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Rafael Silva

»»

Formado em educacao fisica, com pos
graduacao em nutricao esportiva e estética,
acumula mais de 9 anos de experiéncia em
aulas coletivas (Funcional, Corrida,
Musculacao, HIIT e
Alongamento/Mobilidade); atualmente e
graduando do curso de Nutricao.

Ja atuou no SESI/SP, passando ainda por
academias como BlueFit e BodyTech;
atualmente é Responsavel Tecnico na HeyFit
Imperador



Para que ter diretrizes?! ) )

Estas diretrizes servem para orientar a
atuacao de professores e estagiarios de
forma consistente, profissional e focada
na experiéncia do cliente.

O objetivo € melhorar a satisfacao do
aluno, retencao de clientes e a
reputacao da unidade, por meio de
praticas de atendimento que vao aléem
do cumprimento de fungdes técnicas.




Postura
Profissional e
Conduta
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Boas Vindas o
& Apresentacdo

e Cumprimente todos os alunos com cordialidade
assim que estiverem na area de treino.

e Apresente-se pelo nome e ofereca ajuda
proativamente, especialmente a alunos iniciantes.

e Explique rapidamente os servicos disponiveis
(aulas coletivas, personal trainer, uso de
bioimpedancia, etc.).

Objetivos

e Criar um ambiente acolhedor desde o primeiro
contato.

e Reduzir a sensacao de descaso

ou ignorar o aluno.
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Reunido - Pautas Musculacgdo

‘. "7.!'"' -

e Apresentacao dos novos integrantes da
equipe

e AlteracOes de horario da equipe -
FEEDBACKS

e Suporte/manutencao - FEEDBACKS

e Planilha de atendimento - FEEDBACKS

e Entrosamento equipe/supervisao dos
CREFADOS

e Acessos ao EVO (logins)

e Eventos da musculacgao



Atendimento

Durante a Sessdo
de Treino
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Identificagao de

L

Necessidades

e Pergunte ao aluno quais sao seus objetivos
(emagrecimento, forca, condicionamento,
reabilitacao, etc.).

e Baseie suas recomendacoes no objetivo
individual e no nivel de experiéncia.

e Utilize escuta ativa para identificar duvidas,
iInsegurancas ou dificuldades.
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sannamento
k Técnico

e Ofereca explicacoOes claras sobre a correta
execucao dos exercicios, correcao postural
e seguranca.

e Oriente sobre uso de equipamentos e ajuste
de cargas.

e Mostre disponibilidade para duvidas
durante a rotina do treino.

 Importante: Mesmo em academias com alta
demanda, essa atencao minimiza erros e

reduz risco de lesoes.

Aco
¢ »»

Ve




Atendimento ao

Iniciante
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Acolhimento
Especifico

e Ao identificar um iniciante, ofereca uma
breve orientacao inicial personalizada (tour
rapido pelos equipamentos e areas).

e Explique a funcao dos principais
equipamentos e como aciona-los se
necessario.

e Evite respostas genericas ou remeter o
aluno apenas a recursos automatizados sem
acompanhamento humano.

»»




Solucao de
Davidas

»»

e Se um aluno solicitar ajuda (via relégio ou
presencialmente), responda prontamente e
com paciéncia.

e Procure caminhar pela area de treino e
observar possiveis sinais que indiguem
Inseguranca ou confusao do aluno (correcao
de postura, expressao facial, etc.).



Comunicacéo e
Engajamento
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Clareza e

e 2 AN . »»
consistencia

e Use expressoes motivadoras que reforcem o
progresso e mostrem valorizacao dos

esforcos do aluno.
e Ajuste o discurso para o nivel de
conhecimento do aluno, explicando termos

técnicos quando necessario.




Disponibilidade

. ) 4.
e Proatividade

e Seja acessivel, sem ficar longamente focado
apenas em um aluno por vez; equilibre
atencao individual com observacao geral.

e Evite permanecer em grupos conversando
com colegas durante os horarios de pico;
priorize assistir e orientar.




Gestdo de
Conflitos e
Reclamacoes
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Escuta Ativa

e Ao lidar com uma reclamacao,
escute sem interrupgoes, anotando
pontos-chaves da queixa.

e Mostre empatia e compreensao
pela experiéncia do aluno.

e Encerre aconversacom um plano
de acao claro (consultar lider de
unidade, fazer acompanhamento
posterior, etc.).

e Caso nao tenha autoridade para
resolver imediatamente, explique
0S Proximos passos e prazos com
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Capacitac¢do e
Desenvolvimento
Continuo
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gao Profissional

»»

e Participe de treinamentos internos,
workshops e cursos de especializacao.

e Mantenha conhecimento atualizado sobre
tendéncias de treino e seguranca.




ke

elhoria
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e Solicite feedback dos alunos regularmente
para aprimorar o atendimento e os metodos
de instrucao.

e Use feedback para implementar melhorias
no relacionamento com clientes.




Obrigado!
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