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CONTROLE E AVALIACAO i%

VOCE
ESTA
AQUI

%

OBJETIVO
CAMINHO PLANEJADO (VOCE DEVERIA ESTAR
INICIO DAS (VOCE DEVERIA IR AQUI)
ATIVIDADES POR AQUI)

CONTROLE - durante o processo / acompanhamento
Sistema para se verificar o grau de realizacao dos objetivos,
analisar a informacao e comparar com metas estabelecidas
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PLANIFICACAO ESPO VA
Sancho (1997)

AVALIAAO IGNC)SICA
Determinar, estudar e investigar a situacao

Conhecer os antecedentes, identificar as causas
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TOMADA DE DECISAO

Diretrizes, fins e objetivos concretos
e hierarquizados considerando:

v' A populacdo para a qual serdo dirigidas as acoes
v A eficiéncia da solucédo proposta
v' A possibilidade de interferir, de empreender cada acao
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PLANIFICACAO ESPORTIVA

Sancho (1997)

DESENVOLVIMENTO DOS PLANOS

unidades concretas e especificas
para atingir os objetivos

PLANOS
PROGRAMAS
PROJETOS
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PLANIFICACAO ESPORTIVA

adaptado de Sancho (1997)

EXECUCAO DOS PROJETOS

PROCESSO
encadeamento de atividades
organogramas

DIRECAO
descentralizacao e delegacao

CONTROLE
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NIVEIS HIERARQUICOS DE CONTROLE

CONTROLE
ESTRATEGICO

« grau de realizacdo das missdes, estratégias e
objetivos

« adequacéao dos planos estratégicos ao ambiente
externo

« desempenho global da organizacao
e concorréncia e outros fatores externos

» eficiéncia dos recursos

CONTROLE NAS
AREAS FUNCIONAIS

« guantidade e qualidade dos produtos e servicos
 taxas de desempenhos dos recursos humanos
« eficiéncia do esforco promocional

 desempenho dos fornecedores

CONTROLE
OPERACIONAL

* rendimento das atividades

e cOnsumo de recursos




EEFEUSP - Departamento de Esporte
Disciplina: DIMENSOES ECONOMICAS E ADMINISTRATIVAS DA EDUCACAO FISICA E DO ESPORTE

CONTROLE E AVALIACAO i%

VOCE
ESTA
AQUI

%

OBJETIVO
CAMINHO PLANEJADO (VOCE DEVERIA ESTAR
INICIO DAS (VOCE DEVERIA IR AQUI)
ATIVIDADES POR AQUI)

AVALIACAO - final do processo / comparagao
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AVALIACAO - final do processo / comparagao

IGUAL AO
ESPERADO

O RESULTADO E IGUAL AO OBJETIVO

* Uma recompensa pode ser apropriada

MENOR QUE O

O RESULTADO FICOU ABAIXO DO OBJETIVO

* Uma acao corretiva pode ser apropriada

ESPERADIO « a reducao do objetivo pode ser apropriada

* mais recursos podem ser necessarios

O RESULTADO E MAIOR QUE O OBJETIVO
AGIIRIDO * recompensas sao apropriadas
ESPERADO P Prop

* 0 objetivo pode ser aumentado
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INDICADORES

QUANTITATIVOS
n° usuarios/inscritos, arrecadacao, n° equipes

QUALITATIVOS
ascender a 12 divisao, alto nivel de dedicacao da equipe
profissional, satisfacao dos participantes

Indicadores alcancaveis — grau de realizac&o dos objetivos
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EXEMPLO DE QUESTIONARIO

BLOCO 1 — PERFIL DEMOGRAFICO - (VIDE CRITERIO BRASIL)

BLOCO 2 — PERFIL COMPORTAMENTAL.:
1. TEMPO QUE FREQUENTA 0 CEU __ anose _ meses

2. Em que HORARIO ? 3. PERIODO: 4. DIAS:

____1-manha __1-todooano 1 -durante a semana

_____ 2-tarde ___ 2 -ferias __2 - final de semana
3 - noite

5. Avalie os seguintes itens do CEU
Péssimo Ruim Regular Bom Otimo N&o sei

1. Localizacéo 1 2 3 4 5 6
2. Atendimento 1 2 3 4 5 6
3. Variedade de atividades 1 2 3 4 5 6
4. Qualidade das atividades 1 2 3 4 5 6
5. Qualidade dos professores 1 2 3 4 5 6

Cont ...
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Exemplo de questionario

6. Assinale os 3 principais motivos para frequentar: AULA DE FUTEBOL

____ 1. Qualidade da quadra
____ 2. Disponibilidade de horarios
____3. Variedade de atividades
____4. Qualidade das atividades
____5. Qualidade dos professores

7. Vocé costuma recomendar/ indicar o CEU para seus amigos e
parentes?

____Sim. Por qué?
____Nao. Por qué?

8. i
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Exemplo de analise das respostas

Questao 5 — Itens avaliados

, , NA

PESSIMO RUIM REGULAR BOM OTIMO SECI)
Localizacao 10% 8% 30% 35% 12% -
Atendimento 17% 40% 20% 13% 10% -
variedade de 4% 26% 30% 20% | 12% | 8%
atividades
Qualidade das 506 13% 20% 45% | 12% :
atividades
Qualidade dos 8% 10% 12% 35% | 30% i
professores
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Questao 5 - Itens avaliados CEU

— Capela do Socorro -

I

pPessimo

regular

40
35
30
25
20
15
10

= Qualidade do
professor

E Variedade de
atividades

B Qualidade das
atividades
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ACOMPANHAMENTO METAS 2010 Q -
mianice

Tema

Estratégico

O que
pretendemos?

saqres
Clientes e Stakeholders S

Avaliar o desempenho no que se refere a pnncipal fonte de receita da organizagdo, que 580 o
chentes. A estes & necessano oferecer mais valor, a fim de se alcancaram os resultados dessjados.

C3 - Melhoria da satisfacdo do cliente TOTAL DE PONTOS
Pratande-se a constante satisfacdo dos socios alravés da quabdade dos senacos. 48 3 48 3
Medigdes Parciais
Colabarador Eesulrado Ponderacioda  Fontosa
Inbeiativa R maiivel pela tarsly Indicador Meta 2011 FT T FT 4T Final Panibos Aedid v Colabarador Avaliader

Técnica administrativa em

s isfacd du! nesa pareeria o o Director doc . | | 50 15% 15 Colsbocador £
satisfagico do sécio - TMENLo
Esirega & recolla das N da
i.rl.qu&itn-s a Calaborador da rn:q:q;.:u ml{uél:itus 2330 23533 1245 X130 2236 43 153% 71 Colabomdor £
satisfacio dos sdcion recolbados
A\ milise dos Técanca Admindsirativg em i i
resultados dog  EroerA com o Dusctor A sdcios 2115 W98 1998 2006 2034 It % 33,7 Colsborader 7

muentos 308 S0O0%

Geral & 0 Coondenador satisfeitos
Cofnlifico

Fig.4.11 — Scorecard anual — Acompanhamento de metas 2011 em Excel
Fonte: Adapt. Leal (2010)



PESQUISA

Pesquisadores do campo de gestao do esporte e do marketing esportivo
tem iniciado recentemente um movimento de conceituacao e mensuracao
da qualidade dos servicos esportivos, ou dos programas esportivos

Estudos com foco na qualidade de servicos e programas, e na satisfacao
de usuarios na literatura relacionada a gestao do esporte.

Tsitskari E, Tsiotras D, Tsiotras G. Total Quality Management & Business Excellence Measuring service quality in sport services. Total Qual Manag Bus Excell. 2006;17(April
2015):37-41.

Duas diferentes perspectivas:
através da comparacao entre as expectativas e percepcdes dos usuarios dos
programas

através da percepcao de desempenho que o usuario possui do programa

POUCOS ESTUDOS QUE AVALIAM A QUALIDADE DOS PROCESSOS DE
GESTAO DOS PROGRAMAS

Martinez-Moreno A, Diaz Suérez A. Level of quality management in the Municipal Sports Services, contrast trough EFQM Excellence Model. Springerplus. Springer International Publishing;
2016;5(1):1855



SERVQUAL (Service Quality) Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985)
SAFS (Scale Attributes ofFitness Servises) Cheladurai, Scott e Haywood-Farmer (1987)
QUESC (Quality Excellence of Sports Centres) Kim e Kim (1995)

TEAMQUAL McDonald, Sutton e Milne (1995)

CERM-CSQ Howat, Absher, Crilley e Milne (1996)

SPORTSERV Theodorakis, Costa e Laios (1998)

FITSSQ (Fitness and Sport Service Quality) Papadimitrou e Karteroliotis (2000)

SSQPS (Scale of Service Quality in Participant Sport) [LCJelY

I.C.P.A.F. (Inventario de Calidad en Programas de

.. , . Hernandéz Mendo e Argilaga (2001)
Actividad Fisica)

Martinez-Moreno, Lépez e Lopez (2006)

EFQM (European Foundation for Quality
Management)

European Foundation for Quality Management (versdo 2010)

QSport-lO Rial, Varela, Rial e Real (2010)

WO HZ2 M Cxo-HwnmwZ2 —

QUESPMAFI (Questionario aos Programas

. . . . . ;. Dias e Carvalho (2011)
Municipais de Actividade Fisica para Idosos)

Nome da Escala/Instrumento _ Setor/Servigo avaliado

Servigos em Geral
Centros de Fitness
Centros de Fitness
Equipes esportivas profissionais

Centros Esportivos e de Lazer

Espectadores e espetaculos
esportivos

Centros Fitness

Servicos esportivos

Servigos esportivos municipais

Centros Fitness

Programas municipais de atividade
fisica para idosos.

CentrosFitness

Servigos Esportivos Municipais

Processos de gestao em geral

Centros Esportivos

Programas municipais de atividade
fisica para idosos.



AVALIACAO DA QUALIDADE

SQFS Escala composta por 71 itens que refletiam a qualidade em servicos de

fitness a partir de nove dimensdes especificadas abaixo:
A Escala de Qualidade em Servicos de

Fitness (Scale of Quality in Fitness Services | el il=HeleRSISIRVTele)

b.Gerenciamento comprometido com a Qualidade do
Servicgo

c.Programas

d.Interacdes Interpessoais

determinar as éareas do servico que e.Interag(”)es das Tarefas

apresentam pontos fracos ou que precisam [ EINE O GTT= Al iz le) | 2l Tol0 )

RTINS ISR VVANC o: I O Falhia no Servico e Reestabelecimento

2003). h.Qualidade Percebida do Servico (cHELLADURAI et al., 2003).

- SQFS) é um instrumento que tem por
finalidade servir como ferramenta de

diagnéstico que permite aos gestores

nove areas de gestdo envolvidas no desenvolvimento de programas de
Q-STEPS atividades fisicas para os idosos.

1) Lideranca;

O Q-STEPS (Quality Self-assessment Tool )R lelI{{ler-NR-I iAo |0

for Exercise Programmes for Seniors) um ) RRECERIor: Gl (ool F1ololg=Te (eI (=1)
instrumento que permite, de uma maneira [RUNECUSSIESECE TV LY

5) Processos,

6) Resultados dos Clientes,
7) Resultados das Pessoas (colaboradores),
8) Resultados para a Sociedade

9) Resultados chave de Desempenho

pratica, que a organizacdo faca uma
avaliacdo em relagdo ao programa em
desenvolvimento, podendo, desta forma,
aprimora-lo. (MARQUES et al., 2011).




AVALIACAO DA QUALIDADE

Jacrned ) Ao nie spot for all, 205 13(1), 1527
EPLS asenie Soart for Alf A ssacio tian

The Development and Validation of a Scale for Service
Quality at Sport Fan Events {SSQSFE)

Shiro Yamaguchi Y, Ryoko Akiyoshi 2, Shintaro Imaba 31, and Yasuo Yamaguchi®

Table 1 Dimensions of Proposed SSQSFE

Dimension Definiion {In Terms of Consumer’s Ferceptions |
Managemeant Wisual aspects of service epvironment

Food Availability of wide range of food choices

St aff Attitudes, behawviors, and expertise of service personnel

A ocess Ease of access to the event place

Information Service Ease of obtaining up-to-data information about fan events
Schedule Appmopriate schedule in fan events

Communicate with players Fositwe social experiences of being with players who enjoy thesametime
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EMPRESA JR
Avaliacdo do processo/ trabalho

< Ao fim de cada projeto, a equipe (geralmente o diretor de Recursos
humanos) fica responsavel por recolher o feedback do evento, tanto de
qguem participou, quando de quem trabalhou no mesmo.

*» O feedback se da através de uma pesquisa de opinidao composta de 9
perguntas e um espago para sugestoes, nas quais os indicadores das
perguntas sao sim, nao, 6timo, bom, regular e ruim.

< Apos recolher os questionarios, o grupo da uma pontuac¢ao para cada

resposta e cria as tabelas referentes ao agrado do publico pelo evento.
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CBB

e Principais métodos empregados: relatorios e reunioes.

e (s cargos técnicos — tanto gerentes e coordenadores, como a
comissao técnica - sao responsaveis por realizar os relatorios de
aproveitamento das equipes. Tais informacoes sao utilizadas para
feedback da propria equipe e também para a prestacao de contas a
Seus superiores.

e Normalmente, as avaliacdes ocorrem em épocas de treinamento,
competicoes (durante e apods o término) e no final de semestres e
anos.

O planejamento € anual, se baseia no calendario de competicoes
oficiais e leva em consideracao os resultados obtidos nas avaliacoes
do ano anterior.
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BODYTECH

O Processo de avaliacao interna nao é sistematizado, havendo
diferentes formas da avaliar os funcionarios de acordo com os
postos que ocupam:

Para funcdes de menor nivel hierarquico ha um Sistema informal/
ouvidoria (as criticas e elogios feitos pelos alunos possuem forte
impacto na avaliacao do profissional).

J& nas funcdes de maior hierarquia (diretor de unidade,
coordenadores, equipes técnicas, diretores, etc..) o cumprimento

das metas funciona como método de avaliacao intrinseco.
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Unidade Shopping Eldorado

Indice de retencéo: feedback individual
para os alunos

Questionario semestral de satisfacdo do
cliente

Permanéncia e rotacao dos profissionais de
acordo com desempenho
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Nome da instituicdo: SAO PAULO COR

« Avaliacao do processo/trabalho: Quando se trata da avaliacédo e controle do
processo, a gestao utiliza-se principalmente do contato humano, analisando os
aspectos necessarios em reunides individuais e em grupo, utilizando feedbacks

e auto avaliacOes. Todo o processo € analisado e revisado pelos socios.
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Academia Companhia Athletica — Unidade Analia Franco

« AVALIACAO DO TRABALHO: Semestral. Através de observacio das aulas
e dados quantitativos (vendas e frequéncia de alunos). Avaliacdo dependente do
setor analisado.

Exemplos:
Vendas: n° de matriculas e renovactes de matricula;

Ginastica Coletiva e Musculacao: Correcédo dos alunos, prescri¢cao do exercicio, n°
médio de alunos.

Especifico da ginastica: execucéao fisica
Especifico da musculacdo: capacidade de monitorar e auxiliar mais de um aluno
por vez.

- FEEDBACK: Através da conversa clara e sincera, na tentativa de propor um
desafio motivador ao profissional.
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PR~EFE RA DE
SAO PAULO

ESPORTES, LAZER
E RECREACAO

* A Secretaria Municipal de Esportes negocia
com a UNESCO (Organizacao das Nacoes
Unidas para a Educacao, a Ciéncia e a
Cultura) a elaboracao de um indicador formal

de avaliacao de trabalhos desenvolvidos.



PARA AVALIAGCAO DA
GESTAO PUBLICA
CICLO

2003/2009

Programa Nacional
de Gestao Publica‘e
Desburocratizacao
-GESPUBLICA-
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CRITERIOS E ITENS DE AVALIACAO E
PONTUACOES MAXIMAS

Criisrios & hens
Lideramnga

I=srromensa paras Avalisgan da Gesrda Paklics - Cicla D008 20000

g
;

1.1 Govermanga pablica & gowemakbdlidade

1.2 sistema de lideranca

1.3 analise de desempenho da ornganizag&so

Estrataglas & Planos

2.1 Formulacsio das estrateglas

2.2 implementacio das estrateglas

=1 l'rl.ngennemrl'ecmm

3.2 Relaclionamento com os chkdadSos-usuarios

4.1 Atuacko scckoamblental

4.7 Etkca e controle sooal

L]
SRR E R EE SR EE
(=]

L]
=
=]

7.1 Processos finalisticos & processos de apolo

7.2 Processos de suprimento

T.3 ProCessos Orcameriarkos & finamceiros

389 uluy

Total de PomiEns

:
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TRADUCAO E ADAPTACAO: EVENT MANAGEMENT FOR SPORT DIRECTORS
American Sport Education Program. Human Kinetics, 1996.

PLANOS DE AVALIACAO DO EVENTO

A - Determine o sistema de avaliacao

e Informal — perguntar as pessoas sobre o grau de organizacdo do evento e se elas tém
sugestdes para melhorar

e Reunido com o pessoal chave apos o evento

e Coletar informacdes sistematicamente, com um breve questionario aplicado com os

técnicos, arbitros, pais, staff e voluntarios
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B - Prepare o questionario de avaliacao
Prepare seu préprio guestionario — seguem algumas questdes como

sugestao:

e Qual o nivel de organizacao do evento ?

e O evento foi promovido adequadamente ?

e Quais aspectos do evento podem ser melhorados ? Como ?

e Quais aspectos do evento foram bons ?

e O evento teve a duracao correta ?

e \océ esteve bem informado sobre o evento ? E durante o evento ?
e Os locais e equipamentos foram satisfatorios ?

e Pretende participar do proximo evento ? Por que? Por que nao ?

Flavia Bastos EEFEUSP 2016
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C - Tenha os formularios de avaliacdo completados por aqueles

selecionados para avaliar o evento

Determine o procedimento sera utilizado para distribuir os formularios de
avaliacao e faca-o proximo do final do evento. Se possivel, peca aos
avaliadores que retornem o questionario antes de deixar o evento (para

garantir uma boa taxa de devolucao)

D - Reveja e resuma 0s comentarios da avaliacao
Prepare um critica global por escrito e compartilhe com aqueles que
possam contribuir lendo-a. Anote o que for construtivo e comece a pensar

em maneiras de lidar melhor com estes aspectos no préximo evento.
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EVENTO ALGEDE

IMPACTO ECONOMICO XGAMES


https://drive.google.com/file/d/0B3SUUtxxlKPpX3lER21NVnpZRlk/view?usp=sharing
https://drive.google.com/file/d/0B3SUUtxxlKPpX3lER21NVnpZRlk/view?usp=sharing

