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DIRETRIZES DO
PARQUE ESPORTIVO

1) ATENDER AS DEMANDAS INSTITUCIONAIS E
ACADEMICAS (FEFID E FAENFI)

2) BUSCAR A SUSTENTABILIDADE

3) DESENVOLVER O ESPORTE NA UNIVERSIDADE

PARQUE ESPORTIVD



EIXOS NORTEADORES DE
GESTAO DA QUALIDADE:

— Garantir o mais alto nivel de satisfacéo dos
clientes;

— Ter lideranca ativa com intuito de atender a
demanda interna e externa;

— Ter praticas de gestao que promovam a satisfacao
dos colaboradores;

— Estabelecer “processos” e suas variaveis
(contratacao de pessoal, riscos, consequen(:las
Impactos, avaliar fornecedores...); an

FARCUE ESPORTING



EIXOS NORTEADORES DE
GESTAO DA QUALIDADE:

— Possuir um conduta sistémica para gerenciar oS
Processos;

— Educacao continuada - melhoria
continua;

— Tomada de Decisdes eficazes baseada na
analise de informacoes;

— Lema: “EM BUSCA DA PERFEICAO...” ;
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DIMENSOES BASICAS DA QUALIDADE TOTAL

QUALIDADE INTRINSECA

FPARQUE ESPORTING (LONGO’ 1996)



RESULTADOS PARCIAIS DOS
INDICADORES DE CONTROLE

NiVEL DE SATISFACAO DOS CLIENTES;
NUMERO DE ALUNOS NO PARQUE ESPORTIVO:
RECEPCAO:ATENDIMENTOS REALIZADOS:
EVENTOS:

GRAFICOS DE OCUPACAO DOS ESPACOS ESPORTIVOS;

PARQUE ESPORTIVO



Pesquisa de Opiniao
Academia e Escola de Natacao



ETAPAS DA ESCOLHA DE PROCEDIMENTOS DE AVALIACAO

(BORGES-ANDRADE E COL, 2006)
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Pontificia Universidade Catdlica do Rio Grande do Sul

PAF{OUE ESPORTIVO

PRO-REITORIA DE EXTENSAO
PARQUE ESPORTIVO

Pesquisa de Opinido — Academia de Gin astica

NiVEL DE SATISFA(;Z\O — Para melhorarmos 0s n0ssos servicos,
gostariamos de contar com a sua colaborag&o no preenchimento do
questionario a seguir, conforme a legenda abaixo:

MS - Muito Satisfeito

S - Satisfeito

RS - Razoavelmente Satisfeito

I - Insatisfeito

MI - Muito Insastisfeito

SCO - Sem CondicOes de Opinar

RECEPGAO - Como vocé descreveria o
atendimento que recebeu de nossos
recepcionistas, no que diz respeito a:

Clareza e precisdo nas informagdes dadas
(IMS ()S ()RS ()I ()MI

Cortesia e atengdo no atendimento

(IMS ()S ()RS ()I ()MI

Agilidade no atendimento

(IMS ()S ()RS ()I ()MI

Simpatia dos recepcionistas

(IMS ()S ()RS ()I ()MI

Considerando todos os aspectos
anteriores, qual a sua avaliagdo geral em
relagdo a recepgao:

(IMS ()S ()RS ()I ()MI ()SCO

1. GINASTICA - Preencha esse quadro se
vocé frequienta as aulas de ginastica (bike
indoor,jump, gap, etc.):

Equipamento da sala de aula

(IMS ()S ()RS ()I ()MI ()sCo
Limpeza da sala

(IMS ()S ()RS ()I ()MI ()SCO
Atendimento por parte dos professores
(IMS ()S ()RS ()I ()MI ()SCO
Conhecimento técnico dos professores
()MS ()S ()RS ()I ()MI ()SCO

Nivel de preparo e motivagdo das aulas
(IMS ()S ()RS ()I ()MI ()SCO
Qualidade das musicas utilizadas

(IMS ()S ()RS ()I ()MI ()sCO
Volume das musicas utilizadas

(IMS ()S ()RS ()I ()MI ()sCOo

Considerando todos os aspectos anteriores,
qual a sua avaliagdo geral em relagdo as
aulas de ginastica:

(IMS ()S ()RS ()I ()MI ()SCO

2. MUSCULACAO - Preencha este quadro
se vocé freqlienta a musculagdo:

Qualidade dos equipamentos de musculagdo
(IMS ()S ()RS ()I ()MI ()SCO
Qualidade dos equipamentos
cardiovasculares

(IMS ()S ()RS ()I ()MI ()SCO
Limpeza da Sala

(IMS ()S ()RS ()I ()MI ()SCO
Atendimento por parte dos professores
(IMS ()S ()RS ()I ()MI ()SCO
Periodicidade da troca de série

(IMS ()S ()RS ()I ()MI ()SCO
Apresentagdo pessoal dos professores
(IMS ()S ()RS ()I ()MI ()SCO

Considerando todos os aspectos anteriores,
qual a sua avaliagdo geral em relagdo a
musculagdo:

(IMS ()S ()RS ()I ()MI ()SCO

5. SERVICOS - Como vocé descreveria 0s
servigos oferecidos pelo Parque, no que diz
respeito a:

Atendimento ao cliente

(IMS ()S ()RS ()I ()MI ()SCO
Agilidade no atendimento as reclamagées
(IMS ()S ()RS ()I ()MI ()sCO
Limpeza geral da Academia

(IMS ()S ()RS ()I ()MI ()sCo
Qualidade nos servigos prestados
(IMS ()S ()RS ()I ()MI ()sCO
Quantidade de servigos prestados
(IMS ()S ()RS ()I ()MI ()SCO
Valor pelo servigo prestado

(IMS ()S ()RS ()I ()MI ()SCO

Considerando todos os aspectos
anteriores, qual a sua avaliagdo geral em
relagdo aos servigos oferecidos pelo
Parque:

(OMS ()s ()RS ()I ()MI ()SCO

4. INSTALACOES - Como vocé descreveria
a estrutura oferecida pelo Parque Esportivo,
no que diz respeito a:

Vestidrios

(IMS ()S ()RS ()I ()MI ()SCO
Localizagao

(IMS ()S ()RS ()I ()MI ()SCO
Estacionamento

(IMS ()S ()RS ()I ()MI ()SCO
Setor Financeiro

(IMS ()S ()RS ()I ()MI ()SCO
Temperatura do ambiente

(IMS ()S ()RS ()I ()MI ()SCO
Lancheria/Restaurante

(IMS ()S ()RS ()I ()MI ()SCO

Considerando todos os aspectos anteriores,
qual a sua avaliagdo geral em relagdo as
instalagdes:

(OMS ()S ()RS ()I ()MI ()SCO

6. Qual sua avaliagdo geral em relagao
a Academia de Ginastica:

(OMS ()S ()RS ()OI ()MI

Comentaérios:

Esta pesquisa sera lida e analisada pela
Geréncia do Parque Esportivo. Sua
identificagcdo ndo € obrigatdria. Entretanto,
caso vocé deseje obter uma resposta as
suas sugestdes por parte da Geréncia, a
colocagdo do nome e e-mail é
fundamental.

Nome:

E-mail:

Sexo: () masculino () feminino
Sua faixa etaria: ) até 15 anos

) entre 16 e 22 anos
) entre 23 e 39 anos
) mais de 40 anos

~~~

Em que horario vocé freqlienta o Parque:
() entre 7h e 12h
() entre 12h e 17h
() entre 17h e 22h




Pontificia Universidade Catdlica do Rio Grande do Sul
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PRO-REITORIA DE EXTENSAO
PARQUE ESPORTIVO

Pesquisa de Opinido - Escola de
Natacao

NIVEL DE SATISFACAO - Para melhorarmos 0s noSsos Servios,
gostariamos de contar com a sua colaboracao no preenchimento do
guestionario a seguir, conforme a legenda abaixo:

MS - Muito Satisfeito

S - Satisfeito

RS - Razoavelmente Satisfeito

I - Insatisfeito

MI - Muito Insastisfeito

SCO - Sem Condigbes de Opinar

3. RECEPCAO - Como vocé descreveria o
atendimento que recebeu de nossos
recepcionistas, no que diz respeito a:

Clareza e precisdo nas informagdes dadas
(IMS ()S ()RS (I (IMI ()SCO
Cortesia e atengao no atendimento

(IMS ()S ()RS ()I ()MI ()sco
Agilidade no atendimento

(IMS ()S ()RS ()I ()MI ()sco
Simpatia dos recepcionistas

(IMS ()S ()RS ()I ()MI ()SCO

Considerando todos os aspectos anteriores,
qual a sua avaliagdo geral em relagdo a
recepgao:

(IMS ()S ()RS ()I ()MI ()SCO

1. HIDROGINASTICA - Preencha esse
quadro se vocé freqlenta as aulas de
Hidroginastica:

Equipamentos utilizados em aula

(IMS ()S ()RS ()I ()MI ()SCO
Limpeza da piscina e ambiente

(IMS ()S ()RS ()I ()MI ()SCO
Atendimento por parte dos professores
(IMS ()S ()RS ()I ()MI ()SCO
Conhecimento técnico dos professores
(MS ()S ()RS ()I ()MI ()sCO

Nivel de preparo e motivagdo das aulas
(IMS ()S ()RS ()I ()MI ()sco
Qualidade das mdusicas utilizadas

(IMS ()S ()RS ()I ()MI ()SCO
Volume das musicas utilizadas

(IMS ()S ()RS ()I ()MI ()SCO

Modalidade em que encontra-se matriculado
(hidroginastica ou deep). Favor informar o
horario:

Considerando todos os aspectos anteriores,
qual a sua avaliagdo geral em relagdo as
aulas de hidroginastica:

(IMS ()S ()RS ()I ()MI ()SCO

2. NATAGAO - Preencha esse quadro se
vocé freqlienta uma das atividades da
Escola de Natagdo:

Equipamento utilizados nas aulas

(IMS ()S ()RS ()I ()MI ()SCO
Limpeza da piscina e ambiente

(IMS (1)S ()RS ()I ()MI ()SCO
Atendimento por parte dos professores
(IMS ()S ()RS ()I()MI ()sCO
Conhecimento técnico dos professores
(IMS ()S ()RS ()I ()MI ()SCO

Nivel de preparo e motivagdo das aulas
(IMS ()S ()RS ()I ()MI ()SCO

Modalidade em que encontra-se matriculado
(raia livre, condicionamento, aprendizagem,
infantil, pdlo aquatico). Favor informar o
horario:

Considerando todos os aspectos anteriores,
qual a sua avaliagdo geral em relagdo as
atividades da Escola de Natagao:

(IMS ()S ()RS ()I ()MI ()sCOo

5. SERVICOS - Como vocé descreveria 0s
servigos oferecidos pelo Parque, no que diz
respeito a:

Atendimento ao cliente

(IMS ()S ()RS ()I ()MI ()SCO
Agilidade no atendimento as reclamag&es
(IMS ()S ()RS ()I ()MI ()Sco
Limpeza geral da Escola de Natagdo
(IMS ()S ()RS ()I ()MI ()sco
Qualidade nos servigos prestados
(IMS ()S ()RS ()I ()MI ()sco
Quantidade de servigos prestados
(IMS ()S ()RS ()I ()MI ()SCO
Valor pelo servigo prestado

(IMS ()S ()RS ()I ()MI ()SCO

Considerando todos os aspectos anteriores,
qual a sua avaliagdo geral em relagdo aos
servigos oferecidos pelo Parque:

(IMS ()S ()RS ()I ()MI ()sco

4. INSTALACOES - Como vocé descreveria
a estrutura oferecida pelo Parque Esportivo,
no que diz respeito a:

Vestidrios

(IMS ()S ()RS ()I ()MI ()SCO
Localizagao

(IMS ()S ()RS ()I ()MI ()SCO
Estacionamento

(IMS ()S ()RS ()I ()MI ()SCO
Setor Financeiro

(IMS ()S ()RS ()I ()MI ()SCO
Temperatura do ambiente

(IMS ()S ()RS ()I ()MI ()SCO
Lancheria/Restaurante

(IMS ()S ()RS ()I ()MI ()SCO

Considerando todos os aspectos anteriores,
qual a sua avaliagdo geral em relagdo as
instalagdes:

(IMS ()S ()RS ()I ()MI ()sCOo

6. Qual sua avaliagdo geral em relagédo
a Escola de Natagdo:

(OMS ()s ()RS ()OI ()MI

Comentarios:

Esta pesquisa sera lida e analisada pela
Geréncia do Parque Esportivo. Sua
identificacdo ndo é obrigatdria. Entretanto,
caso vocé deseje obter uma resposta as
suas sugestbes por parte da Geréncia, a

colocagdo do nome e e-mail é fundamental.

Nome:

E-mail:

Sexo: () masculino () feminino
Sua faixa etaria: ) até 15 anos

) entre 16 e 22 anos
) entre 23 e 39 anos
) mais de 40 anos

~~~

Em que horario vocé freqlienta o Parque:
() entre 7h e 12h
() entre 12h e 17h
() entre 17h e 22h
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Recepcao

5,00
4,80 -
4,60 -
4,40
4,20
4,00 -
3,80 1

3,60 —
Clareza e precisdo nas

informagdes dadas

Cortesia e atencao no
atendimento

Simpatia dos recepcionistas

Agilidade no atendimento

O Sériel 4,49

4,39

4,31

4,25

Clareza e precisao nas informacgdes dadas

Cortesia e atencdo no atendimento

Simpatia dos recepcionistas

Agilidade no atendimento
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Instalacoes

5,00
4,80 1
4,60 1
4,40 1
4,20 -
4,00 -
3,80 1

3,60
Localizacdo

Vestiarios

Lancheria/Restaurante

Temperatura do
ambiente

Setor Financeiro

Estacionamento

0 Sériel 4,5

4,34

4,25

4,14

4,13

4,1

Localizagao

Vestiarios

Lancheria/Restaurante

Temperatura do ambiente

Setor Financeiro

Estacionamento
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Natacao

5,00
4,80 1
4,60 1
4,40
4,20 1
4,00 1
3,80 1

3,60

Atendimento por parte
dos professores

Conhecimento técnico
dos professores

Equipamento utilizado
nas aulas

Nivel de preparo e
motivacao das aulas

Limpeza da piscina e
ambiente

0O Sériel

4,64

4,54

4,52

4,50

4,34

Atendimento por parte dos professores

Conhecimento técnico dos professores

Equipamento utilizado nas aulas

Nivel de preparo e motivacao das aulas

Limpeza da piscina e ambiente
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5,00

Hidroginastica

4,80 1
4,60
4,40
4,20
4,00 -
3,80 1

3,60

Atendimento por
parte dos

Conhecimento
técnico dos

Nivel de preparo
e motivacao das

Equipamentos
utilizados em

Qualidade das
musicas

Limpeza da
piscina e

Volume das
musicas

0 Sériel

4,85

4,78

4,70 4,18

4,14

4,08

4,06

Atendimento por parte dos professores

Conhecimento técnico dos professores

Nivel de preparo e motivagdo das aulas

Equipamentos utilizados em aula

Qualidade das musicas utilizadas

Limpeza da piscina e ambiente

Volume das musicas utilizadas
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Servicos

5,00
4,80 1
4,60 1
4,40 1
4,20 1
4,00 1
3,80 1

3,60

Qualidade nos
servicos prestados

Limpeza geral da
Academia

Quantidade de
servicos prestados

Atendimento ao
cliente

Valor pelo servico
prestado

Agilidade no
atendimento as

0 Sériel

4,33

4,31

4,25

4,25

4,11

3,97

Qualidade nos servigos prestados

Limpeza geral da Academia

Quantidade de servicos prestados

Atendimento ao cliente

Valor pelo servigo prestado

Agilidade no atendimento as reclamacgdes




5,00

480
4,60
4,40 |
4,20 |
4,00
3,801

3,60

RESULTADOS GERAIS

Natacao

Hidroginastica

Recepcao

Instalacoes

Servicos

0 Seried

46

459

431

4,26

4,25




Graficos da Pesquisa

Academia de Ginastica
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Recepcao
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480 -
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420
4,00
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informacbes dadas

Cortesia e atengao no
atendimento

Simpatia dos recepcionistas

Agilidade no atendimento

B Sériel 4,30

4,26

4,11

4,02

Clareza e precisao nas informagdes dadas

Cortesia e atencdo no atendimento

Simpatia dos recepcionistas

Agilidade no atendimento
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Instalagoes

5,00
4,80 |
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4,20 |
4,00 |
3,80 |
3,60

Localizacao Vestiarios

Lancheria/Restaura
nte

Estacionamento

N

Setor Financeiro

I

Temperatura do
ambiente

B Sériel 4,51 4,28

4,20

4,02

3,90

3,87

Localizagao

Vestiarios

Lancheria/Restaurante

Temperatura do ambiente

Setor Financeiro

Estacionamento
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Musculacao

5,00
4,80
4,60
4,40
420
4,00
3,80 -
3,60 -

Qualidade Apresentacao Atendimento por Periodicidade da Qualidade dos

equipamentos de pessoal dos parte dos Sl G Sl troca de série equipamentos

B Sériel 4,57 4,52 4,39 4,37 4,32 4,07

Qualidade equipamentos de musculagao

Apresentacdo pessoal dos professores

Atendimento por parte dos professores

Limpeza da Sala

Periodicidade da troca de série

Qualidade dos equipamentos cardiovasculares
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Ginastica

5,00
4,80 1
4,60 1
4,40 1
4,20 1
4,00 1
3,80

3,60

Atendimento por
parte dos

Conhecimento
técnico dos

Nivel de preparo
e motivacao das

Limpeza da sala

Volume das
musicas

Qualidade das
musicas

Equipamento da
sala de aula

B Sériel

4,55

4,49

4,40

4,16

4,11

4,09

4,03

Atendimento por parte dos professores

Conhecimento técnico dos professores

Nivel de preparo e motivagdo das aulas

Limpeza da sala

Volume das musicas utilizadas

Qualidade das musicas utilizadas

Equipamento da sala de aula
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Servicos

5,00
4,80
4,60
4,40
4,0
4,00
3,80

I BN

et Qualidade nos | Quantidade de

servicos prestados | servicos prestados

Limpeza geralda | Atendimento ao | Valor pelo servico Agilidade no
Academia cliente prestado atendimento as

B Sériel 4,25 4,19

4,17 4,13 3,85 3,77

Qualidade nos servigos prestados

Limpeza geral da Academia

Quantidade de servicos prestados

Atendimento ao cliente

Valor pelo servigo prestado

Agilidade no atendimento as reclamacgdes
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RESULTADOS GERAIS

5,00
4,80 |
4,60 |
440 |
4,20 |
4,00 |
380
3,60

Musculagao

Aulas de ginastica

Servigos prestados
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Instalagdes

0 Seriel

440

4,21

4,10

4,09

4,08




Alunos do
Parque Esportivo
2008
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Numero de Alunos
Academia de Ginastica e Escola de Natagao

Media de Alunos

2500

2000 1

1500

1000
500 |

JANEIRO | FEVEREIRO = MARCO ABRIL MAIQ

OSeriel 1539 1434 1969 2256 2194




Alunos

Escola de Natacao
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Escola de Natacao
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0 Seriel

968

1031

1400

1384

1334




Alunos
Academia de Ginastica

Academia de Ginastica

1200
1000 1
800 |

600 1
400 1
200 1

JANEIRO

FEVEREIRO MARGO ABRIL

MAIO

0 Sériel

677

688 1002 1044

1081




SETOR DE RECEPCOES

Atendimentos Realizados
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Recepcao Principal - atendimentos realizados em 2008

9.000

8.000 -
7.000 -
6.000 -
5.000
4.000
3.000 1
2.000
1.000 1

0

janeiro fevereiro margo abril maio

O Sériel 3.407 2.767 4.616 5.360 8.158

Atendimentos telefonicos e pessoais realizados nessa recepgao:
Informacgoes, reservas e locagao de quadras.

Informacgoes sobre Academia e Escola de Natagao.

Indicacao do local e transferéncia de ligagdes para FEFID - Secretaria.

Indicacdo do local e transferéncia de ligagdes para Fisioterapia e Centro de Reabilitagao.
Retirada e devolugdes de Chaves.

Outros - Informacdes de dependéncias da PUCRS, transferéncias de ramal, achados e perdidos, pronto Puc, aberturas de
armarios...

PARQUE ESPORTIVO



Recepcao de Matriculas - atendimentos realizados em 2008

9.000

8.000 -
7.000 -
6.000 -
5.000 1
4.000
3.000 -
2.000
1.000 1

janeiro fevereiro margo abril maio

0 Sériel 7.199 6.273 8.510 6.999 5.836

Atendimentos telefonicos e pessoais realizados nessa recepgao:
Informagdes sobre a Academia

Informagoes sobre a Escola de Natacgao

Agendamentos: Avaliacao Fisica, 1° aulas e recuperacdes da Academia
Agendamentos: Testes, 1° aulas e recuperagdes Escola de Natacgao

Matriculas, cancelamentos e renovagdes dos alunos - Academia e Escola da Natacao

Outros - Informacgdes de dependéncias da PUCRS, transferéncias de ramal, achados e perdidos, pronto Puc, aberturas de
armarios.
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Recepcao Controle de Acesso- atendimentos realizados em 2008

9.000

8.000 -
7.000 -
6.000 -
5.000 1
4,000 1
3.000 1
2.000 1
1.000

janeiro fevereiro margo abril

maio

O Sériel 2.658 1.536 4.784 5.909

5.355

Atendimentos telefonicos e pessoais realizados nessa recepgao:
Informacgoes sobre Academia

Informagoes sobre a Escola de Natacao

Visita as dependéncias da Academia, Escola de Natacao ou vestidrios/sanitarios
Liberacao de alunos sem cartao de acesso

armarios..

Outros - Informacgdes de dependéncias da PUCRS, transferéncias de ramal, achados e perdidos, pronto Puc, aberturas de

PARQUE ESPORTIVO
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Grafico de apresentacdo - Eventos 2008 - periodo de janeiro a maio.
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25,5

total de eventos 2008/1°

total de eventos 2007/10

0 Geériel

2]

26
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Graficos de Ocupacao
Espacos Esportivos
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Piscina Olimpica

12000

10000

8000

6000 |

4000 1

2000 -

. Parque Locagdes nao Comunidade Espaco
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OBRIGADO PELA ATENCAO!

e Prof. Christiano Guedes

 E-mall 1: christiano.quedes@pucrs.br
 E-mall 2: christianoguedes@hotmail.com
 Fone 1: (051) 8457.9484
 Fone 2: (051) 8164.1518




