo fitness a qual agrupa varios tipos de ginastica, que vao desde 0s mais
leves e descontraidos até os mais pesados, de treino “puxado”. Normalmente o aluno escolhe
aquele que melhor se adequa ao seu corpo e a sua rotina (PRATIQUE FITNESS, 2019)

Devido ao perfil dos alunos, que tem ficado cada vez mais exigente em busca de um
melhor atendimento, € necessario que as academias se preocupem em atender suas necessidades
e expectativas.

2.3 Mapeamento de processos

OperagOes sdo processos compostos por um conjunto de recursos de input que sao
usados para transformar algo ou que se transformam em outputs de servicos e produtos



(SLACK, 2018). As empresas sdo compostas por diversos grupos de atividades que
transformam entradas (ex. materiais, informacfes) a fim de gerar uma ou mais saidas
direcionadas a algum cliente interno ou externo. Esses fluxos de atividades que ocorrem
rotineiramente nas empresas, séo denominados processos (MIRANDA, 2010).

Todas as operacdes criam e entregam servicos e produtos pela transformacdo de inputs
(entradas) em outputs (saidas), usando o processo “input — transformacéo — output”. A figura 1
mostra esse modelo geral do processo de transformacéo, que € a base de todas as operacoes.

Figura 1- Fluxo de Processos
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Fonte: Adaptado de Slack (2018).

O mapeamento de processos consiste na representacdo grafica dos processos. Esta
técnica permite uma visualizacdo mais ampla e aprofundada do processo, e por sua vez, facilita
a identificacdo das possiveis falhas para a aplicacdo das melhorias necessarias.

Para realizar 0 mapeamento, deve-se esmiugar um processo ja existente: compreender
toda a sua logica e o seu contexto, obter informag6es sobre as entradas e saidas esperadas, bem
como sobre as ferramentas e técnicas a serem utilizadas, além de saber o “como”, ou seja, como
deve ser o0 passo a passo do executor (MARTINS; SANTOS; MARIA,; 2017).

Segundo Kipper (2011 apud Santos et al., 2015), mapear um processo é fazer um
desenho inicial, observando como uma sucessdo de atividades sdo executadas e inter-
relacionadas. O mesmo autor afirma que a coleta das informagdes pode ser feita por meio de
entrevistas com 0s responsaveis pelo processo na organizacdo, visando identificar todas as
atividades executadas pela instituicdo, seus responsaveis e suas interacoes.

De acordo com a UFABC JR (2019), o mapeamento de processos € utilizado por
empresas para entender de forma clara e simples como o processo funciona e checar se ele

cumpre 0s seus objetivos.
Entender o processo por completo é importante pois possibilita a compreensdo e é
possivel, por meio de uma analise, pensar em uma maneira de melhora-lo, reduzir
custos e também identificar gargalos e pontos de desperdicio de tempo ou energia.
Com o mapeamento realizado, os funcionarios, juntamente com os gestores, poderao
tomar atitudes assertivas para a melhoria do funcionamento da empresa. (UFABC JR,
2019)

Existem diversas ferramentas que podem ser utilizadas para realizar o mapeamento de
processos, dentre elas, o Bizagi Process Modeler, com o objetivo de mostrar graficamente as



imagens de cada etapa das operacdes. O Bizagi é uma ferramenta que possui uma versdo
gratuita, a qual possibilita a utilizacdo em uma versédo reduzida, mas que é suficiente para a
execucdo do mapeamento de processo (BIZAGI MODELER, 2016).

Essa ferramenta possibilita realizar desenhar, documentar e melhorar o modelo de
processo, através de uma boa usabilidade intuitiva, com sistema de arrastar-e-soltar,
possibilitando a utilizacdo do software, mesmo de pessoas sem muito conhecimento
técnico da ferramenta (JUNIOR, 2017).

2.4 Covid-19

A Covid-19 é o nome oficial, atribuido pela Organizacdo Mundial da Satde (OMS), a
doenca provocada pelo novo Coronavirus (SARS-COV2) que pode causar infegdo respiratoria
grave, como a pneumonia. Este virus foi identificado pela primeira vez em humanos no final
de 2019 na cidade chinesa de Wuhan, tendo sido confirmados casos em outros paises. A
estimativa de infectados e mortos concorre diretamente com o impacto sobre os sistemas de
salde, com a exposicdo de populacdes e grupos vulneraveis, a sustentacdo econémica do
sistema financeiro e da populagdo, a saide mental das pessoas em tempos de confinamento e
temor pelo risco de adoecimento e morte, acesso a bens essenciais como alimentagéo,
medicamentos, transporte, entre outros. (FIOCRUZ)

Em todo o planeta, a pandemia da Covid-19 gerou restri¢des ao deslocamento de
consumidores, trabalhadores e de bens de consumo, impactando a logistica dos
negdcios, atividades diarias e as interacfes pessoais (REVISTA VEJA, 2020).

O Governo Federal requereu ao Congresso a decretacdo do estado de calamidade
publica, diante da pandemia do Coronavirus, o qual foi publicado em marco de 2020
(MARTINEZ; POSSIDIO, 2020).

A COVID-19 é uma doenca infecciosa causada pelo coronavirus SARS-CoV-2 e tem
como principais sintomas febre, cansaco e tosse seca. Outros sintomas menos comuns e que
podem afetar alguns pacientes sdo: perda de paladar ou olfato, congestdo nasal, conjuntivite,
dor de garganta, dor de cabeca, dores nos musculos ou juntas, diferentes tipos de erupcéo
cutdnea, ndusea ou vomito, diarreia, calafrios ou tonturas (OPAS, 2020). Sendo assim, tornou-
se necessario seguir estritamente as medidas impostas pelo governo, como o uso da mascara de
protecdo facial e a utilizacdo do alcool em gel para higienizar as maos, assim como a
higienizacdo geral dos ambientes. O distanciamento social € uma das medidas de contencéo
mais importantes e eficazes para reduzir o avan¢o da pandemia da Covid-19.

Com isso, o setor de servigos também passou por grandes mudangas na forma de operar,
e muitos estabelecimentos comerciais comecam a fechar suas portas por determinacdo das
autoridades publicas e, com isso, tiveram o seu faturamento diretamente afetado. Alguns setores
foram especialmente atingidos, em geral vinculados ao setor de entretenimento, mas néo
exclusivamente, tais como: hotéis, bares, restaurantes, agéncias de viagem, além dos setores de
transporte e academias ginastica, os quais sofreram efeitos ainda mais imediatos na perda da
capacidade financeira.

3 METODOLOGIA

Este trabalho é de natureza aplicada, com o objetivo de pesquisa descritiva e
exploratdria, utiliza uma abordagem qualitativa, com o método do estudo de caso.

A pesquisa aplicada, abrange estudos elaborados com a finalidade de resolver problemas
identificados no &mbito das sociedades que os pesquisadores vivem (GIL, 2019).



Segundo Gil (2019) as pesquisas descritivas tm como objetivo primordial a descri¢do
das caracteristicas de determinada populagdo ou fendmeno ou o estabelecimento de relacfes
entre variaveis. Sao inimeros os estudos que podem ser classificados sob este titulo e uma de
suas caracteristicas mais significativas esta na utilizacdo de técnicas padronizadas de coleta de
dados. Por outro lado, hé& pesquisas que, embora definidas como descritivas a partir de seus
objetivos, acabam servindo mais para proporcionar uma nova visdo do problema, o que as
aproxima das pesquisas exploratorias (GIL, 2019).

A abordagem qualitativa € um método considerado como um conjunto de processos que
permitem conhecer uma determinada realidade, produzir objetos, ou desenvolver
procedimentos e comportamentos (OLIVEIRA, 1997). Richardson (1999) complementa que 0s
estudos que empregam uma metodologia qualitativa descrevem a complexidade de determinado
problema, sendo possivel a analise e interpretacdo de variaveis, dessa forma possibilitando a
compreensdo e classificacdo de processos dinamicos vivenciados por grupos sociais, assim
contribuindo para o processo de mudanga de determinado grupo, e possibilitando em maior
profundidade a compreensdo das caracteristicas do comportamento de cada individuo.

Como método de pesquisa, o estudo de caso ¢ usado em muitas situagdes, para contribuir
ao nosso conhecimento dos fenémenos individuais, grupais, organizacionais, sociais, politicos
e relacionados. Em resumo, um estudo de caso permite que os investigadores foquem um “caso”
e retenham uma perspectiva holistica e do mundo real — como nos processos organizacionais e
administrativos (YIN, 2015).

A pesquisa foi caracterizada conforme sua natureza, objetivos, abordagem e
procedimentos, como mostrado no quadro 1.

Quadro 1 - Caracterizagdo da pesquisa

NATUREZA OBJETIVO ABORDAGEM PROCEDIMENTOS
e Aplicada. e Descritiva; e Qualitativa; e Pesquisa
e Exploratéria. . Bibliografica;
e Estudo de caso.

Fonte: Autoria propria (2021)

Para 0 mapeamento dos processos da academia de ginastica investigada nesta pesquisa,
foi realizada uma visita in loco (no local) para analise dos processos operacionais, com a
finalidade de entender e coletar as informacgfes necessarias sobre as atividades realizadas na
empresa. Esse mapeamento dos processos foi elaborado por meio da ferramenta Bizagi. Assim,
foram observadas as atividades dos processos de atendimento ao cliente e de execucéo de aulas
pelos alunos, tendo o acompanhamento de um dos instrutores para sanar duvidas sobre estes
processos.

4 ESTUDO DE CASO

Este estudo de caso foi realizado em uma academia de ginastica localizada na zona rural
da cidade de Asst/ RN, que para efeito desta pesquisa sera chamada com o nome ficticio de
Bem Estar. A academia iniciou suas operacdes em 2011 e conta com trés funcionarios, sendo
dois funcionarios para auxiliar nas atividades fisicas, os instrutores, e um funcionario para a
recepcdo. O horario de funcionamento é das 7h as 10:30h no periodo da manhd, e das 14h as
20h no periodo da tarde e noite.

A Bem Estar oferece somente atividade de musculagdo, contando com todos o0s
aparelhos e equipamentos necessarios para esta pratica, e sé possui um plano para a pratica dos
exercicios, tendo assim um pre¢o Unico como mensalidade. A academia possui um espaco fisico



considerado pequeno, mas suficiente para a demanda de alunos que possui, que conta hoje com
aproximadamente 80 alunos. Grande parte dos alunos da Bem Estar residem na regido em que
fica localizada a academia, a qual realiza a divulgagéo do seu servico pelas redes sociais.

4.1 Processo de atendimento ao cliente para realizacdo de matricula na academia

Antes do inicio da pandemia, a academia mantinha seu funcionamento da forma
convencional para o atendimento ao publico, no qual o atendimento ocorria de forma presencial.

Para o atendimento ao cliente para realizagdo de matricula, o processo ocorria da
seguinte maneira (figura 2): o interessado vai presencialmente a recep¢do da academia, ou
contata previamente via telefone ou aplicativo de mensagens instantdneas Whatsapp, para
solicitar informacdes sobre o plano de musculagdo proposto e assim a recepg¢do passa toda
informacdo necessaria. Caso o cliente opte por realizar a matricula, seréd feito um cadastro em
ficha com todos os seus dados pessoais e recebido o pagamento que deve ser exclusivamente
em dinheiro. Antes de finalizar o processo, o0 atendente passava todas as informacdes
necessarias, tal como horario de funcionamento, e também explicava sobre as regras da
academia para o0 novo aluno.

Figura 2 - Mapeamento do Processo de Realizagdo de Matricula Antes da Pandemia
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Fonte: Autoria propria (2021)

Apo0s o inicio da pandemia, o processo de atendimento para realizacdo de matricula
(figura 3) necessitou ser adequado aos novos decretos vigentes e passou a ser executado da
seguinte forma: primeiramente o interessado solicita as informacdes necessarias sobre o plano
disponivel via telefone ou Whatsapp, e assim o atendente esclarece ou envia toda a informacéo
necessaria. O cliente entdo decide se deseja realizar a matricula, caso positivo, ele agenda um
horério disponivel para comparecer presencialmente na recepcdo da academia, e recebe as
orientacOes necessarias de reforgo sobre as medidas necessarias de preven¢do ao contagio da
doenca para 0 momento do atendimento. Ap6s chegar na academia, antes de sua entrada na
recepcdo, o atendente realiza o protocolo de prevencéo e seguranca, o qual consiste em conferir
se o cliente esté utilizando méascara de protecdo facial, na medicdo da temperatura do corpo por
meio de um termdmetro infravermelho e solicita que higienize as mados no recipiente de alcool
em gel 70%. Caso o cliente atenda todos estes requisitos e ndo apresente temperatura acima de
37°C, o cliente acessa o local e é iniciado o processo de atendimento para a matricula, na qual
sera realizada a coleta das informacGes sobre os seus dados pessoais. Na sequéncia 0 aluno
efetua 0 pagamento, exclusivamente em dinheiro, e apds, higieniza as mdos novamente com



alcool em gel. A partir dai, o atendente informa passa as informagdes necessérias, como sobre
0 horario de execucdo da aula que deve ser agendado previamente e com duracdo maxima de 1
hora, sobre a importancia em trazer os utensilios e prote¢des individuais para evitar o contagio
(mascara, alcool e toalha para limpeza dos equipamentos antes do uso), assim como sobre as
regras da academia.

Figura 3 - Mapeamento do Processo de Realizacdo de Matricula Durante a Pandemia
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Fonte: Autoria propria (2021)

4.2 Processo de execucgado de aulas na academia

Antes do inicio da pandemia, a academia mantinha seu funcionamento da forma
convencional para a execucdo de aulas.

Para que o aluno pudesse acessar o local e realizar as atividades fisicas, o processo
ocorria da seguinte maneira (figura 4): o aluno chegava na academia e acessava a sala de
musculacao, e se apresentava ao professor, o qual realizava uma entrevista a fim de conhecer
melhor o aluno, saber suas necessidades e expectativas com a atividade fisica, e também sobre
possiveis restricdes fisicas ou de satde. Logo apds, o professor tirava as medidas do corpo do
aluno, para que periodicamente pudesse acompanhar a evolugéo do corpo com a realizacéo das
atividades. A partir dai o professor elaborava um roteiro de atividades para o aluno, porém néao
por escrito, era passado de forma verbal. Na sala de musculagéo, existia um recipiente spray de
alcool liquido para higienizacdo dos equipamentos devido ao suor do aluno que utilizou
anteriormente e que fica nos assentos e encostos, porém, essa limpeza nao era obrigatoria. Para
a execugdo de cada atividade fisica, o professor passava a orientacdo necessaria para que o
aluno a realizasse da forma correta, e geralmente, a atividade em cada aparelho era realizada
em duplas, por meio de revezamento (enquanto um aluno executava, o outro descansava, e vice-
versa). Apos a conclusao do roteiro de atividades o aluno finalizava o treino e saia do local.



Figura 4 - Mapeamento do Processo de Execugéo de Aulas Antes da Pandemia
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Apos o inicio da pandemia, 0 processo de execucdo de aulas (figura 5) necessitou ser
adequado aos novos decretos vigentes e passou a ser executado da seguinte forma: apds chegar
na academia, antes da entrada do aluno no local, o atendente realiza o protocolo de prevencéo
e seguranca, o qual consiste em conferir se o cliente esta utilizando mascara de protecéo facial,
na medicdo da temperatura do corpo por meio de um termémetro infravermelho e solicita que
higienize as m&os no recipiente de alcool em gel 70%. Caso o aluno atenda todos estes requisitos
e ndo apresente temperatura acima de 37°C, ele pode acessar a sala de musculacédo e se
apresentar ao professor, o qual realiza uma entrevista a fim de conhecer melhor o aluno, saber
suas necessidades e expectativas com a atividade fisica, e também sobre possiveis restricoes
fisicas ou de salde. A partir dai o professor elabora um roteiro de atividades para o aluno, porém
ndo por escrito, sendo passado de forma verbal. Na sala de musculagéo, apesar de existir um
recipiente spray de alcool liquido para higieniza¢do dos equipamentos, devido a pandemia, é
solicitado de forma obrigatdria que cada aluno leve o seu frasco pessoal de alcool em gel, junto
com uma toalha, para a higienizacéo do equipamento. Para a execugdo de cada atividade fisica,
0 professor passa a orientacdo necessaria para que o aluno a realize da forma correta, e 0s
aparelhos ndo podem mais ser revezados simultaneamente entre os alunos. Apds a conclusédo
do roteiro de atividades o aluno finaliza o treino e sai do local.



Figura 5 - Mapeamento do Processo de Execugédo de Aulas Durante a Pandemia
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5 RESULTADOS

Neste topico serdo analisadas as mudancas nos processos operacionais da academia
devido aos cuidados necessarios para evitar a propagacdo do virus, descrevendo quais
atividades forma implementadas ou modificadas.

5.1 Impactos da pandemia no processo de realizacdo de matricula

Para o0 processo de realizacdo de matricula, os clientes interessados passaram a fazer o
contato inicial, para levantar as informacfes necessarias sobre o plano de musculacéo,
primeiramente por telefone ou Whatsapp, o que anteriormente, na maioria das vezes, ocorria de
forma presencial. Além disso, a realizacdo de matricula deve ter o atendimento previamente
agendado.

Também foi implementada uma nova etapa para o atendimento, que se trata da
realizacdo do protocolo de higiene e seguranca para checar se o cliente pode acessar o local sem
oferecer risco de contaminagéo.

Um ponto importante a ser considerado e que ndo houve mudancga no processo, é quanto
a forma de pagamento que é realizada exclusivamente em dinheiro. Apesar de a utilizagdo de
cartdo como forma de pagamento exigir a instalacdo de maquinas especificas para isso, 0 que
geralmente requer um custo e trabalho adicional, o contato manual com o dinheiro pode gerar
a contaminacdo pelo virus caso alguém portador da doenca o tenha manuseado anteriormente.
A etapa implementada para a higienizacdo das maos, tanto pelo atendente como pelo cliente,
apos 0 esse contato € uma medida para minimizar a possibilidade de transmissdo, com isso a
Bem Estar deveria rever o processo e implementar a utilizacdo de cartdes como forma de
pagamento.

A Ultima mudanga de atividade a ser relatada, trata-se do agendamento prévio para a
realizacdo das aulas, sendo uma medida necessaria para evitar que muitos alunos frequentem a
academia no mesmo horario. Anteriormente ndo havia esse controle, ficando a critério somente
do aluno, a escolha do melhor horério para comparecimento ao local.



5.2 Impactos da pandemia no processo de execucao de aulas

Para o processo de execucdo das aulas, também foi implementada uma nova para o
acesso a sala de musculacdo, que se trata da realizacdo do protocolo de higiene e seguranca para
checar se o aluno pode acessar o local sem oferecer risco de contaminagao.

Uma atividade eliminada do processo trata-se da etapa de tirar as medidas do corpo do
aluno, justamente para evitar o contato fisico para realizagcdo das medidas.

Para a realizacdo das atividades fisicas, passou a ser obrigatério o porte de uma toalha
e de um frasco contendo alcool em gel, ambos sendo itens pessoais do aluno, para a higienizacado
dos equipamentos e aparelhos antes do uso. Ainda em relagdo a execucdo das atividades, foi
restringido o compartilhamento de equipamentos em duplas, sendo agora necessario que cada
aluno aguarde o término da atividade pelo outro aluno para que assim ele possa passar a utiliza-
lo.

6 CONSIDERACOES FINAIS

O mapeamento de processos é uma técnica que permite uma visdo ampla e aprofundada
do processo e pode ser utilizada com a finalidade de compreendé-lo melhor.

Mudancas sob varios aspectos foram causadas devido a pandemia da Covid-19, gerando
impacto na rotina das pessoas e organizagOes. Estabelecimentos comerciais e empresas
prestadoras de servi¢os, como as academias de ginastica, tiveram que adaptar suas operagoes a
este novo cenario devido as medidas decretadas pelo governo para conter a propagacdo da
doenca, tais como distanciamento social, uso de mascaras de protecdo facial e higienizacdo
pessoal e dos ambientes.

Mesmo os estabelecimentos de pequeno porte, como a academia de ginastica analisada
nesta pesquisa, tiveram que adaptar suas atividades operacionais. Para um melhor entendimento
das mudancas ocorridas, analisou-se 0s processos de atendimento ao cliente para a realizacao
da matricula e o de execucao das aulas.

Para 0 acesso a academia, implementou-se a etapa de realizacdo do protocolo de higiene
e seguranca, enquanto que para as atividades de realizacdo de matricula e execucdo de aulas
tornou-se necessario o0 agendamento prévio para que possam ser realizados,

O uso de itens pessoais, como a toalha e um frasco de alcool em gel, passou a ser
obrigatdrio para a higienizacao dos equipamentos antes de sua utilizagdo, enquanto a atividade
de tirar medidas dos alunos e a realiza¢éo do uso de equipamentos em duplas foram eliminadas
do processo.

Como pontos de melhoria, sugere-se que a academia implemente o uso de uma maquina
de cartdes para pagamento, a fim de evitar a possibilidade de contagio do virus devido ao
manuseio das cédulas de dinheiro, assim como uma atividade mais especifica de higienizacdo
geral periddica do ambiente da academia.

Sobre a limitacdo da pesquisa, pode-se citar o fato do estudo de caso ter sido realizado
em um estabelecimento de pequeno porte, pois as atividades implementadas e modificadas
podem necessitar de acGes diferentes em academias de porte maior devido a um maior volume
de alunos e de modalidades de atividades fisicas.

Como sugestdo para trabalhos futuros, pode-se analisar o impacto financeiro no negécio
causado pela pandemia. Outra possibilidade, é realizar uma nova pesquisa para observar
novamente o processo operacional apos o término da pandemia para verificar se havera alguma
mudanca nas atividades.
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