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RESUMO

Este trabalho tem como foco identificar as necessidades dos clientes e elaborar um
plano de agéo eficiente, focando na qualidade do servigo prestado e possibilitando
uma expansdo de uma escola de idiomas. Para incorporar as reais necessidades do
cliente em projetos de melhoria a ferramenta QFD- Desdobramento da Funcao
Qualidade, vém sido utilizada por empresas de ambito mundial, a fim de “ouvir a voz
do cliente” mantendo todos os padrbes de qualidade e compreender os desejos e
receios do cliente. Este estudo tem o objetivo de demonstrar a utilizagdo do QFD no
setor educacional para atender as principais exigéncias de obter a lideranca de
mercado, captacdo, satisfacdo e retencdo de alunos. O trabalho desenvolvido
mostra a viabilidade de utilizagdo do QFD em uma escola de idiomas localizada na
cidade de Taubaté/SP. Os resultados foram satisfatérios e certas ag¢des foram

postas em pratica, aumentando a fidelizagdo dos clientes e expandindo o negdcio.

Palavras-Chave: QFD — Desdobramento da Funcdo Qualidade; “voz do cliente”;

qualidade; escola de idiomas; expansao; sistema educacional.



ABSTRACT

This work focuses on identifying customer needs and develop an efficient plan of
action, focusing on service quality and enabling an expansion of a language school.
In order to incorporate the real customer’s need in improving projects, worldwide
companies are using a tool named QFD — Quality Function Deployment. This tool
helps us “to listen to the client’'s voice” keeping the high quality standards and
understanding the customer’s wishes and fears. This paper has as a main objective
to demonstrate the use of QFD in the educational system to comply with all the
essential requirements market leadership, feedback and satisfaction and retention of
students. The developed work shows the feasibility of using QFD in a language
school located in Taubaté /SP. All the results were satisfactory and the company
developed some actions that have been increasing the customer’s loyalty and

expanding the business.

Key words: QFD — Quality Function Deployment; “client’s voice”; quality; language

school; expansion; educational system.
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1 INTRODUCAO

A crescente competicdo em empresas de um mesmo setor € evidente e por
tal motivo, algumas ferramentas séo aprimoradas e aplicadas com o intuito de
auxiliar as empresas. Atualmente as estratégias tém como principal foco o cliente,
exigindo um alto nivel tecnoldégico e mao-de-obra preparada, para que desta
maneira atenda a demanda e exigéncia do mercado.

Deste modo podemos caracterizar o momento que vivemos como a “Era do
Cliente”, Era a qual exige das empresas nao apenas oferecer os produtos que
atendam a demanda, mas sim atender as necessidades e desejos do cliente, de tal
modo a encantar e fidelizar o mesmo.

Chan et Wu (2005), apud Carnevalli et al. (2008), afirmam que as empresas
enfrentam dificuldades para interpretar a “voz do cliente”.

Nesse aspecto, a metodologia do QFD (Desdobramento da Funcao
Qualidade) assumiu uma perspectiva estratégica, sendo considerada uma arma
competitiva, com a qual as empresas que melhor identificam as necessidades dos
clientes, bem como os pontos fortes e fracos dos concorrentes e delas préprias, tém
maiores chances de sucesso (GARVIN,1992)

A empresa aonde foi aplicado o desdobramento da funcdo qualidade é do
setor educacional. Atua no segmento escola de idiomas, e tem grande preocupacao
com a qualidade do servigo prestado, bem como interesse em expansao do negécio.

1.1 OBJETIVOS

Esta dissertagdo tem por objetivo aplicar a metodologia QFD no setor
educacional, a fim de melhorar os servicos prestados, bem como aumentar a

visibilidade da empresa e reducao de custos.
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1.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

Este trabalho tém como objetivos especificos:

o Identificar os “desejos” e anseios do cliente, focando em possiveis melhorias;
o Elaborar um planejamento estratégico para a empresa;
o Aplicacao da metodologia na empresa em questao.

1.3 JUSTIFICATIVA

O tema foi escolhido devido a real necessidade de entender o cliente e ao
mesmo tempo buscar uma maior competitividade no setor que se enquadra a

empresa, considerando sempre a qualidade do servigo.

1.4 RELEVANCIA DO TEMA

O segmento “escolas de idiomas” dentro do setor educacional vive em uma
frenética competicdo na qual apenas as mais capacitadas e que apresentam melhor
qualidade conseguem se manter no mercado.

Dados divulgados pela ABF (Associacédo Brasileira de Franchising) mostram
um maior crescimento nos negécios relacionados a educagdo e treinamentos,
apresentando alta de 12% em relagédo ao ano de 2013. Embora a projegdo para
2015 seja mais baixa em virtude da crise econémica que o pais atravessa, ainda é

esperado um crescimento de 9% para 0 ano em vigor.
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2 REVISAO BIBLIOGRAFICA

2.1 QUALIDADE

Qualidade é um conceito que data do periodo pré-histérico, pois o0 homem
buscava um constante aperfeicoamento suas ferramentas e armas com a finalidade
de obter melhores resultados em suas necessidades.

A competicao frenética originaria na revolugao industrial trouxe a tona uma
diferente visdo de qualidade, uma vez que a partir deste ponto, a produgcédo deixou
de ser “artesanal’ e se transformou em producédo ‘“industrial’, ou seja, uma
padronizacao e uniformidade dos produtos passaram a existir.

Com o final da Segunda Guerra Mundial o Japao se encontrava devastado, e
necessitava de uma reestruturacdo massiva e neste momento historico ocorreu a
revolucdo da Qualidade Total. A reconstrucao japonesa tornou-se realidade com o
auxilio americano e em especifico a Willian Edwards Deming, um engenheiro, que
teve como finalidade orientar e mostrar aos empresarios japoneses a importancia do

controle estatistico nos processos e ndo apenas ao final da producéo.

2.1.1 DEFINICOES DO TERMO QUALIDADE

Qualidade pode ter diferentes interpretacdes e algumas definicbes para a
qualidade de determinado produto ou servigo sdo apresentadas a seguir.

A obtencdo da qualidade no setor de servicos pode ser visto como um
processo continuo, e o cliente € membro fundamental para o reconhecimento das
organizagbes de servicos na comunidade em que esta organizagdo atua.
(BATESON, 2002).

Deming (1990) diz que a qualidade € a perseguicdo as necessidades dos
clientes e homogeneidade dos resultados dos processos.

Para Feigenbaum (1994) qualidade é o perfeito contentamento/maximizacao

das aspiracoes do usuario.
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Segundo Juran (1994) qualidade é tudo aquilo que €& adequado ao
uso/satisfacdo das necessidades do cliente.

Ishikawa (1993) afirma que o termo qualidade pode ser interpretado como
aquilo que traz satisfagdo ao consumidor.

2.1.2 DIFERENTES CONCEITOS DO TERMO QUALIDADE

Deming(1990) propde utilizar o PDCA- Plan, Do, Check, Act (Planejar, Fazer,
Verificar, Agir), como uma das formas de diminuir os custos e manter a qualidade, e
assim desenvolveu 14 Principios da Qualidade que se adotados corretamente, com
o auxilio de agdes correspondentes, visam proteger os investidores e o0s
empregados.

O método de Deming compreende 0s seguintes principios:

1. “Estabeleca constancia de propdsito para a melhoria do produto e do servigo
objetivando tornar-se competitivo € manter-se em atividade, assim como criar novos
empregos;

2. Adote nova filosofia. O administrador deve despertar-se para o desafio, ter
consciéncia de suas responsabilidades e assumir a lideranca no processo de
transformacao;

3. Interrompa a inspeg¢do em massa. Elimine a necessidade de inspeg¢édo para
atingir a qualidade. Introduza a qualidade do produto desde seu primeiro estagio;

4. Acabe com a pratica de aprovar orcamentos apenas com base no preco. Ao
invés disto, procure minimizar o custo total. Desenvolva um fornecedor para cada
item, num relacionamento de longo prazo, fundamentado na lealdade e na
confiancga;

5. Melhore constantemente o sistema de producado e de prestacdo de servicos,
de modo a melhorar a qualidade e produtividade, assim como reduzir
sistematicamente os custos;

6. Treine o pessoal no local de trabalho. Esta pratica motiva as pessoas e ainda
demonstra o reconhecimento que a empresa tem perante seus funcionarios;

7. Adote e institua liderancas. O objetivo da administracdo nao é supervisionar, e

sim liderar. Isto deve ajudar as pessoas a executarem melhor o trabalho;
15



8. Afaste 0 medo, de modo que todos trabalhem de forma eficaz para a
empresa;

9. Rompa as barreiras entre os diversos departamentos. Todos os setores
devem estar engajados, de modo a preverem problemas de producao e de utilizagdo
do produto e servigo;

10. Elimine lemas, exortacbes e metas que exijam nivel zero de falhas.
Estabelegca novos niveis de produtividade. As exaltagdes apenas geram inimizades,
com resultados negativos. A causa da baixa produtividade e qualidade, na sua
grande maioria, é do sistema, fora do alcance dos trabalhadores;

11.  Elimine os padrbées de trabalho (quotas) na linha de producédo. Elimine a
administragdo por objetivos ou quotas, cifras e objetivos numéricos. Substitua-os
pela administracdo por processos, através da liderancga;

12.  Remova as barreiras que privam as pessoas do justo orgulho pelo trabalho
bem executado. A responsabilidade dos chefes deve ser mudada de numeros
absolutos para a qualidade. Exclua a avaliacao anual de desempenho ou mérito e da
administracdo por objetivos. Substitua pelo trabalho em equipe, pelo mérito do todo;
13. Institua um forte programa de educacdo e auto aprimoramento. O
investimento em educacdo continuada para funcionarios demonstra o
comprometimento da administracdo, além da suposta garantia de permanéncia no
emprego;

14.  Tome a iniciativa para realizar a transformacdo. Engaje todos no processo de
transformacao da empresa. A mudanca é da competéncia de todos. A administracao
tera que ter a coragem de romper com a tradicdo, mesmo que enfrente a rejeicao de

alguns e instituir um plano de acéo.

A visdo da Qualidade Total deu-se com Armand V. Feigenbaum, que
acreditava que a qualidade deveria ser a principal estratégia das empresas, onde o
interesse do cliente era o ponto de partida para o desenvolvimento de qualquer
produto ou servigo.

Na visdo de Feigenbaum (1994), a qualidade é influenciada por 9 éareas
basicas, conceituadas a partir da lingua inglesa e compreendidas pela nomenclatura
9M. Tais areas sao:
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Market (Mercado);

Money (Dinheiro);

Management (Gerenciamento);

Men (Recurso Humano);

Motivation (Motivacéo);

Materials (Materiais);

Machines and Mechanization (Maquinas e Mecanizacao);

Modern Information Methods (Métodos Modernos de Informacéao);

© © N o s~ Db

Mounting Product Requirements (Quantidade de Requisitos do Produto).

Juran teve uma patrticipagéo ativa na transicdo da fase do Controle Estatistico
da Qualidade para a do Controle de Qualidade Total. Segundo o proprio autor, a
melhoria da qualidade deve ser analisada passo-a-passo, pois cada etapa do
processo afeta a proxima etapa e assim por diante. Para isso, Juran (1992)
recomenda que as empresas formem pequenos grupos ensinando os colaboradores
a trabalharem em conjunto mediante identificagdo dos relacionamentos de causa-e-
efeito dos problemas.

Para que a qualidade atinja o resultado desejado Juran definiu alguns
processos gerenciais:

. Planejamento da Qualidade,
. Controle da Qualidade, e
. Melhoria da Qualidade.

Baseado nos conceitos de gerenciamento da Qualidade, Ishikawa traduziu,
integrou e expandiu 0s mesmos para o sistema japonés. Em 1982, surgiu o
Diagrama de Causa-e-efeito, também conhecido como Diagrama de Ishikawa, uma
poderosa ferramenta que permite que n&o-especialistas analisem e resolvam
problemas.

O diagrama de Ishikawa, também conhecido como espinha de peixe, € uma
ferramenta que permite a visualizagcdo e priorizacdo dos problemas ou
oportunidades de melhoria que surgem em uma empresa.

Para construcéo do diagrama proposto por Ishikawa é necessario:

17



. Definir o problema de forma clara e objetiva;

o Encontrar o maior numero de possiveis causas para o problema, através de
um brainstorming da equipe envolvida e através de pesquisa e analise de folhas de
verificacao;

o Construcao do diagrama de causa e efeito, nesta etapa é importante que para
cada causa se questione “Por que isto acontece™?” até 5 vezes, relacionando as
respostas com a causa principal;

o Analisar o diagrama construido, determinando a frequéncia relativa das

causas mais provaveis e selecionar as causas de maior importancia.

Materiais Mao de obra Métodos
\ Efeito
Maquinas Meio Ambiente Medidas

Figura 1 - Diagrama de Ishikawa ou Espinha de peixe
Fonte: Adaptado de Akao (1990)

Para Ishikawa, “a qualidade é uma revolugdo da propria filosofia
administrativa, exigindo uma mudanga de mentalidade de todos os integrantes da

organizagao, principalmente da alta cupula”.

2.1.3 QUALIDADE EM SERVICOS

Coltro (1996), define que a qualidade na prestagdo de servicos visa ao
alcance da satisfacao do cliente por meio de um processo de melhoria continua dos

servicos gerados pela empresa.
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Segundo Silva e Varvakis (2000), ha certa dificuldade ao definir qualidade na
prestacdo de servico em funcdo da sua subjetividade, visto que os clientes
percebem-na diferentemente. Em razao a isso, deve-se contemplar trés pontos para
que seja possivel oferecer um servico de qualidade, sendo importante destacar que
a exceléncia do servico resulta da busca da qualidade e nao do lucro.

2.1.4 QUALIDADE EM ATENDIMENTO

Segundo Braga (2001), todas as estratégias apontam para a qualidade do
atendimento dos clientes, e a globalizacdo do mercado exige tecnologia e descarta a
mao-de-obra despreparada, pois se tornou dever das empresas oferecer um
atendimento diferenciado.

O atual cenario mundial demanda com que as empresas oferecam maior
flexibilidades para alcancar equilibrio no mercado e capacidade de atender os
desejos dos clientes e do mercado. O cliente passou a ser a parte mais importante
do processo, uma vez que o0 mesmo é quem ird definir a sobrevivéncia ou
desaparecimento de determinado servi¢co ou produto.

Todo cliente deve ser atendido rapidamente, ndo por uma questdo de
eficiéncia, nem cortesia, mas pelo fato de, ao ter esperado cinco minutos, ndo saber
se terd de esperar mais cinquenta minutos para conseguir 0 que quer. Esperando o
pior, o cliente pode desistir e ir para a concorréncia. (MCKENNA, 1992)

E importante atender, satisfazer e encantar o cliente, desta forma é possivel
atingir a qualidade esperada, que sé é alcancada quando os clientes séo
surpreendidos.

2.2 DESDOBRAMENTO DA FUNGAO QUALIDADE - QFD

O desdobramento da Funcado Qualidade (QFD), &€ uma metodologia
comprovadamente eficaz para se obter respostas rapidas das reais necessidades
dos clientes.
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2.2.1 HISTORIA

A metodologia QFD surgiu no Japao, na década de 60 pelo japonés Yoiji
Akao, como uma evolucdo do Controle Total da Qualidade (TQC), que tem como
objetivo gerar satisfacdo as pessoas envolvidas.

De acordo com Guinta (1993), uma parceria de uma montadora japonesa com
o0 governo japonés foi instaurada com o intuito de desenvolver por completo a
logistica de montagem de grandes navios de carga na cidade de Kobe. Para tal feito
0 governo japonés criou parcerias com diversas universidades para que criassem
um sistema que assegurasse que cada passo do processo de montagem estivesse
conectado a um atendimento especifico de cada requisito do cliente, sendo o cliente
sempre 0 préximo passo da linha de produgdo. Deste modo, o Desdobramento da
Funcado Qualidade passou a existir de forma preliminar.

O uso do QFD, no Brasil, ainda ¢é iniciante. No entanto, determinados setores,
passaram a praticar este processo. Avalia-se que 68% As organizacbes deste
segmento conhecem e 31% estdo praticando o QFD. Nas empresas com mais de
1000 funcionarios, estes indices aumentam para 94% e 56% para conhecimento e
uso deste processo, respectivamente (IPT, 1994).

2.2.2 CONCEITOS DO DESDOBRAMENTO DA FUNCAO QUALIDADE

O Desdobramento da Funcdo Qualidade é uma metodologia que permite
traduzir as reais necessidades dos clientes. E uma ferramenta que coloca os clientes
em uma posicao de destaque.

Segundo Akao (1990), O QFD é um método para o desenvolvimento de uma
qualidade de projeto dirigida para a satisfacdo do consumidor e, entdo, traduzir as
demandas do consumidor em metas de projeto e pontos prioritarios para a garantia
da qualidade a serem utilizados no estagio de producéo.

Para Cheng e Melo Filho, o QFD pode ser conceituado como “uma forma de
comunicar sistematicamente informacao relacionada com a qualidade e de explicitar

ordenadamente trabalho relacionado com a obtencdo da qualidade, tem como
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objetivo alcancar o enfoque da garantia da qualidade durante o desenvolvimento de

um produto ou servico e € subdividido em Desdobramento da Qualidade (QD) e

Desdobramento da Fungdo Qualidade no sentido restrito (QFDr).” A figura a seguir

retrata a relacao existente entre QFD, QD e QFDr.

QD — Desdobramento
da Qualidade

VN
RN A
QFD - >

Desdobramento da
Fungdo Qualidade

(amplo) Planejamento

Processo

Qualidade

Servigo

Projeto

Fabricacao

|

QFDr — Desdobramento
da Fungdo Qualidade
(restrito)

Figura 2 - Desdobramento da Qualidade e Desdobramento da Fung&o Qualidade

Fonte: Adaptado de Akao (1990)

De acordo com Anzanello (2009), o QFD € um método capaz de analisar a

intencdo de compra dos consumidores, promovendo a conversdo desta demanda

em requisitos técnicos apropriados para cada estagio de desenvolvimento de um

servico, constituindo-se ainda em importante meio para o aprimoramento de servigos

ja existentes.

Formaggio afirma que o Desdobramento da Funcdo Qualidade tem sido

amplamente utilizado para a conversao das exigéncias/ perspectivas dos clientes em

especificacdes de produto, processos e servicos. Uma das restricbes para atender a

essas exigéncias ocorre quando o sistema produtivo ndo dispde da capacidade

necessaria para a implementacao dessas melhorias.
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A metodologia deve ser empregada a partir do momento que um processo de
prestacdo do servico ja esta projetado de forma a atender as necessidades dos

clientes.

2.2.3 MODELO CONCEITUAL

A construcao do modelo conceitual permite a compreensao de dois beneficios
fundamentais: explicita 0 objetivo que se pretende atingir e possibilita uma visao
holistica do sistema.

O modelo conceitual geralmente enfoca a formulacdo de uma visédo
estratégica compartilhada, com base nas necessidades e expectativas de todos os
envolvidos e conforme a abrangéncia do desenvolvimento a ser realizado. Deve
evitar ter uma visdo puramente tecnicista, e permitir a flexibilidade para desenvolver
um modelo conceitual que atenda as necessidades da empresa (AKAO, 1990).

Para Cheng (1995), o modelo conceitual no inicio do desenvolvimento é
importante, pois serve como plano que norteia o QD. Tal modelo representa uma
sequéncia de tabelas e matrizes que tornam possivel a compreensao da qualidade

de entrada para obter a qualidade de saida.
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Figura 3 - Modelo Conceitual

2.2.4 ABORDAGENS DO QFD

Baseado no trabalho original de Yoji Akao, distintas versdées do método QFD
foram criadas, dentre tais versdes algumas se destacam, como a abordagem de
Akao, a abordagem de Bob King e a abordagem de Hauser e Clausing (modelo ASI).

QFD foi criado com intuito de auxiliar o setor industrial, no entanto, o mesmo

vem sendo aplicado com sucesso no planejamento organizacional e estratégico de

empresas de servigos.
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2.24.1 ABORDAGEM DE AKAO

Cheng (1995) considera esta abordagem uma das mais completas, pois
assegura a garantia da qualidade dos processos. A abordagem de Akao
compreende um total de 22 matrizes em 27 etapas de execugao.

o Desdobramento da qualidade desejada

Etapa 1 — Definigdo do produto;

Etapa 2 — Coleta de dados e desdobramento da qualidade demandada;

Etapa 3 — Andlise de competitividade e definicdo de pontos fortes de marketing;

o Desdobramento das caracteristicas de qualidade do produto

Etapa 4 — construcao da tabela de desdobramento das caracteristicas de qualidade;
Etapa 5 — Andlise competitiva das caracteristicas de qualidade e confiabilidade;
Etapa 6 — Construcéo da matriz de desdobramento da qualidade;

Etapa 7 — Anélise de reclamacdes;

Etapa 8 — Estabelecimento da qualidade planejada;

Etapa 9 — Avaliagao para decisdes no desenvolvimento do produto;

o Desdobramento da tecnhologia para a engenharia

Etapa 10 — Construcao da matriz de desdobramento das fungdes;

. Desdobramento dos subsistemas

Etapa 11 — Construcao da matriz de desdobramento dos sistemas;

Etapa 12 — Analise de reclamacgdbes, caracteristicas de qualidade, confiabilidade,
seguranga e custo;

Etapa 13 — Estabelecimento da qualidade do produto e definigdo das partes criticas;
Etapa 14 — Melhorias por meio de técnicas como FMEA (Analise do Modo e Efeito
da Falha), elementos finitos, entre outras;

Etapa 15 — Estabelecimento dos itens de avaliagdo da qualidade’;

Etapa 16 — Reviséo do projeto;
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o Desdobramento das partes
Etapa 17 — Construgéo da tabela de desdobramento das partes;

. Desdobramento dos métodos de manufatura
Etapa 18 — Pesquisa e desdobramento dos métodos de manufatura;

o Desdobramento dos processos

Etapa 19 — Desdobramento para pontos de controle do processo;

Etapa 20 — Estabelecimento dos padrbes de qualidade, padrbes de operacao e
padrdes de inspecao;

Etapa 21 — Revisao do projeto e avaliagdo do prototipo;

. Desdobramento para o chao-de-fabrica

Etapa 22 - Elaborac&o da matriz de controle de qualidade do processo;

Etapa 23 — Adicdo de pontos de controle do processo via desdobramento inverso
das funcoes;

Etapa 24 — Gerenciamento por prioridades;

Etapa 25 — Desdobramento de fornecedores externos;

Etapa 26 — Analise ativa de causa e efeito;

Etapa 27 — Feedback para alteragbdes do produto ou desenvolvimento da nova

geracao de produtos.

2.24.2 ABORDAGEM DE BOB KING

Bob King, abordou o QFD com énfase na construcdo de matrizes. Baseado
no modelo proposto por Akao, King estruturou seu o seu proprio modelo conceitual,
conhecido como “Matriz das Matrizes”. O modelo conceitual € composto por um total
de 30 matrizes, e as sequencias a serem utilizadas sao indicadas conforme a
finalidade do QFD (GIANOTTI, 1996).

Esta abordagem ndo é amplamente divulgada e utilizada, pelo fato de seu
modelo conceitual ser considerado rigido, ou seja, os caminhos a serem seguidos
estdo definidos sem a possibilidade de uma adaptacdo do modelo conceitual ao

produto ou servico que esta sendo desenvolvido (GIANOTTI, 1996).
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King (1989), estabelece uma sequéncia diferente para cada objetivo
especifico, como confiabilidade, inovacéo, custos, entre outros, como mostra a

tabela abaixo.

Tabela 1 - Orientacao para a escolha das matrizes do modelo de Bob King

OBJETIVO MATRIZES INDICADAS
Analise das demandas do consumidor A1, B1, D1, E1
Funcoes criticas A2, C2, D2, E2
Definir caracteristicas de qualidade A1, A2, A3, A4, B3, B4, C3, D3, E3
|dentificar partes criticas A4, B4, C4, E4

2.24.3 ABORDAGEM DE HAUSER E CLAUSING (ABORDAGEM DAS

QUATRO FASES)

Esta abordagem das quatro fases foi originada da proposta de Makabe,
tornando-se a mais aceita e conhecida.

Este modelo foi difundido por Hauser e Clausing e o ASI (American Supplier
Institute), eles descrevem o QFD como sendo executado em quatro fases. As quatro

fases propostas pelo modelo conceitual, séo:

1. Planejamento do Produto

Nesta fase, o cliente auxilia na definicdo dos requisitos importantes do
produto ou servico, e a equipe de projeto traduz as necessidades dos clientes em
uma lista de itens “0 que”, na sequéncia a equipe desenvolve a matriz do QFD,
através de uma lista dos itens “como”.

Segundo Gontijo (1995), as atividades desta fase séo:
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o Determinar o projeto;

o Determinar equipe de projeto;

o Determinar a voz do cliente;

o Organizar e traduzir a voz do cliente;

o Conduzir pesquisas de produtos competidores;

o Estabelecer os requisitos de projeto;

o Analisar e diagnosticar o planejamento do produto;
o Determinar itens que serao desdobrados.

2. Desdobramento das Partes

Com base na primeira fase, os itens “‘como” sdo detalhados, priorizados e
quantificados, ou seja, os requisitos exigidos sédo definidos.
Segundo Gontijo (1995), as atividades desta fase séo:

o Determinar requisitos funcionais;

o Fazer anéalise competitiva do projeto;

o Gerar conceitos alternativos;

o Selecionar ou sintetizar o conceito do produto;
o Desenvolver relacdo de materiais;

o Determinar caracteristicas criticas de projeto.
3. Planejamento do Processo

Os requisitos do servico especificados pelo cliente serdo preenchidos pela
selecdo dos melhores processos criticos.
Segundo Gontijo (1995), as atividades desta fase sao:

o Determinar limitacdes do processo;

o Determinar inovagdes, tecnologias e alternativas de processo;
o Selecionar melhores processos;

o Determinar parametros de processo.

4. Planejamento da Producao

Neste ponto, as exigéncias de producdo sao desenvolvidas, mantendo
sempre a alta qualidade.

Segundo Gontijo (1995), as atividades desta fase sao:
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. Determinar meios criticos de controle;

o Determinar exigéncias de manutencao;
o Desenvolver mecanismos a prova de erros;
o Desenvolver educacéao e treinamento;
. Escolher caracteristicas prioritarias.
Requisitos Caracteristicas Caracteristicas Caracteristicas
Técnicos das Partes dos Processos da Producéo
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Figura 4 - Representacdo das matrizes do QFD das quatro fases (adaptado de Hauser, 1988)

A abordagem das quatro fases € a mais indicada para necessidade

especificas de melhoria de um produto/servigco existente ou desenvolvimento de um

novo produto/ servico de baixa complexibilidade.

Conforme Martorano (1993), deve-se considerar que estas matrizes sao

sempre as mesmas, independentemente do tipo de bens ou servico que esteja

sendo desdobrado.

O ciclo de melhorias trazidas pela utilizacdo do QFD é criado através da

analise das matrizes e tabelas, ou seja, os principais objetivos da aplicacdo da

metodologia s&o:

o Otimizacgao dos custos, qualidade e tempo do projeto;

o Aumento da produtividade e do lucro;
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o Aumento da participacdo de mercado.

2.2.5 A CASA DA QUALIDADE

Akao (1996) explica que a casa da qualidade marca o inicio de um processo
importante de conhecimento definido como “Tradugcdo da Voz do Cliente”. Nesse
processo todos os dados colhidos e organizados nos estagios anteriores comegam a
indicar os primeiros indicios de como se pode utilizar a metodologia para fazer a
diagramacao de inter-relagcdées de atributos, organizadamente, e com um forte apelo
visual, para priorizar agdes e recursos na resolucdo de problemas e definicao de
estratégias.

Segundo Guinta (1993) a casa da qualidade é a matriz mais utilizada do QFD,
e a mais conhecida, a Figura 5, apresenta seus principais componentes:
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Figura 5 - Matriz da Qualidade (adaptada de GUINT, 1993).

A sistematica de entrada da matriz da qualidade é formada pelo conjunto das
trés atividades, sendo elas: a sistematizacdo das qualidades verdadeiras exigidas
pelos clientes; a transformacdo das qualidades exigidas pelos clientes em
caracteristicas de qualidade ou caracteristicas técnicas; e a identificacdo das
relacdes entre a qualidade demandada e as caracteristicas de qualidade (CHENG,
1995).

Segundo Cheng (1995), a casa da qualidade é utilizada para traduzir a

qualidade demandada pelos clientes em requisitos técnicos do produto ou servigo
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que permitam ir de encontro a total satisfacdo do cliente, sendo dividida em 8

principais componentes.

1. Qualidade demandada pelo cliente — Obtida através de pesquisas de
mercado, diretamente no cliente, ou podem ser geradas dentro da propria empresa,
através da experiéncia mercadolégica dos seus colaboradores, em que as
expressbes linguisticas dos clientes sao convertidas, qualitativamente, em
necessidades reais;

2. Identificacdo do grau de importancia — Consiste na identificacdo do grau de
importancia que os clientes dao a cada item da qualidade demandada;

3. Avaliagdo competitiva do cliente — Diferente do primeiro componente, esta é a
identificacdo quantitativa em que ocorre a identificagdo da percepcao dos cliente em
relacao ao desempenho do servico que a empresa dispode;

4, Caracteristicas de qualidade — Sao os requisitos dos clientes, ou os itens da
qualidade demandada transformadas em caracteristicas do projeto;

5. Matriz de relagbes — A funcédo dessa matriz € permitir a identificacdo de como
e quanto cada caracteristica da qualidade influencia no atendimento de cada item da
qualidade demandada;

6. Matriz de correlacées — Corresponde ao teto da casa da qualidade, fazendo o
cruzamento entre as caracteristicas de qualidade sempre duas a duas, permitindo
identificar como elas se relacionam;

7. Peso absoluto — Indica a importancia de cada caracteristica de qualidade no
atendimento do conjunto de requisitos dos clientes;

8. Peso relativo — Representa a transformacdo do peso absoluto das

caracteristicas de qualidade em percentual.

Deve-se tomar cuidado para ndo se precipitar uma mudancga no produto a ser
desenvolvido, porque, quando se tenta cumprir todas as caracteristicas da qualidade
para satisfazer os requisitos do cliente, € importante observar as correlacoes
negativas, o que pode exigir um certo grau de inovacédo ou um esforco de pesquisa e
desenvolvimento que pode levar a uma vantagem competitiva significativa
(AKAO,1996).
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2.2.6 CAPTAR AVOZ DO CLIENTE

O Desdobramento da Funcao Qualidade tem enfoque no cliente, e é este que
orienta as atividades do projeto. A empresa pode oferecer um servico com 0 mais
alto padrédo de qualidade existente, no entanto se o cliente discorda dessa posigéo, é
possivel evidenciar problemas existentes na qualidade do servico.

Segundo Rotandaro, concorrentes acabam por influenciar os consumidores
de determinado produto ou servico, devido a este motivo é necessario um
monitoramento continuo, pois apenas assim é possivel obter a percepcéo do cliente
para a qualidade do produto ou servigo.

Captar, entender e traduzir as necessidades e desejos dos clientes é o que
define a sobrevivéncia da empresa no cendrio atual. Para a estruturacdo das
matrizes e tabelas, a traducao da voz do cliente é o principal requisito para que um
planejamento estratégico seja desenvolvido com foco no objetivo final.

Segundo Akao (1996), os requisitos de qualidade devem ser expressos de
maneira concisa para que nao haja mais de um significado, utilizando ao maximo a
prépria linguagem dos clientes, evitando 0 uso de expressoes técnicas.

Segundo VAVRA (1998, p.9), “a pesquisa de satisfagédo do cliente é muito
diferente da pesquisa de marketing ou da medicao da opinido publica — o principal
elemento de diferenciacdo encontra-se na insisténcia de que o publico pesquisado
se mantenha no anonimato. Os clientes ndo querem necessariamente permanecer
no anonimato, ao contrario, o ndo retorno do resultado das pesquisas e das
reclamacdes podem deixa-los frustrados e concluir que as organizagdes nao se

importam com suas opinides e sugestodes.

2.2.7 VANTAGENS E DESVANTAGENS DA UTILIZACAO DO QFD

O QFD é considerado um desafio, e requer paciéncia, pois o retorno do
investimento inicial ndo é rapido, contudo os beneficios sdo duradouros. O
Desdobramento da Funcéao Qualidade pode ser aplicado em qualquer processo, seja

um novo produto ou planos para novos negocios.
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A pratica do QFD vem demonstrando sua eficacia como método sistematico e
interdisciplinar de desenvolvimento de produtos e servicos, e diversos beneficios sdo
obtidos pelo uso do método, Segundo OHFUJI; ONO; AKAO, 1997; CARDOSO,
2001; CHENG, 2007; destacam-se:

o Melhor qualidade;

o Maior atracao de clientes;

o Aumento do dominio do mercado;

o Aumento de lucros;

o Maior possibilidade de atendimento as exigéncias dos clientes;

o Funciondrios mais integrados;

o Melhoria no desempenho do produto/ servigo;

o Melhoria da comunicacgao entre departamentos;

o Reducéao do tempo de desenvolvimento de novos produtos/ servicos.
o Reducao das reclamacdes dos clientes;

o Reducéo de custos e perdas;

o Crescimento e desenvolvimento de pessoas através do aprendizado mutuo;
o Reducédo do numero de chamadas da garantia.

Contudo deve-se considerar que a metodologia do QFD nao apresenta os
custos do projeto, tornando em algumas situagdes sua utilizacdo equivocada por
parte da empresa. Nao deve-se usar o QFD quando:

o Nao se tenha tempo suficiente para aplica-lo de forma correta ou quando os
elementos criticos do processo ndo estejam a disposi¢ao;
. Outros modelos de decisdo forem melhores para esta determinada situagéo.

o Levar em consideragao o comprar ou fazer.

Com a correta aplicagdo do QFD, é possivel obter 6timos resultados,
melhorando a qualidade, sem aumentar proporcionalmente os custos, no entanto, o
oposto pode ser verdadeiro também, ou seja, com a aplicacdo incorreta da
metodologia, a empresa em questdo pode ter grandes gastos sem nenhum retorno,

e assim ter que encerrar suas atividades no setor em que atua.
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2.3 SETOR EDUCACIONAL

2.3.1 ENSINO DE IDIOMAS

A Lei de Diretrizes e Bases da Educacdo e os Parametros Curriculares
Nacionais, tanto para o ensino fundamental como para o ensino médio, determinam
o ensino de lingua estrangeira. No entanto, especialistas, professores e até mesmo
0 governo reconhecem que o ensino de inglés na educacao basica, seja privada ou
publica, nao consegue formar estudantes com um bom nivel de proficiéncia nesse

idioma.

Nao sabe Otima

Péssimo

Ruim -~ .
~._ Regular

Figura 6 - Qualidade do Ensino Publico
Fonte: Data Popular a partir da Pesquisa de Opiniao Publica/Data Senado, 2011

No Brasil, 5,1% da populagdo de 16 anos ou mais afirma possuir algum
conhecimento do idioma inglés. Existem, porém, diferencas entre as geragdes. Entre
0s mais jovens de 18 a 24 anos, o percentual dos que afirmam falar inglés dobra,
chegando a 10,3% das pessoas nessa faixa etaria. A falta de um ensino basico de
qualidade, somada ao baixo acesso a cursos privados de inglés, faz com que o
mercado de trabalho tenha dificuldade em encontrar profissionais com proficiéncia

na lingua.
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O CONHECIMENTO DE INGLES DO BRASILEIRO

Populagao brasileira de 16 anos ou mais

!\ Afirmam possuir algum conhecimento no idioma inglés

Populacao brasileira de 16 anos ou mais
E Afirmam que, para o proximo ano, pretendem iniciar um curso de inglés

Afirmam possuir algum
conhecimento no idioma inglés

Populagio brasiieira
mais jovem, entre
18 e 24 anos

Figura 7 — Conhecimento do idioma inglés do brasileiro
Fonte: Pesquisa Data Popular: Brasil em perspectiva 2013.

A busca por uma escola de idiomas é a principal forma de suprir a
necessidade do inglés fora da formacdo basica. Escolas de idiomas foram
apontadas como a solugdo mais buscada em 87% das respostas. As demais
respostas se dividem entre a procura por professores particulares (6%), cursos na
empresa (3%) ou na escola (Centro de Estudo de Linguas) (2%), cursos online (1%)
ou através de fasciculos e apostilas (1%).

Ampliar o conhecimento e conseguir emprego sado as principais motivagdes para
cursar inglés. Conseguir um bom emprego aparece com mais destaque entre os que
ja estao estudando (para 33% deles) do que entre os que pretendem estudar (para
16%).

Obstaculos objetivos e subjetivos limitam a escolha pela realizagdo de um
curso de inglés. Entre os obstaculos objetivos, os principais sao a falta de tempo e a
falta de dinheiro. O tempo dos participantes é escasso e o ensino de inglés concorre
com outras atividades que ja ocupam boa parte da agenda semanal dessas
pessoas, como trabalho, curso universitario, lazer e cuidados com a casa e a familia.
Em geral, sobra tempo para cursos de inglés apenas nos finais de semana.
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Entre os que ja interroperam

e /A— o corsequi i/ Fatava it

Os precos eram muito altos

Faita de dinheiro

%

17% Nao conseguia aprender/ nao via resultado

m Era longe da minha casa/ trabalho
% Método de ensino ruim
% A duragio do curse era muito longa
% A duragdo do curso era muito curta
% Eles exigiam pouco dos alunos

1% '
h Eles exigiam demais dos alunos B 1* Mencao
] 1

Outros motives W Total de mencies

Figura 8 - Motivos que levam a interromper o curso de inglés
Fonte: Pesquisa Data Popular: Brasil em perspectiva 2013.

Entre os que pretendem fazer

Nao tenho tempo

Os precos de cursos de idiomas sao muito altos
e Meu atual emprego nao exige outro idioma
“E_ Nao tenho dinheiro
3%

m As escolas de idiomas ndo se adequam ac meu perfil de trabalho

2%
m No momento ndo vejo necessidade de aprender inglés

2%
h Nio gosto de estudar

1%
h Pretendo comegar quando arrumar um emprego melhor

1%

h Demora muite para se obter resultados
0% . .
H1% Nao tenho capacidade para aprender outro idioma I 17 Mengao

0% Outres motivos M Toial de menches

Figura 9 — Razbes para ndo estar cursando inglés
Fonte: Pesquisa Data Popular: Brasil em perspectiva 2013.



2.3.2 ENSINO DE IDIOMAS — FATORES QUE INFLUENCIAM A ESCOLHA

O horario de funcionamento é fator crucial no momento da escolha da escola
de inglés. Para quem pretende fazer um curso, a flexibilidade de horarios é o atributo
mais importante. Quem ja esta cursando coloca a qualidade do material e do método
didatico em primeiro lugar. Na avaliacao da relacao custo-beneficio oferecida pelas
escolas de inglés, trés conjuntos de critérios entram em cena: preco, didatica e
estrutura do curso. Este ultimo inclui o tamanho das salas, a localizagdo, horérios e
recursos multimidia.

O material didatico € fundamental para a permanéncia dos alunos no curso. A
importancia dada ao material de apoio € tamanha que este se torna o principal
motivador da desisténcia de se realizar um curso de inglés. Quatro em cada dez
respondentes afirmaram que a baixa qualidade do material de apoio pode levar a
desisténcia do curso

Na escolha do curso de idioma, a recomendacédo de amigos € a principal fonte
de informagéo. Depois dos amigos, vém os professores. Nesse sentido, acdes de
member gets member (ou 0 boca a boca) podem ser um importante fator de atragao

de novos alunos.
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3 METODO

Com enfoque competitivo e para alavancar a lucratividade de uma escola de
idiomas a metodologia QFD foi aplicada a pedido da dona da empresa.

A metodologia do QFD propde inicialmente uma pesquisa para saber as reais
necessidades e desejos dos clientes, uma andlise detalhada dos dados colhidos e
por fim um planejamento estratégico para que se atinja o resultado esperado.

Dados e informacgdes referentes a empresa apresentada no estudo foram
coletados pelo préprio autor que atua na mesma.

3.1 APRESENTACAO DA EMPRESA

A escola de idiomas esta situada na cidade de Taubaté, no estado de Sao
Paulo. Fundada no ano de 1995 com a missdo de promover o desenvolvimento
profissional, cultural e social de todos, através de um moderno programa de
capacitacao linguistica e de uma constante valorizacao do ser humano. A empresa é
a maior rede de franquias no segmento de ensino de idiomas do Brasil, e esta
presente em 5 paises. A unidade de Taubaté é administrada por uma proprietéaria, e
conta com um quadro composto de 20 funcionarios e 400 alunos.

Além da lingua inglesa, a unidade tem a disposicao cursos de espanhol,
italiano, alemao, francés, japonés, chinés e portugués para estrangeiros. E é a Unica

escola de idiomas do Brasil que dispde do ensino do inglés em Braile.
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3.1.1 ORGANOGRAMA DA EMPRESA

PROPRIETARIA

DIRECAO/

COORDENACAO

I |—,II I—Ill I

SECRETARIA 1{|SECRETARIA 2| AUXILAR PROFESSORES FINANCAS [[COMERCIAL 1||COMERCIAL 2

GERAL

Figura 10 - Organograma da Empresa

3.1.2 DETALHAMENTO DO ORGANOGRAMA

A administracdo é formada pela geréncia geral, composta pela proprietéria;
pela direcao/coordenagdo, composta por uma unica funcionaria que tem como
principais fungdes administrar a escola no momento de auséncia da proprietaria e
auxiliar em quaisquer problemas pedagdgicos existentes; os professores que
desempenham um papel fundamental para manter a qualidade na empresa, pois é
este que faz com que o cliente se fidelize a empresa; ambas secretarias
desenvolvem mesmas funcdes de atendimento e suporte para os clientes; a auxiliar
geral é responsavel por manter a ordem e limpeza na empresa; o setor de finangas
tem como objetivo negociacdes e cobrancas quando necesséario, e pelo setor
comercial composto por dois funcionarios que empenham a funcédo de capitacédo e

venda dos servigos disponiveis na empresa.
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3.2 IDENTIFICAGCAO DOS CLIENTES

A definicdo do publico alvo foi definida com os clientes que residem na cidade
de Taubaté, pertencentes as classes B e A. Para melhor identificagdo destes
clientes, uma avaliacédo histérica dos servicos oferecidos foi necesséaria, bem como

saber qual o posicionamento estratégico em relacdo ao mercado.

3.2.1 QUESTIONARIO ABERTO E FECHADO

Esta etapa € a fundamental na metodologia do Desdobramento da Qualidade,
pois é neste momento que € possivel compreender as reais necessidades e anseios
dos clientes perante ao servigo prestado.

O questionario aberto trata-se de uma sequéncia de questdes amplas, em
que o cliente pode expressar com palavras sua opinido em respeito aos servigcos
ofertados pela empresa, ou seja, o cliente tem a liberdade de elogiar ou criticar.

Apés aplicacdo de um questionario aberto, a equipe elabora um novo
questionario (questionario fechado), com questées objetivas e diretas geradas a
partir do desdobramento das qualidade demandadas, estando os itens configurados
numa estrutura de ordenacao logica e agrupamento por afinidades.

Os clientes atribuiram um grau de importancia para cada um dos itens da
qualidade demandada de acordo com a escala apresentada no Tabela 2.
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Tabela 2 - Escala de importancia da qualidade demandada (CHENG, 1995, p.82)

Grau de Importancia Escala
Nenhuma importancia 1
Pouca importancia 2
Alguma importancia 3
Importante 4
Muito importante 5
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4 RESULTADOS

41 COLETA DE DADOS

A pesquisa ocorreu em uma escola de idiomas, no periodo de 01 a
17/07/2015, onde foram aplicados os questionarios aberto e fechado, cento e oito
vezes cada, da forma: nove questionarios aberto e nove fechado por dia, durante 12
dias, nos periodos manha, tarde e noite. A equacgao abaixo foi aplicada para calcular
a amostragem utilizada neste trabalho.

S%.p xq <N
eZN _1.S52,p «q

n

Sendo:

n —tamanho da amostra = 307 ; 108 ; 33

S — nivel de confianca = 95% = 1,96

p - % com a qual o fendmeno se verifica = 30%
q - % complementar = 100%-p = 70%

N — tamanho da populagdo = 350 clientes

e — erro maximo permitido = 2% ; 7,2% ; 15%

4.2 QUESTIONARIOS

Os questionarios aberto e fechado foram elaborados pelo proprio autor com
auxilio de um conhecedor do assunto. (Apéndice A e B).

Antes da implementagdo da pesquisa, o conteudo dos questionarios foi
previamente apresentado a alguns clientes, para saber a opinido dos mesmo,

obtendo um retorno positivo e ndo sendo necessaria nenhuma alteragao.
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Ao termino da etapa de pesquisas, obteve-se um conjunto de dados para
ambos questionarios conforme demonstrado abaixo. A tabela 3 referente ao
questionario aberto mostra somente as principais respostas obtidas com respectivas

frequéncias.

° Questionario aberto

Tabela 3 - Principais respostas obtidas com suas respectivas frequéncias.

Respostas Frequéncia

1) A diversificagdo de idiomas oferecidos supre suas necessidades?

Sim 105
Nao 3
Respostas Frequéncia

2) O que pode ser alterado, para melhorar a relagdo Cliente X Escola?

Nada 19

E excelente 32

Ja € boa 57
Respostas Frequéncia

3) As formas de pagamento sdo acessiveis? Se ndo, apresente-nos uma

melhor condicao.

Sim 98

Plenamente 10
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Respostas

Frequéncia

4) O “layout” da recepgao poderia ser alterado para melhor atendimento? Se

sim, como?

Nao 7

Mais espaco de area comum 52

Balc&o de atendimento 49
Respostas Frequéncia

5) A relacao custo X beneficio € compativel com o mercado em que

atua?

Sim 107
Nao 1
Respostas Frequéncia

6) Qual seria um bom método para empresa se tornar conhecida na

cidade?

Propaganda TV 43
Propaganda radio 17
Divulgacéao
escolas/universidades 31
Propaganda via internet 17
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Respostas

Frequéncia

7) Qual as melhores atitudes que um professor deve ter para satisfazer os

cliente?

Ser educado 71
Ser comunicativo 59
Ser dindmico 33
Conhecer o idioma 94
Respostas Frequéncia

8) Qual o fator determinante que faz vocé optar por realizar a matricula em

uma ou outra escola de idiomas?

Preco 60
Qualidade 75
Flexibilidade 32
Proximidade 27
Respostas Frequéncia

9) Vocé encontra todos os servigos que precisa? Cite dois servigos que nao

encontrou.

Sim

58

Cantina

26
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Biblioteca 24

Respostas Frequéncia

10) O ambiente de estudo (Sala de aula) poderia ser alterado para melhor?

Se sim, como?

Ja é bom 74
Nao 27
Substituir as carteiras por novas 6

11) Observacgdes

Horarios sabados a tarde 18

Mais atividades extras 8

Na etapa seguinte, a mesma equipe se reuniu e condensou as respostas
obtidas no questionario aberto, dando origem ao questionéario fechado (Apéndice B).
Nesta fase, os clientes apenas pontuaram o grau de importancia para cada item
avaliado e o desempenho da escola de idiomas. O mesmo questionario foi aplicado
outras duas vezes aos mesmos clientes, no entanto, para avaliar dois fortes
concorrentes diretos. A pontuacdo dos concorrentes foi facultativa, pois, nem todos

os clientes pesquisados tinham conhecimento dos concorrentes em questao.
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4.3 MATRIZ DO QFD

Apbs o termino da aplicacao do questionario fechado, as informacdes foram
compiladas. O critério estatistico usado para pontuar o grau de importancia e a
avaliacao de desempenho foi a MODA, dando origem a primeira matriz do QFD,
conforme mostrado na Tabela 4.
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Tabela 4 — Matriz do QFD 1

Qualidade Planejada

< Avaliacdo de desempenho Planejamento Peso
ESCOLA DE IDIOMAS w o o)
o Y 0w 5 4] g T ' C o = o
I x = 0 o v 9 25 22 I
. . o O Q5 = = o £ g 9 o © 2
Qualidade Exigida/Demandada G] % E > = = 5 g 2 o a 8 o
L < hany a
Nivel | Nivel Il = L = < ° o
Melhor forma de Ir a escola 5 5 5 5 1,00 1,2 6 4%
adquirir servigos Feiras 3 1 1 2 2,00 1,0 6 4%
. TV 3 1 1 1 2,00 1,0 6 4%
Melhor estratégia de
. Outdoor 1 1 1 1 1,00 1,0 1 1%
Marketing para escola
Internet 4 2 2 2 2,00 1,0 8 5%
) Simpatia 5 5 5 5 1,00 1,0 5 3%
Qualidade no —
. Responsabilidade 5 5 3 5 1,00 1,0 5 3%
atendimento
Organizagao 5 5 5 5 1,00 1,0 5 3%
a . Qualidade 5 5 4 4 1,00 1,5 7,5 5%
Importancia no servico
Preco 4 3 4 4 2,00 1,5 12 7%
Cartdo de Crédito 5 5 4 5 1,00 1,5 7,5 5%
Boleto Bancario 5 5 5 5 1,00 1,5 7,5 5%
Forma de Pagamento
Cheque 4 4 4 4 1,00 1,5 6 4%
A vista 3 3 3 3 1,00 1,5 4,5 3%
Proximidade 4 2 2 2 2,00 1,2 9,6 6%
Aonde opta pela X
Qualidade 5 5 4 3 1,00 1,2 6 4%
compra
Bom Prego 5 2 5 5 3,00 1,2 18 11%
. Abrir Sdbado a tarde 5 1 5 1 5,00 1,5 37,5 23%
Outros Servigos
Atividades Extras/Outros 3 1 2 2 2,00 1,2 7,2 4%
165,3 100%
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Tabela 5 — Matriz do QFD 2

Qualidade Planejada

C isti li Avaliacdo de desempenho | Planejamento Peso
ESCOLA DE IDIOMAS aract_erls ica da Qua |ct):lade . Z_t) ¢ p j .
o e 3 b N (o) <<Z,: o © = > v © 2w o 2
S| I 58| @ 85| 2E i 2 2|1 5| 28| o5 ©
%8 ¢ |=z35| §|Es| 23] 5% | £ L] 82| €e¢ 33| 2
Qualidade Exigida/Demandada B®| o |25 £ | 25| © < £ 3 el g1 ¢T 2| el & é o
=} [«)] NN ] — o (%)
Nivel | Nivel Il « a a = < = - - < © Q
Melhor forma Ir a escola 3 9 5 5 5 5 1,00 1,2 6 4%
de adquirir 3 9
Servigos Feiras 3 1 2 2,00 1,0 6 4%
Melhor TV 1 9 3 1 1 2,00 1,0 6 4%
estratégia de Outdoor 1 9 1 1 1 1 1,00 1,0 1 1%
Marketing para
escola Internet 1 9 4 2 2 | 2 | 200 | 1,0 8 5%
. Simpatia 9 3 5 5 5 5 1,00 1,0 5 3%
Qualidade no ™
. Responsabilidade 9 3 3 5 5 3 5 1,00 1,0 5 3%
atendimento
Organizacdo 9 3 3 5 5 5 5 1,00 1,0 5 3%
Importancia no Qualidade 9 9 9 5 5 4 4 1,00 1,5 7,5 5%
servigo Preco 3 3 4 3 4 4 2,00 1,5 12 7%
Cartdo de Crédito 3 5 5 4 5 1,00 1,5 7,5 5%
Forma de Boleto Bancario 3 5 5 5 5 1,00 1,5 7,5 5%
Pagamento Cheque 3 4 4 4 4 1,00 1,5 6 4%
A vista 3 3 3 3 3 1,00 1,5 4,5 3%
Proximidade 3 4 2 2 2 2,00 1,2 9,6 6%
Aonde opta -
Qualidade 9 9 9 5 5 4 3 1,00 1,2 6 4%
pela compra
Bom Prego 3 3 5 2 5 5 3,00 1,2 18 11%
. Abrir Sdbado a tarde 1 9 5 1 5 1 5,00 1,5 37,5 23%
Outros Servigos
Ativ. Extras/ Outros 3 3 1 3 1 2 2 2,00 1,2 7,2 4%
165,3 100%
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A equipe multidisciplinar se reuniu novamente com o objetivo de elaborar e
pontuar a Matriz da Qualidade, conforme mostrado no Quadro 4, cujos resultados
serdo objeto de andlise para elaboracdo de um plano de acdo. O plano tem como
objetivos principais, maior captacao de alunos e retencao dos mesmos na escola.

4.4 DIAGRAMA DE PARETO

O diagrama de Pareto permite uma melhor visualizagdo dos requisitos a

serem analisados e trabalhados, para melhorar 0 desempenho da escola de idiomas

em questao.
Diagrama de Pareto
100 100
90 90
a0 a0
70 70
60 60
50 50
40 40
30 30
20 20
. [l [] B
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Figura 11 - Diagrama de Pareto
Fonte: Préprio autor

Com a utilizacdo do diagrama de Pareto foi possivel tomar algumas acodes
para alavancar a captacao e retengao dos alunos na escola.

Apoés a aplicagdo e andlise das informagdes obtidas através do QDF, pode-se
chegar nos seguintes resultados:
o A instituicdo de ensino passou a abrir aos sdbados a tarde e durante a

semana uma hora mais cedo, todos horarios foram preenchidos plenamente, e a
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empresa estuda contratacdo de novos profissionais para atender a demanda nestes
horarios.

o A taxa de captacao aumentou em 40% e a de retencdo aumentou em 30% em
relacdo ao mesmo periodo do ano passado.

o Foi criada uma pequena biblioteca com literatura estrangeira, muito
satisfatoria na visdo dos clientes.

o Uma sala de estudos e uma monitora foram adicionais em atividades extras

para os alunos.

o Aulas com a utilizacéao de tablets.
. Aluguel de uma maquina de snack para suprir a necessidade de uma cantina.
o Uma caixa de sugestao foi colocada, em um local mais reservado, de modo

ao qual os clientes ndao respondem questionarios, deixam de maneira voluntaria

sugestdes de melhoria.
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Figura 12 — Antes: Hall de entrada 1

Figura 13 — Antes: Hall de entrada 2
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Figura 14 — Depois: Hall de entrada 1

Figura 15 — Depois: Hall de entrada 2
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Figura 16 — Sala de Cinema 1

Figura 17 — Sala de Cinema 2
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Figura 18 — Biblioteca
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5 CONCLUSAO

Com a utilizacdo da matriz de qualidade neste trabalho, € possivel ter uma
visdo mais ampla e detalhada das reais necessidades dos clientes.

Um fator importante foi a mudanga de horario de funcionamento da escola,
abrindo uma hora mais cedo de segunda a sexta-feira e aos sdbados com turmas no
periodo da tarde. Essa alteracdo nos horarios, se deu, devido a grande procura, por
pessoas que nao conseguem realizar um curso de idiomas nos horarios
convencionais oferecidos pela escola e desejam um horario que se encaixe a sua
rotina, para focar no aprendizado de um novo idioma.

Os resultados obtidos na aplicacdo dos questionarios, incentivou os
funcionarios da instituicdo a se dedicarem cada vez mais, fazendo com que a taxa
de retencao de 2015 fosse muito satisfatéria, em relacédo ao ano anterior.

Com a implantacao do departamento de marketing, a escola desenvolveu um
trabalho de captacao notavel, criando parcerias com lojas, escolas e empresas da
regidao de Taubaté.

Neste trabalho, a metodologia do QFD forneceu toda a informag&o necessaria
para identificar as reais necessidades dos clientes da Escola de idiomas, e a
desenvolver um plano de acéo eficiente para melhorar a prestagcdo de servico da

mesma.
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APENDICES

APENDICE A - Questionario aberto

QFD na Escola de Idiomas

Questionario Visando Melhorias

A diversificacao de idiomas oferecidos supre suas necessidades?

O que pode ser alterado, para melhorar a relacao cliente X escola?

As formas de pagamento sao acessiveis? Se nao, apresente-nos uma melhor
condicao.

O “layout” da recepcao poderia ser mudado para melhor atendimento? Se sim,
como?

A relacao custo X beneficio € compativel com o mercado em que atua?

Qual seria um bom método para a empresa se tornar conhecida na cidade?
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7- Qual as melhores atitudes que um professor deve ter para satisfazer os
clientes?

8- Qual o fator determinante que faz vocé optar por realizar a matricula em uma
ou em outra escola?

9- Vocé encontra todos os servicos que precisa? Cite dois servicos que nao
encontrou.

10-O ambiente de estudo (sala de aula) poderia ser alterado para melhor? Se sim,
como?

11-Observacoes:
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APENDICE B - Questionario fechado

Questionario de Satisfacao da Qualidade no atendimento

Estou conduzindo uma pesquisa com a finalidade de fornecer subsidios ao

meu projeto de especializacdo na Universidade de Taubaté com clientes de uma

escola de idiomas par melhor atendé-los.

Seu nome foi selecionado como parte de uma amostra, de forma que sua

resposta € vital para a precisao dos resultados do estudo. Todas as respostas seréo

tratadas como informacdes confidenciais e o0s resultados serdo combinados e

apresentados apenas em formato estatistico.

Agradeco se vocé puder dedicar alguns minutos para responder a esse

questionario.

Cordialmente,

Vinicius Trevisan I.P. Braga.

01-Assinale o grau de importancia, segundo seu ponto de vista. Considere

5 como maior importancia e 1 como menor importancia.

Itens a serem avaliados

Grau de importancia

Melhor Forma Ir & escola DOBOB®G
de adquirir Internet DOBOB®G
servicos Feiras DOB®G
Servicos Banheiro DOA®E
ofertados Biblioteca OOB®G
Cantina BI06]10]6,

Melhor Radio OOBO®OG
estrategia TV BIN]6]0]6,
de marketing Internet OINOI0I6,
para escola Panfletos DOOB®G
Outdoor DOR®G
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Itens a serem avaliados

Grau de importancia

Responsabilidade OO®®G
Trabalhar bem em equipe OOB®OG
Mostrar boa vontade OOBO®OG
Rapidez no atendimento OINO10]6,
Simpatia OO®®
Orientacéo para o cliente OOR®®G
Uniforme adequado OOB®OG

Experiéncia em atendimento
ao publico LOROE

Sempre responder as questdes
Qualidade do cliente VOO
no Funcionario atencioso OORB®®G
atendimento Desenvolver relacédo de

confianga com cliente VOO

Estar sempre bem informado
e atualizado VOO
Ser organizado OOOB®OG
Falar a verdade OOB®OG
Dar atencéo &s reclamagoes OORB®G)
Ser motivado OOBR®B®®

Atender de imediato o cliente
quando entra na escola VOOBG
Ligar horario adequado OOBO®G
Telemarketing Rapidez no atendimento OOR®B®®
Ser educado 0]0]0]0]6)
O que é Marca 0]N]6]0]6,
importante Qualidade OOBO®G
no Prego OOB®®WG
servico Material didatico OOO®OG
Dinheiro OOBO®G
Cheque DOOB®G
Formas de Cartao de débito OOR®B®
pagamento Cartao de crédito OOR®B®®G
Boleto bancario OOB®®G
Desconto 2 vista OOB®®G
Proximidade OO6]0]6)
Onde opta Bom preco OOBB®OG
pela compra Bom atendimento OOR®B®®G
Qualidade nos servicos OOB®OG
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02-Em relacao a primeira questao, relacione as duas colunas por ordem de

importéncia, sendo (1) o de maior importancia e (8) o de menor importancia:

( ) Melhor forma de adquirir servigos

( ) Servicos ofertados

( ) Melhor estratégia de marketing para escola

( ) Qualidade no atendimento

( ) Telemarketing

( ) O que é importante no servico

( ) Formas de pagamento

( ) Onde opta pela compra
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