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Resumo

O objetivo desse estudo foi avaliar as operagdes e os clientes internos de uma escola de
futebol em Natal (RN). A Organizacé&o possuia 33 Clientes Internos, distribuidos em oito
Departamentos. O processo empregou o Balanced ScoreCard para eficiéncia operacional
e qualidade do servigo, a Matriz de Servigo Interno para os fluxos de entrega de valor, e 0
Retorno sobre Investimento (ROI) sobre um treinamento de comunicacao. A estimativa de
Eficiéncia Operacional Global ~ 69,01%, havendo concentracdo de atritos com o
Departamento Esportivo, 0 que demandaria tempo a pacificagdo, conforme revelado pelo
ROlano1 = -10,00%, ROlano2 = 25,00% e ROlanos = 65,75%. Entretanto, um Treinador de
Goleiro e o Coordenador de Marketing conquistaram, respectivamente, ROl = 60,00% e
ROI =45,00%. Entéo, concluiu-se que a avaliagao proposta foi satisfatoriamente alcancada,
favorecendo a projecéo trienal de retorno.

Palavras-chave: Planejamento. Eficiéncia. Administragdo. Economia. Gerenciamento.

Abstract

The objective of this study was to evaluate the operations and internal clients of a soccer
school in Natal (RN). The organization had 33 internal clients, distributed across eight
departments. The process employed the Balanced Scorecard for operational efficiency and
service quality, the Internal Service Matrix for value delivery flows, and the Return on
Investment (ROI) on communication training. The estimate of Overall Operational Efficiency
~ 69.01%, with a concentration of friction with the Sports Department, which would require
time to resolve, as revealed by ROlveart = -10.00%, ROlyearz = 25.00%, and ROlvears =
65.75%. However, a Goalkeeper Coach and the Marketing Coordinator achieved ROI =
60.00% and ROI = 45.00%, respectively. Therefore, it was concluded that the proposed
evaluation was satisfactorily achieved, favouring the three-year return projection.
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Introducao

O cenario de negdcios se caracterizaria por requisitar significativos diferenciais
competitivos consistentes, o que potencializaria a percepg¢ao de valor agregado, fidelizagao
de clientes externos e ampliagdo da participagdo no mercado, assim como o
desenvolvimento de mercado e servigos. Entretanto, isso passaria compulsoriamente pela =
retencdo de talentos e satisfacdo dos Clientes Internos, parametros influenciados pela
comunicagao, cultura e modelo organizacionais. Essas multiplas camadas requisitariam
acompanhamento continuo e avaliagao periddica das operagdes internas (Martins, 2006).

Imperativo, salientar que a efetivacdo das operagdes dependeria das competéncias
técnicas, sociais e humanas (Carbone, Brandao e Leite, 2005), portanto, essas definiriam
o plano geométrico de sustentagao operacional do planejamento estratégico, determinando
a competéncia departamental (Le Boterf, 1999; Engelman et al., 2016; Lima, Mendes e
Santos, 2020), porque, em ultima analise, teriam por consequéncia os resultados obtidos.
Se assim o seria, entdo, a avaliagdo organizacional necessitaria estabelecer objetivos,
indicadores, ferramentas e métodos adequados ao diagndstico, e, subsequentemente,
planejar a implementacdo de acgbes apropriadas ao desenvolvimento da Visdo e do
Propdsito organizacionais (Brandéo et al., 2008).

Entretanto, o aspecto sensivel residiria na consideragdo pragmatica da fronteira
entre os interesses organizacionais e dos Clientes Internos, os quais ndo necessariamente
seriam convergentes ou mesmo complementares (Kramer e Faria, 2007; Dutra, 2016), mas,
sempre interdependentes (Chiavenato, Chiavenato e Bazzola, 2025). Logo, fundamental
seria a estruturacdo de comunicacao, trabalho em equipe, conhecimento e treinamento
para elevar a satisfacéo e desafiar o exercicio laboral nas potencialidades inerentes (Dutra,
2016; Soares et al., 2020; Miranda et al., 2024), o que tenderia a reduzir a rotatividade
(Araujo e Mendes, 2018; Travassos, 2019; Borrego, 2020). Isso demandaria convergéncia
espacgo-temporal, ou seja, investimento financeiro, de tempo, planejamento, humano e
conhecimento em razdo do organograma (Lazzaretti e Godoi, 2012; Caroli, 2018; Las
Casas e Las Casas, 2019; Silva e Amaral, 2021; Chiavenato, Chiavenato e Bazzola, 2025)
para identificar disfuncbes de operacdo e supervisdo, e inadequacgdes na associagao
Capital Humano e cargos (Janissek-Muniz, Freitas e Lesca, 2007; Darias et al., 2010; Gil,
2014; Miranda et al., 2024; Blanco Encinosa, 2025). Com base no exposto, o estudo
objetivou avaliar as operacgdes e os clientes internos de uma escola de futebol.
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Metodologia

Empregou-se o estafe de uma escola de futebol estabelecida em Natal (RN) ha seis
anos, totalizando 33 pessoas distribuidas pelos departamentos: Diretoria (dois individuos),
Marketing, Comunicacao, Tecnologia da Informacao (Tl), Secretaria e Financeiro (dois
funcionarios + um Coordenador, cada), Infraestrutura (seis clientes internos + um =
Coordenador) e Esportivo (cinco treinadores e trés treinadores de goleiro + um
Coordenador).

O processo de avaliacao empregou 1) Balanced ScoreCard (BSC) para eficiéncia
operacional e qualidade do servigo (Kaplan e Norton, 1996; Silva, 2003; Silva et al., 2025);
2) Matriz de Servigo Interno (Internal Customer Mapping - MSI) para mapear os fluxos de
entrega de valor, o que possibilitaria reduzir os atritos internos pela melhora nos
cruzamentos (ou intersec¢des) funcionais (Roman et al.,, 2014; Santos, 2015; Daehn e
Bianchi, 2020); e 3) analise do Retorno sobre Investimento (Return on Investiment - ROI)
em treinamentos, mesmo na ciéncia da dificuldade de isolamento do impacto desses sobre
os resultados financeiros (Massi, 2015; Lopes, Alves e Nakata, 2016; Salomao et al., 2025).
Considerando, o periodo de 12 meses entre a identificacdo de problemas e os

investimentos, e a realizagao da avaliagao.

Resultados e Discussao

A Eficiéncia Operacional estimada pela BSC consideraria a ponderagcdo dos
resultados pelo emprego de pesos, conforme o fenébmeno estudado (Tabela 1). Todavia,
isso ndo seria regra pétrea, podendo Perspectivas e Indicadores terem importancias de
mesma magnitude, nesse caso a Eficiéncia Operacional Global seria obtida média
aritmética simples (Kaplan e Norton, 1996). A norma estabeleceria que a Eficiéncia seria a
razao entre Resultado e Meta, porém quando essa for de maximo, a estimativa seria
invertida (Dias Junior, 2008), tal como realizado para Processos Internos. Em Aprendizado,
o Resultado superou a Meta, entdo, comumente considerado seria o limite de 100,00%,
porque, ultrapassa-lo nao elevaria o indice final (Silva, 2003).

A contribuicdo de cada Perspectiva foi estimada pelo produto de Eficiéncia e Peso,
resultando em Financeira = 52,00% . 25,00% =~ 13,00%, Clientes Internos =~ 30,63%,
Processo Internos ~ 15,38% e Aprendizado ~ 10,00%, cujo o somatorio revelou a Eficiéncia

Operacional Global ~ 69,01%, que seria o valor conquistado da meta estabelecida no
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planejamento estratégico. O resultado detentor de maior relevancia residiria no capital
humano, porque, refletiu a qualidade percebida pelos Clientes Internos, 3,60 pontos (de
5,00 pontos) indicaria possibilidade de rotatividade, ou seja, tendéncia de comunicagao de
demissao, especialmente, daqueles profissionais detentores de experiéncia e habilidades
(técnica, social e humana) elevadas (Marqueze e Moreno, 2005; Gondim et al., 2018; =
Pereira et al., 2023; Franco, 2024). Por consequéncia, o risco de impactos negativos em
Processos Internos e Financeira se potencializaria (Santana, 2012; Reis, 2021; Pinto, Lima

e Leme, 2023; Sales, 2024; Ferreira, 2024; Murari, Nunes e Queiroz, 2025).

Tabela 1: Estimativa da Eficiéncia Operacional (%) por BSC.

Perspectiva Indicador Meta Resultado Eficiéncia Peso, %
Financeira Reducéo de -5,00 -2,60 —2,60 55 00 25,00
custos —5,00 7
operacionais, %
Clientes Média de 24,00 3,50 3,50 35,00
Internos satisfagdo, escala 4,00 ~ 87,50
1-5
Processos Média de tempo <2,00 2,60 2,00 76.92 20,00
Internos de resposta, dias 2,60
Aprendizado Participacdo em =80,00 85,00 85,00 10,00
treinamento, % 80,00 106,25
~ 100,00

Fonte: Os Autores (2026).

A MSI (Tabela 2) revelou que os atritos existentes eram majoritariamente
direcionados ao Departamento Esportivo (85,71%; seis ocorréncias), no qual residiria a
esséncia do negodcio, portanto, imperativa seria a corregcao, atenuando 1) o impacto
negativo na percepgao de valor agregado pelos clientes externos (Faria, 1983; Selig, 1993;
Cunha, Pereira e Neves, 2015), e 2) a avaliagao de baixa qualidade pelos clientes internos
(Eleutério e Souza, 2002; Simdes, 2010), especialmente treinadores. Do contrario, a
primeira comprometeria o posicionamento de mercado, enquanto a segunda reduziria a
eficiéncia operacional (Sales, 2024; Ferreira, 2024; Murari, Nunes e Queiroz, 2025).

Os atritos e as respectivas consequéncias poderiam ser resolvidos ou, pelo menos,
amortecidos com a celebracao individual de Acordo de Nivel de Servico (Service Level
Agreement — SLA), documento formal entre os departamentos explicitando: nivel de servigo
esperado, atribuicdes, métricas de desempenho e possibilidade penalidades por auséncia
de conformidade (Romano, 2003; Abreu e Lock, 2007; Janssen e Joha, 2008; Lucio, 2011;

Richter e Bruhl, 2017; Guimaraes e Tramarico, 2025; Lima et al., 2025). Assim, idealmente,
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SLA internos favoreceriam a redug¢ao de consequéncias indesejadas por langarem luz sobre
os fluxos de valor, criando disciplina e previsibilidade nas fungdes cruzadas, sobretudo em
ambientes dinAmicos com decisbes, caracteristicamente, descentralizadas (Alves, 2000;
Lousada e Valentim, 2011; Monego et al., 2021; Britto et al., 2023; Dias et al., 2025). Entao,

a convergéncia ao planejamento estratégico poderia ser obtida com agdes com as

240

exemplificadas na Tabela 3.

Tabela 2: Mapeamento de Atritos Internos pela MSI.

Departamento Cliente interno Entrega de valor Atrito
fornecedor
Marketing — Campanhas de divulgacao Materiais atrasados Comunicagao
Esportivo deficiente
Comunicacao — Divulgacgéo de resultados e Falta de Retrabalho
Esportivo eventos padronizagao
Tl — Esportivo Sistemas de analise de Relatorios Falta de integracao
desempenho inconsistentes
Secretaria — Gestao de inscrigdes e Demora em Processos manuais
Esportivo documentos repasses
Infraestrutura — Manutencio de quadras Quadras Planejamento falho
Esportivo indisponiveis
Diretoria — Esportivo Diretrizes estratégicas Orientagbes pouco  Falta de
claras alinhamento

Tl — Secretaria Sistema de inscricoes Suporte lento Falta de SLA

Fonte: Os Autores (2026).

Tabela 3: Exemplos de SLA a Redugéo dos Atritos Mapeados.

Departamento SLA Indicador
fornecedor

Marketing — Esportivo Materiais de divulgacéo entregues Entregas no prazo, %
até cinco dias antes do evento

Comunicacao — Elaboragéo e uso de modelos para Entregas padronizadas,

Esportivo resultados e eventos %

Tl — Esportivo Pelo menos, 90,00% de relatérios  Relatdrios consistentes,
consistentes. %

Secretaria — Esportivo Inscricdes processadas em até Média de tempo de
24h00 processamento

Infraestrutura — Esportivo Manutencgao preventiva concluida  Quadras disponiveis em
em até trés dias antes de treinos tempo, %

Diretoria — Esportivo Comunicagéao das diretrizes Decisdes comunicadas
estratégicas com antecedéncia em tempo, %
minima de 30 dias

Tl — Secretaria Resolugao do problema em 60 Solugdes no prazo, %

min, N0 Maximo

Fonte: Os Autores (2026).
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O MSI indicou que os conflitos internos poderiam ser ocasionados por falhas na
comunicacao entre os Departamentos, assim como, no interior de cada um deles, o que
demandaria ajustes na intersecao das habilidades técnicas e sociais dos Clientes Internos,
independentemente de cargo ou fungdo. Com esse norte, desenvolvido foi o treinamento »
de comunicagdo interna com participagdo de 20 pessoas ao custo de R$ 40.000,00,
realizado somente no Ano 1 (Tabela 4). Lugar comum seria a dependéncia de operagoes,
processos e melhoramentos continuos do reconhecimento, verificagdo e mensuracao de
custos, o que envolveria, também, fatores improdutivos como sobreposi¢cdes de salario ou
consumo, espera, ociosidade, absenteismo, acidentes de trabalho e retrabalhos, dentre
outros, 0s quais ndo raramente comprometeriam a operagao adequada do negaocio (Silva e

Severiano Filho, 2011; Rothe e Deus, 2012; Mello, Bandeira e Brandalise, 2017; Silva,

2020).
Tabela 4: Projegdo Anual do ROl em Treinamento.

Parametros, R$ 1 2 3
Reducéao do Retrabalho 18.000,00 22.500,00 27.300,00
Aumento da Satisfagao Interna, Escala 1-5 0,40 0,40 0,30
Retencéo de Talento 10.000,00 14.800,00 23.600,00
Ganho de Eficiéncia 8.000,00 12.700,00 15.400,00
Beneficio Total 36.000,00 50.000,00 66.300,00
Investimento em Treinamento 40.000,00
RO, % -10,00% 25,00% 65,75%

Fonte: Os Autores (2026).

A contemporaneidade, caracterizada por maiores complexidade e dinamica,
simultaneamente, as mitigacdes de segurancga e previsibilidade, imporia as Organizacoes
a necessidade de reter os Clientes Internos mais competentes ou experientes, o que
demandaria trabalhos desafiadores e o reconhecimento das pessoas e dos respectivos
valores. Isso transmutaria a percepcao de Recursos Humanos para Capital Humano, ou
seja, o Cliente Interno seria investimento e ndo despesa, por consequéncia, a satisfagao no
trabalho tenderia a se elevar, reduzindo os custos e o tempo despendido com indenizagdes
trabalhistas e processos de selegcdao e treinamento. Essa mitigagdo da rotatividade
contribuiria para o Ganho de Eficiéncia operacional, tendendo a elevar a percepg¢ao de valor
pelo cliente externo e favorecer respostas céleres (Sampaio et al., 2016; Negréo, 2019;
Chantre, 2024; Ribeiro, 2024). Todo o cenario apresentaria resultado negativo no Ano 1,

porque os resultados do Treinamento requisitariam mudangas da cultura organizacional,
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essas substancializadas em maior retencdo, menos retrabalho e melhoria continua,
conforme a projecdo demonstrou para o Ano 2. A consequéncia no Ano 3 seria,
possivelmente, consolidagdo do impacto do Treinamento, operagdes melhoradas e maior
satisfagcao do Cliente Interno (Tabela 4).

O entendimento amplo dos gargalos apresentados na Organizagao seria hecessario, =
porém, nao suficientes, pois a Viséo, os Principios e Valores da instituicao se consolidariam
nos dominios operacional e tatico, entdo avaliou-se um Treinador de Goleiro - TG (front
office, Cliente Interno com contato direto com o publico; nivel operacional) e o Coordenador
de Marketing — CM (back office, Cliente Interno com contato direto com o publico, nivel
tatico), porém impondo igualdade entre os Pesos. O TG apresentou, mantendo invariaveis
as perspectivas e os indicadores (Tabela 5), melhores resultados em todos os critérios,
cujas as notas eram: Financeira = 2,00; Clientes Internos = 2,00; Processos Internos = 2,00;
e Aprendizado = 3,00, culminando em fiponuacio = 2,25, OU Seja, no condizente a Eficiéncia
Operacional e Qualidade do Servigo, a evolugao foi de 1,75 pontos (77,78%). Isso se refletiu
na reducao de atritos (Tabela 6), os quais anteriormente eram: Esportivo = 5 (Cumprimento
~ 61,00%), Comunicagao = 4 (Cumprimento ~ 65,00%) e Secretaria =5 (Cumprimento ~
40,00%), resultando em fi4¢yiro = 4,67 € fcymprimento = 55,33. Consequentemente, o indice
de Colaboragao era demasiadamente baixo, 50,67 pontos (= 55,53 — 4,67), especialmente,

considerando que o minimo esperado pela escola esportiva era 80,00 pontos.

Tabela 5: Resultados BSC do Treinador de Goleiros com Nota (1-5).

Perspectiva Indicador Meta Resultado Nota
Financeira Uso racional de materiais <orgamento < or¢gamento 4
Clientes Internos Satisfacdo departamental =>4,00 3,80 3
Processos Internos Treinos concluidos no prazo = 90,00% 85,00% 4
Aprendizado Participagdo em cursos = 80,00% 100,00% 5
Média de Pontuacao 4,00

Fonte: Os Autores (2026).

Tabela 6: Resultados MSI do Treinador de Goleiros.

Cliente interno Entrega esperada Cumprimento, % Atrito

Esportivo (coordenador) Relatérios de desempenho dos 80,00 2
goleiros

Comunicagao Dados para divulgacao de 82,50 2
resultados

Secretaria Registro de presencga dos jogadores 90,00 1

indice de Colaboracgao 82,50 (= 84,17 - 1,67) 84,17 1,67

Fonte: Os Autores (2026).
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Como consequéncia, a diferenca de 31,83 pontos (evolugéo ~ 62,82%) poderia
refletir falhas organizacionais relacionadas a 1) lideranga meédia (Coordenacgao),
particularmente no tocante a ineficacia laboral ou comprometimento fluido, portanto,
inadequacao na selegado ou preparagao para o cargo; ou 2) integracado entre esforgos e S
capital humano, o que indicaria auséncia ou fragilidade na sistematizagao de operagdes ou
comunicagdo omnidirecional conflituosa ou ruidosa (Tidd e Bessant, 2015; Saldanha e
Cruz, 2022; Campos, Rueda e Valentini, 2023; Bearare, 2025). Essas conjecturas se
alicergcariam, também, no indice de Confiabilidade, o qual apos o treinamento se manifestou
em 86,25% (Tabela 7), superando, significativamente, o valor inicial de 63,00%. Em ultima
analise, o TG conquistou resultados positivos, proporcionando ganhos relevantes e
pragmaticos ao negocio, conforme expresso pelo ROl em Treinamento = 60,00% (Tabela

8), logo, o investimento favoreceu retornos.

Tabela 7: Resultados SLA do Treinador de Goleiros.

SLA Meta, % Resultado, %
Relatérios semanais 100,00 82,50
Treinos iniciados no horario 100,00 90,00
indice de Confiabilidade 86,25

Fonte: Os Autores (2026).

Tabela 8: Resultados do ROl em Treinamento do Treinador de Goleiros.

Parametros, R$ Ano 1

Reducao de erros técnicos 1.200,00
Tempo economizado em treinos 1.000,00
Melhoria da satisfagao do Cliente Externo  1.000,00
Beneficio Total 3.200,00
Custo por Funcionario 2.000,00
ROI, % 60,00%

Fonte: Os Autores (2026).

Com relagéao ao CM (Tabela 9), as melhores foram discretas, dado que as notas nas
perspectivas Financeira e Processos Internos nao sofreram alteragao, enquanto Clientes
Internos = 2,00 e Aprendizado = 3,00, resultando em fipyniyacio = 2,25, OU seja, no dominio
do BSC a evolugéo foi de 0,50 ponto (22,22%). Isso possibilitou a redugao de uma unidade
na ocorréncia de atritos, valor similar a melhoria em cada critério considerado,
permanecendo elevado (Tabela 10) e mantendo o indice de Colaboragdo abaixo do ponto
de corte. Destacou-se o indice de Confiabilidade = 80,00% (Tabela 11), particularmente,

porque o fluxo Marketing — Diretoria foi priorizado, ja que a diferenga de 20,00% entre
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Resultados (Antes = 70,00%) foi o quadruplo daquela correspondente ao Marketing —
Esportivo (Antes =65,00%), o que poderia indicar a escolha pela hierarquia em detrimento
da funcionalidade operacional. O ROl em Treinamento = 40,00% (Tabela 12), a principio,
reforcaria a ideia de adequacao de investimento, todavia, a economia de R$ 800,00 anuais »

conquistada na melhor integragdo com o Departamento Comunicacéo indicaria fragilidade

na analise, reforgada pela baixo ganho de eficiéncia de campanhas.

Tabela 9: Resultados BSC do Coordenador de Marketing com Nota (1-5).

Perspectiva Indicador Meta Resultado Nota

Financeira Cumprimento de orgcamento < orgamento >18,00% 2
de campanhas

Clientes internos Satisfagao departamental > 4,00 3,20 3

Processos internos Campanhas entregues no > 90,00% 72,00% 2
prazo, %

Aprendizado Participagdo em cursos = 80,00% 75,00% 4

Média de Pontuacgao 2,75

Fonte: Os Autores (2026).

Tabela 10: Resultados MSI do Coordenador de Marketing.

Cliente interno Entrega esperada Cumprimento, % Atrito
Esportivo Materiais de divulgagao 70,00 4
Comunicagao Coordenacao de campanhas 76,00 4
Diretoria Relatérios de impacto 90,00 2
indice de Colaboragao 75,33 (= 78,67 - 3,33) 78,67 3,33

Fonte: Os Autores (2026).

Tabela 11: Resultados SLA do Coordenador de Marketing.

SLA Meta, % Resultado, %
Entrega de materiais com cinco dias de antecedéncia 100,00 70,00
Relatérios mensais de campanhas 100,00 90,00
indice de Confiabilidade 80,00

Fonte: Os Autores (2026).

Tabela 12: Resultados do ROl em Treinamento do Coordenador de Marketing.

Parametros, R$ Ano 1

Reducao de Retrabalho 1.100,00
Melhoria na integragdo com Comunicagao 800,00

Ganho em eficiéncia de campanhas 1.000,00
Beneficio Total 2.900,00
Custo por Funcionario 2.000,00
ROI, % 45,00%

Fonte: Os Autores (2026).
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Essa circunstancia do CM reforcaria as observacdes anteriores e destacaria a
necessidade de revisdo dos critérios de selegcao de individuos-chave, esses centrados em
habilidades técnicas e sociais. No dominio das primeiras, para além do conhecimento
especifico, requisito seria 1) deter conhecimento técnico inerente aos demais
departamentos, particularmente, o Esportivo, porque, permitiria compreender e solucionar =
as demandas, desenvolvendo tecnologia especifica; 2) adquirir capacidade de coleta
sistematizada de dados e informagdes, 0 que atenuaria possiveis problemas de
comunicacado entre departamentos e clientes internos; e 3) estruturar a obtencédo de
recursos, na hipétese de estrutura inadequada as demandas inerentes. No dominio das
habilidades sociais, a potencializagcdo das conexdes interpessoais e construg¢ao de rede de
relacionamento poderiam potencializar os resultados positivos, especialmente pela maior
capacidade de fornecer incentivos a equipe. A coadunagao proposta atenuaria ou eliminaria
possiveis resisténcias e favoreceria o fornecimento de dados, informacdes, materiais aos
clientes internos pertinentes (Tidd e Bessant, 2015; Donha e Guimaraes, 2017; Sugahara,
Jannuzzi e Falsarella, 2018; Carvalho, 2020; Ferri, 2024).

Esses aspectos teriam por fundagbes o 1) comprometimento do CM (Lizote e
Verdinelli; Nascimento, 2017; César e Neves, 2020; Monteiro e Lunkes, 2021), o qual
dependeria do 2) envolvimento da Diretoria, assumindo riscos e compartilhando a Visao da
Organizacao (Rosa, Teixeira e Lavarda, 2011; Maciel, Sato e Kato, 2012; Pohimann e
Ferreira, 2015; Fantinato e Garcia, 2017; Vaz et al., 2021), assim como o 3) entendimento
de tecnologia como o conhecimento sistematizado de determinada area do conhecimento
ou atividade humana, tendo por consequéncia a operac¢ao de servigcos, producao de bens
ou alcance/realizacao de objetivo (por exemplo, pesquisa de satisfagao de clientes). Nesse
sentido, tecnologia seria resultado da ciéncia, aprendizado sistematizado pela teoria e

pratica.

Consideragoes Finais

O estudo objetivou avaliar uma escola de futebol no condizente as operacgbes e aos
clientes internos. Os resultados permitiram pontuar a eficiéncia operacional em distintos
dominios, identificar regides de atrito e propor solugdes, essas potencializadas pelo
treinamento, cujo retorno foi sempre valido no contexto dos individuos, mas carente de
tempo na percepcao departamental. Entdo, concluiu-se que a avaliagdo proposta foi
satisfatoriamente alcangada, favorecendo a projecgéao trienal.
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Recomenda-se a avaliagdo da satisfacdo dos Clientes Internos e o clima
organizacional periodicamente, o que pode influenciar a prospecgéao do ROl por mudangas
que favorecam lacunas de engajamento, por exemplo. Considerando que o modelo

organizacional teria por base a Teoria das Relagbes Humanas, entdo a adogédo da
246

Avaliagdo 360° ser mais coerente, valeria comparar os resultados do estudo corrente com
os desse meétodo. A investigacdo sobre a determinagdo de objetivos mensuraveis e
resultados esperados tende a enriquecer a discussao, porque a opacidade nesses

implicaria no comprometimento da eficiéncia, favorecendo atritos.
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