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RESUMO

O presente trabalho € baseado em um estudo de caso, realizado em uma empresa
que presta servigos na area de educacgédo na regido Sul Fluminense, no Estado do
Rio de Janeiro, situada na cidade de Volta Redonda. Tem a finalidade de identificar
0S motivos pelos quais tém ocorrido um namero expressivo de evasao de alunos e
buscar a realizacdo de melhorias visando atender as expectativas desses alunos.
Para isso foram utilizados a ferramenta SWOT, para um diagnostico inicial do
planejamento estratégico da empresa, o SERVQUAL, para quantificar a qualidade
percebida pelos alunos em relagéo aos servicos prestados e o ciclo PDCA, para
estruturar todo o processo de planejamento e implementacédo das melhorias. Com
iISso, se espera que a empresa tenha condigcbes de oferecer servicos com mais
qualidade, melhorando sua gestdo, priorizando e solucionando 0s principais
problemas estabelecendo um controle para planejar as suas estratégias e alcancar
mais clientes, mantendo os atuais. Para o desenvolvimento do referencial tedrico,
o trabalho foi embasado em pesquisa bibliografica, buscando em sites
especializados, livros, monografias e peridédicos, com o intuito de criar um
alinhamento tedrico para demonstrar o efeito da aplicacao das teorias levantadas.
Por meio de levantamento de dados, associado as metodologias sugeridas, foi
possivel demonstrar que existe possibilidade de solucionar os problemas existentes
na empresa em estudo visando reduzir ou eliminar algumas inconformidades

localizadas na empresa.

Palavras-chave: Ferramentas da Qualidade; Prestacdo de Servigos; Servigos de

qualidade.
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1 INTRODUCAO

Nos dias de hoje, com as frequentes mudancas do cenario global em que as
empresas tém como caracteristica a competitividade, é necessério se adaptarem a
nova tendéncia do mercado. Diante dos novos desafios, vem ocorrendo grandes
disputas no ramo empresarial.

Para conquistarem a confianca do cliente, as organizacdes tém criado novas
estratégias. No atual mercado competitivo, inovar € muito relevante, assim, tera
mais possibilidade de atender as necessidades dos clientes a um custo satisfatorio.

A avaliacdo da qualidade de um servico é realizada ao longo do processo de
sua prestacdo. Atrair e reter clientes € um desafio, tendo em vista as opc¢des
existentes. A vista disso, oferecer servigo de qualidade, € de grande importancia
para que a empresa cresca, haja vista que um atendimento de qualidade, valoriza
a imagem da empresa. Para isso € necessario conhecer o cliente para atender
melhor, o que € uma tarefa dificil, mas € necessario empenhar ao maximo para
buscar atingir o minimo de satisfagdo que eles esperam.

O cliente deve ser atendido com qualidade por ser a razéo da existéncia de
uma organizacao, por isso, deve-se buscar sempre melhorias continuas, inovando
sempre, tendo em vista o mercado competitivo e globalizado. Um bom
gerenciamento de seus processos auxilia na reducdo de custos, melhorias na
qualidade da organizagcao e em especial, no atendimento ao cliente.

Durante o gerenciamento de processos, € ideal utilizar-se de metodologias
gue auxilie o gestor a mapear e entender seus processos, a documenta-los,
identificar os problemas e sugerir melhorias para sua otimizacdo. Sendo assim,
para aumentar sua competitividade no mercado e atrair mais clientes, é necessario
propor mudancas em relacdo a prestacao de servicos, que é um setor que vem
alcancando altos indices de participacdo na economia brasileira.

As empresas prestadoras de servicos assumiram grande importancia no
setor econdmico, tais como: comércio, comunica¢des, transporte, alimentacao,
dentre outras. Assim sendo, é imprescindivel que atendam bem os clientes, que
estdo cada vez mais exigentes. Para satisfazer seus consumidores € necessario
gue oferecer qualidade em seus produtos ou servigos, para se firmarem cada vez

mais dentro do mercado econdmico.
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1.1Problema Abordado

A sociedade espera que as Instituicbes de ensino atendam as suas
expectativas oferecendo servicos de qualidade, tanto no setor publico como no
setor privado. No entanto, a Instituicdo de Ensino em estudo, vem enfrentando
problemas como: evasao de alunos, inadimpléncia, caréncia de corpo docente e
infraestruturas inadequadas.

Portanto, de acordo com os administradores da instituicdo de ensino, tem
ocorrido muitas evasbes motivadas pela questdo financeira tendo em vista o
cenario econémico o qual passa o pais, principalmente a regido sul fluminense
devido ao grande numero de desempregados na regido, o que reflete na
sobrevivéncia da organizagao.

Destaca-se ainda que nao existe na Instituicdo um setor que faga o controle
das justificativas do “porque” de cada aluno abandonar os cursos. Assim, grandes
prejuizos tém sido gerados devido a falta de organizacéo por parte da Instituicéo,
nao analisando clinicamente os problemas dos alunos. De acordo com o caso

concreto, de repente poderia busca possibilidades para evitar a evaséo dos alunos.

1.2 Justificativa

O assunto a ser abordado neste estudo se justifica devido a necessidade de
melhorar o servigco prestado pela empresa aos seus clientes, como forma de
garantir sua fidelizacao e reduzir o grau de evasao de alunos.

Ao realizar visita técnica na Instituicdo de Ensino em estudo, deparou-se com
alguns problemas como a inadimpléncia e evasao de alguns alunos. Esse estudo
se justifica tendo em vista a necessidade de se buscar melhorias dos servigos
prestados pela empresa aos seus discentes, como forma de garantir sua fidelizacao
e reduzir o grau de evasdao destes.

Acredita-se que o0s servicos prestados pela Instituicdo de Ensino podem
melhorar, aplicando algumas ferramentas da qualidade as quais contribuirdo para
realizar uma gestao de qualidade reduzindo as evasdes e aumentando o numero

de alunos e consequentemente os lucros.
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1.30bjetivos

1.3.1 Objetivo Geral

Diante do exposto, tem-se como objetivo geral identificar os problemas que
levam os alunos a evadir-se da escola e mensurar a qualidade do ensino oferecido
e dos servigos prestados pela empresa. Posteriormente, propor melhorias para
atender as expectativas de seus discentes, utilizando-se de metodologias que
possam ser aplicadas na organizacao possibilitando fazer uma avaliagdo numérica

dos servicos prestados pela empresa.
1.3.2 Objetivos Especificos

¢ Analisar a satisfacdo dos clientes quanto aos servi¢os prestados;
e Sugerir melhorias na qualidade dos servicos prestados;

e Propor um plano de acéao.

1.4 Metodologia

A pesquisa possui hatureza aplicada onde seré possivel encontrar solugées
para problemas cotidianos, pelos quais passam a empresa. Com objetivos
exploratdrio e abordagem qualitativa, é caracterizada por ser um estudo de caso.

Para fundamentar a pesquisa, foi feita uma revisao bibliografica, utilizando
livros, monografias, dissertacdes de mestrado, artigos de revistas ligados ao tema.

Para visualizar na pratica a teoria pesquisada, foi elaborado um estudo de
caso em uma empresa que presta servicos relacionados a educacgéo. Para isso, foi
realizada uma visita na Instituicdo de Ensino, onde os administradores dessa
instituicdo foram convidados para uma conversa com o objetivo de conhecer e
analisar as rotinas diarias e alguns dos problemas que estdo enfrentando, visando
identificar suas fragilidades.

Com as respostas consolidadas, foi realizada uma analise, que contribuiu
para fazer a proposta que sera apresentada no plano de acdo que sera oferecido a
esta Instituicao.

Sendo assim, o trabalho propbe a utilizagdo do método SERVQUAL e

aplicacgéo do ciclo PDCA onde sera verificado todas as necessidades da Instituigéo
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de Ensino. Sera demonstrado a necessidade de se planejar e organizar todas as

atividades diarias em conformidade com propostas oferecidas nesse estudo.
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2 REFERENCIAL TEORICO

2.1Qualidade na prestacéo de servicos

As empresas devem buscar sua perpetuacdo no mercado, pois
considerando o periodo de grandes transformacfes e concorréncia, € necessario
estar sempre atualizada em relacdo as expectativas do cliente. Desse modo as
empresas devem buscar novas formas de gestdo de seus negocios,
implementando melhorias continuas para aperfeicoar o servico, visando satisfazer
o cliente (LIMA, 2006).

O termo qualidade foi associado a bens e produtos manufaturados por muito
tempo. Porém, nas ultimas décadas, as empresas prestadoras de servicos,
passaram a incorporar técnicas de gerenciamento da qualidade no seu dia-a-dia,
visando atender melhor o seu cliente (BRANDAO, LIRA; GONCALVES, 2004).

Nessa perspectiva, é necessario entender o cerne da prestacao do servico
gue deve ser sempre adequado, levando o cliente a ter uma boa impresséo a
respeito do servico. Consequentemente, serd possivel olhar a organizacédo de
forma positiva, podendo inclusive criar vinculos mais duradouros com a empresa
(NASCIMENTO, MOTTA, 2008).

As organizacbes ao prestar servicos de qualidade, estara satisfazendo o
cliente, o que podera leva-los a se interessarem por seu servico. Nessa perspectiva,
os servicos devem ser acompanhados de forma correta. E fundamental que a forca
de trabalho seja comprometida com a exceléncia de atendimento ao cliente (DINIZ,
2008).

Um cliente satisfeito ajuda a transmitir maior credibilidade, principalmente se

a empresa nao for conhecida no mercado. Ndo h& a possibilidade de separar o

processo produtivo da prestacdo de servico, pois esse concentra exclusivamente
na interacdo do usuario (GOMES, BURATTO; MARQUES, 2013).

Estudos realizados por Gomes; Buratto; Marques (2013) apontam que existe

quatro caracteristicas exclusivas que destacam os servi¢os prestados que sao:

a) Intangibilidade: sao servigos prestados que nédo podem ser vistos, sentidos,
nao possuem paladar nem olfato, pois sdo atuacdes e acdes mais do que

objetivas;
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b) Inseparabilidade: E quando os servicos sdo produzidos e consumidos ao
mesmo tempo, ou seja, ha uma conexao entre pessoas que prestam
servigos com as que recebem e usufrui do mesmo;

c) Variabilidade: é a variagdo de insumos que impactam diretamente na
prestacdo de servicos e dependem de quem os fornece, sendo que dois
servigos prestados nunca seréo exatamente os mesmos. Os servi¢os variam
de acordo com estado de espirito e psicolégico, como exemplo cita-se 0s
colaboradores de uma empresa, um pode ser alegre e eficiente e o outro
gue esta alguns metros de distancia, pode ser visto como desagradavel e
lento;

d) Perecibilidade: os servicos ndo podem ser preservados, estocados,

revendidos ou devolvidos.

2.2Ferramentas de gestdo organizacional

A Qualidade de um servico/produto esta relacionada ao grau de satisfacao
do cliente e implica nas respostas as suas necessidades que pode ser servico
prestado ou produto que se esta a produzir (DINIZ, 2008).

De acordo com Santos et al, (2013) a gestdo da Qualidade baseia-se em
oitos principios:

1. Focalizacdo no cliente — as organizacfes dependem dos seus clientes,
devem compreender as suas necessidades atuais e futuras se esforcarem por
exceder as suas expectativas;

2. Lideranca — os lideres devem saber manter um ambiente interno
motivador, de modo a obterem a envolvéncia das pessoas para atingirem 0sS
objetivos previstos pela organizacéo;

3. Envolvimentos das pessoas — as pessoas sao a principal valia de uma
organizacao, o seu envolvimento permite que as suas aptidées sejam utilizadas em
beneficio da organizacéo;

4. Abordagem dos processos — quando as atividades e os recursos que lhes
estao associados sdo geridos por processos, os resultados desejados sao atingidos

de forma mais eficiente;
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5. Abordagem da gestdo como um sistema — gerir processos inter-
relacionados como um sistema, contribui para que a organizacado atinja 0S seus
objetivos com eficacia;

6. Melhoria continua — deve ser uma preocupacao constante, com avaliacdo
sistematica do desempenho global da organizacéo;

7. Abordagem factual — decisGes eficazes, sdo baseadas na analise de
factos, dados, informacdes, etc.

8. Beneficios matuos nas relagdes com os fornecedores — uma organizacao
e seus fornecedores séo interdependentes, e uma relacdo de beneficios mutuos
aumenta a capacidade de ambos em agregar valores (SANTOS GUIMARAES;
BRITO, 2013).

Uma organizacao para ser bem-sucedida é primordial que esses principios
sejam adotados no dia a dia, pois eles permitem ao gestor ter uma visao de todo o
desempenho de rotina da empresa. Assim, o gerenciamento adequado possibilita
a melhoria continua de produtos e servigcos em busca da qualidade dos mesmos,
objetivando atender as necessidades dos clientes, ou superar suas expectativas e
valores (SANTOS; GUIMARAES; BRITO, 2013).

Muitas organizacGes veem a qualidade como uma preocupacéao chave, logo,
bens e servicos oferecidos devem manter padrées de alta qualidade para atender
seus consumidores internos e externos, (SLACK; CHAMBERS; JOHNSTON,
2009).

2.2.1 Método de Solucéao e Analise de Problemas - MASP

Esse método assessora a solucionar problemas, fornecendo subsidios para
analisar e priorizar, identificando situagcées que néo foram bem definidas e exigem
atencdo. Estabelece rapido controle das situacdes e planeja o trabalho que sera
realizado, apresentando respostas que ajudam na priorizacdo de problemas que
exijam atencao, dividindo-o em partes para ser analisado. A analise do processo &
utilizada para localizar as causas fundamentais, que devem ser alteradas para
chegar a nova meta (FEITOSA; PONTES; PEREIRA, 2013).
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O MASP torna a administracdo da producdo mais eficiente, busca a
manutencdo da qualidade nas empresas, sua utilizacdo pode auxiliar no melhor
desempenho da organizag&o. E uma metodologia que auxilia os gestores a avaliar
0S processos e identificar as causas dos problemas, com a finalidade de encontrar
solucées visando diminuir ou elimina-los (MORAES; BORGES; SA, 2010).

E um método que embasa no PDCA, possui etapas predefinidas destinadas
a escolha de um problema, andlise de suas causas, definicdo e planejamento das
acOes que estabelecem uma solucéo, verificagdo do resultado e geracao de
aprendizado decorrido de sua aplicacéo (PIRES, 2014).

Campos (2004) afirma que a solucdo dos problemas de uma empresa, ou
seja, a melhoria dos resultados deve ser realizada de forma detalhada e com a
participacdo de todos, demonstrando a sequéncia do método:

a) Problema: identificar o problema;
b) Observacao: apreciar as caracteristicas do problema;

c) Analise: determinar as causas principais;

d) Plano de acdo: conceber um plano para eliminar as causas;

e) Acdao: agir para eliminar as causas;

f) Verificacdo: confirmar a eficacia da acao;

g) Padronizacao: eliminar definitivamente as causas;

h) Concluséo: recapturar as atividades desenvolvidas e planejar para o futuro.

2.2.2 Analise Swot (Anélise Fofa—Forca, Oportunidade, Fraquezas

e Ameacas)

Trata-se de uma técnica outorgada a Albert Humprev que executou projetos
na universidade de Stanford, utilizando dados da revista Fortune relacionando as
maiores organizacfes que eram em torno de 500. A cria¢do dessa técnica segundo
alguns escritores se deve aos professores Kenneth Andrews e Roland Christensen
da Harvard Business School (GHEMAWAT, 2007).
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O mesmo autor afirma ainda que foi Kenneth Andrews quem fez uma
associacdo de itens de maneira que realcasse 0s recursos e quais atribuicdes
deveriam atender as necessidades do mercado, criando uma visédo estratégica para
um cenario competitivo.

Assim sendo, os gestores periodicamente devem fazer uma analise SWOT,
por possibilitar informacfes atuais da organizacdo, dessa forma, os ambientes
internos e externos com o passar do tempo podem ser alterados, tendo em vista
que as informagdes podem ficar desatualizadas (FERREL, 2009).

A matriz SWOT é vista como uma ferramenta que proporciona objetivo
estratégico de analise dos ambientes internos e externos de uma organizacao.
Segundo Ribeiro (2008), o termo SWOT tem origem inglesa, € representado pelas
letras iniciais das palavras Strength(Forca), Weakness(Fragueza), Opportunities
(oportunidades) e Threats(Ameacas). Tem como finalidade maximizar os pontos
fortes diminuir a intensidade dos pontos fracos, defender das ameacas e desfrutar
das oportunidades.

Uma matriz SWOT ao ser elaborada, ndo deve escrever muito, deve ser de
facil entendimento. E fundamental implementar estratégias que maximizem os
pontos fortes, minimizem os pontos fracos, aproveitando as oportunidades e

resguardando de possiveis ameacas, Figura 1 (SILVA, 2006).

Fatores Positivos Fatores Negativos

Fatores
Internos

Fatores

Figura 1 — Representacao grafica da analise SWOT.
Fonte: https://wallysou.com/2019/06/06/analise-swot-aproveite-talentos-oportunidades/ (2019).

Os pontos fracos ou ameaca descrita na matriz devem ter uma estratégia
definida. Ressalta-se ainda que a técnica SWOT é conhecida também como analise


https://wallysou.com/2019/06/06/analise-swot-aproveite-talentos-oportunidades/
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FOFA: (Forca ou potencialidades, Oportunidades, Fraquezas ou Fragilidades e
Ameacas) ou matriz PFOA (Potencialidades, Fraquezas, Oportunidades e
Ameacas) (SILVA, 2006).

Os pontos fortes podem ser considerados como o distintivo, representa a
exceléncia da empresa, sédo os atrativos positivos, uma vantagem competitiva que
contribuird para que o consumidor adquira ou consuma seu produto ao invés do
concorrente (RIBEIRO, 2008).

Uma organizagdo ao agregar valores, almeja uma vantagem competitiva,
favorecendo implantar estratégias visando lucros e resultados positivos. Segundo.
Wright, KrolL e Parnell (2007), essa vantagem competitiva se torna verdadeira ja
gue seus concorrentes ndo conseguem alcangar os mesmos lucros com ideias
parecidas.

Ferrel (2009) aponta que os pontos fortes de uma organizagao estao sujeitos
aos recursos que ela dispfe. Tais recursos devem ser sempre impulsionados, uma
vez que 0s pontos fortes que geram uma vantagem competitiva face aos
concorrentes, satisfazem as necessidades dos consumidores.

Ribeiro (2008) afirma que uma organizacdo para se manter competitiva, é
necessario buscar a permanéncia dos atuais clientes e conquistar novos, deve
também, manter atualizados seus produtos além de controlar seus custos internos

e gastos com fornecedores.

2.2.3 SERVQUAL

E uma ferramenta utilizada para medir a qualidade do servico, pode ser
aplicada de forma ampla, por oferecer fiabilidade nos seus resultados. Esse
instrumento é visto como uma ferramenta de diagndstico que fornece informacao
sobre a qualidade do servico. E utilizada para medir a satisfacéo do cliente com os
aspectos da qualidade de servico. A SERVQUAL foi desenvolvida em 1988 por
Zeithmaml, Parasuramam e Berry, este modelo respalda-se em medir a diferenca
entre expectativa e a percepcéo do cliente (LOVELOCK; WIRTZ; HEMZO, 2011).

Por meio da SERVQUAL, Figura 2, € possivel determinar a satisfacdo dos
clientes baseando-se na premissa das Percepc¢des menos Expectativas (P — E). Se

o resultado final for positivo denota que ultrapassou as expectativas, sendo nulo,
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as expectativas foram correspondidas. Se negativo demonstra que ndo conseguiu

satisfazer as expectativas dos clientes (FREITAS, 2006).

Passa palavra Necessidades pessoais Experiéncia anterior
\ 4
o Servico esperado K
-
Gap5
' h 4
Cliente : Servico percepcionado
' B 3
Empresa ! Servico prestado -« Comunicacio externa
de servigos : ¢
: Gap3 Gap4
Gap1 Normas do servi¢co
: Gap2

E Percepgdo da gestdo sobre
"'l as expectativas dos clientes

Figura 2 — Modelo SERVQUAL
Fonte: https://knoow.net/cienceconempr/marketing/modelo-servqual/

A qualidade em servicos esté ligada a satisfacdo do cliente com o prestador,
ele avaliara um servico como de qualidade. Para isso, o administrador devera tomar
certas precaucoes, como avaliar as expectativas do cliente. Tais expectativas estao
relacionadas as promessas feitas pelo prestador de servicos (LAS CASAS, 2010).

Para desenvolver servicos com qualidade é necessario que 0s
administradores tenham uma sequéncia de procedimentos como pesquisar,
estabelecer uma cultura, desenvolver treinamento e estabelecer mecanismos de
controle (LAS CASAS, 2010).

Trata-se de uma ferramenta que pode ser aplicada em diferentes ramos de
servicos. Apesar de possibilitar fazer adaptacées de acordo com o setor a ser
aplicado, o esqueleto da ferramenta ndo devera ser mexido, visto que se eliminar
alguns dos itens pode afetar a sua integridade e ndo capturar todo o espectro da
qualidade dos servigos, porém, é possivel adicionar mais itens (ZEITHAML,
BITNER; GRENLER, 2014).

Permite ainda adicionar itens que ndo possam ser classificados perante as

dimensdes existentes, mas pode enriquecer o questionario. Estes itens deverao ser


https://knoow.net/cienceconempr/marketing/modelo-servqual/
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analisados separados de maneira que ndo comprometerem a integridade da escala
original (ZEITHAML, BITNER; GRENLER, 2014).

Vale destacar que a escala original foi criada por meio das classes existentes
no modelo GAP, que s&do as cinco dimensfes: Tangibilidade, Fiabilidade,
Capacidade de Resposta, Seguranca e Empatia. Ao todo, estas dimensdes
compreendem 22 afirmacdes, que deve ser associada uma escala para possibilitar
compreender o grau de concordancia dos inquiridos (HOFFMAN, BATESON,
2003).

O modelo de questionario SERVQUAL é uma selecdo dos conceitos de
qualidade no servico com um amplo aprofundamento. Segundo Lovelock,
WirtzeHemzo (2011), para medir a satisfagdo do cliente com os aspectos da
qualidade de servico, Volarie Zeithmaml e seus colegas desenvolveram um
instrumento de pesquisa por levantamento denominado de SERVQUAL.

Zeithmaml, Parasuramam e Berry, em 1988 desenvolveram este modelo que
consiste em medir a diferenca entre expectativa e a percepcao do cliente. Las
Casas (2010) aponta os fatores que o0s clientes observam ao avaliarem uma
prestacao de servico:

e Tangibilidade: os clientes tendem a avaliar toda a evidéncia possivel nos
prestadores de servigcos. Escritérios, layout, equipamentos e maquinas
utilizados, aspectos de higiene e aparéncia dos funcionarios ajudam a
formar uma impresséao;

e Confianca: refere-se a capacidade de um prestador de servicos de
executar suas tarefas de forma segura e correta;

e Responsividades: a capacidade de prestar servicos com boa vontade e
prontiddo também é avaliada pelos clientes;

e Autoconfianca: os clientes observam a capacidade dos prestadores de
servigcos de gerar confianca por meio de conhecimento e cortesia;

e Empatia: refere-se ao cuidado, atencao individualizada, aspecto de o
funcionario da empresa colocar-se no lugar do consumidor, a fim de
prestar servicos adaptados as reais necessidades de cada um.

Freitas, Manhdes e Cozendey (2006), afirma que essas dimensdes do

modelo SERVQUAL sao consideradas importantes para que a satisfacdo dos

clientes seja alcancada.
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2.2.4 5W2H

E uma ferramenta utilizada para analise e o conhecimento de determinado
processo, problema ou acdo a serem efetivados, a fim de aumentar o nivel de
informacdes e buscar onde esta a falha. Ao mesmo tempo, fazer um plano de acéao
sobre o que deve ser feito para eliminar o problema e padronizar os procedimentos
para prevenir que 0 mesmo apareca novamente, permitindo definir claramente um
possivel problema, uma causa ou uma solucéo, descreve de uma maneira completa
um problema ou plano de acdo (PRETTO; NARA; STORCH, 2007).

O método 5W2H consiste em uma série de perguntas direcionadas ao
processo produtivo, permitindo identificar os costumes mais importantes, detectar
seus problemas e mostrar solu¢des, € uma ferramenta que permite identificar quem
€ quem dentro da empresa e porque realiza determinadas atividades (PRETTO;
NARA; STORCH, 2007).

e WHAT, (O qué) — definem-se as tarefas que seréao feitas, mediante um plano
de execucao;

e WHEN, (Quando) — tracam -se um cronograma detalhando os prazos para
cumprimento das tarefas;

¢ WHO, (Quem) — denominam — se quais S80 as pessoas responsaveis pelas
tarefas;

e WHERE, (Onde) — determina — se em quais locais as tarefas deverdo ser
executadas;

e WHY, (Porgue) — significa as razdes pelas quais as tarefas devem ser
executadas;

¢ HOW, (Como) — estabelece a maneira mais racional e econbmica que as
tarefas deverdo ser executadas;

¢ Much (Quantos, Quanto) — avaliar os custos.

E constituido de sete perguntas, utilizadas para implementar solucdes,

demonstrado no quadro 1:



Quadro 1 — Modelo da ferramenta 5W2H
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O qué? Por qué? Onde? Quando? Quem? Como? Custo?
(WHAT (WHY) (WHERE (WHEN (WHO) (WHO) (HOW
MUCH)
O que deve | Porque a Onde a Quando Quem Como Custo
ser medido | operacdo € | operagdo sera feito conduz a conduzira | envolvido
necessaria sera operacéo operagao na
conduzida execucao
da acdo

Fonte: citisystems (2019).

2.2.5 Ciclo PDCA

Na década de 30 Walter Andrew Shewhart desenvolveu o Ciclo PDCA (em
inglés Plan, Do, Checkand Action), trata-se de uma ferramenta gerencial do
controle estatistico do processo ou de sistemas, o objetivo € auxiliar as tomadas de
decis@es e controlar qualquer processo ou problema de uma empresa (MEDEIROS,
2010).

Essa metodologia que tem como fun¢éo bésica o auxilio no diagnéstico,
andlise e prognostico de problemas organizacionais, sendo extremamente
util para a solucdo de problemas. Poucos instrumentos se mostram téo
efetivos para a busca do aperfeicoamento quanto este método de melhoria
continua, tendo em vista que ele conduz a ag¢des sistematicas que
agilizam a obtencéo de melhores resultados com a finalidade de garantir
a sobrevivéncia e o crescimento das organiza¢gfes (QUINQUIOLO, 2002,
p 31).

Deming propagou muito o conceito do método PDCA, quando trabalhava no
Japao, ele demonstrou que esta metodologia, as tomadas de decisdes orientam
para o alcance de determinado objetivo (AGOSTINETTO, 2006).

Trata-se de um método de gerenciamento formado por quatro partes:
planejar (Plan), executar (Do), verificar (Check) e agir corretivamente (Action),
conforme demonstrado na Figura 3. O ciclo PDCA é utilizado para controle de
processos, é uma estratégia de gerenciamento da qualidade proposta pelo TQC
(SILVA, 2006).

12) Planejar (PLAN): consiste em definir a meta/objetivo a ser alcangado e limitar
o plano que sera utilizado para atingir a meta/objetivo;

2%) Executar (DO): apoés estabelecer a meta/objetivo e o plano tracado, essa etapa
executa o que foi planejado na etapa anterior, realiza a coleta de dados para ser

analisada na préoxima etapa,;
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33) Verificar, checar (CHECK): com resultado da execucdo do processo, nessa
etapa é realizada a analise comparativa dos dados obtidos com o planejado para
verificar se ocorreu desvios da meta/objetivo;

42) Agir (ACTION): de acordo com resultado da analise, é identificada a natureza

da acéo a ser tomada.

Definir as metas sobre
'0S itens de controle

Agir corretrvamente

Definir o método para
! alcancar as metas

Educar e treinar
Verificar os

segundo o método
resultados -<‘:1

Realizar o trabalho e
coletar dados

Figura 3 — Ciclo PDCA do TQC
Fonte: Tubino 2009.

O TQC tem como proposta implantar na ideologia de cada pessoa o0 método
PDCA para que possa gerenciar suas func¢des dentro deste ciclo garantindo o
atendimento dentro dos padrbes desejados (TUBINO, 2009).

A etapa do planejamento tem como fungéo estabelecer objetivos a serem
alcancados com o processo, isto é, planejar metas sobre itens de controle de
processo. O PCP deve atuar em conjunto com os demais colaboradores do
processo produtivo, criando valores-padrao para itens de controle, como exemplo,
custo-padrdo, qualidade-padrdo, entrega-padrdao, e também deve criar
procedimentos-padrao (AGOSTINETTO, 2006).

Na etapa de execucdo esses procedimentos padrdes serdo executados

pelos funcionarios, que deverdo ser orientados e treinados conforme o padréo
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estabelecido, com objetivo de executar o trabalho e coletar dados (ANDRADE,
2003).

A Ultima etapa é a de agir de acordo com resultado da andlise, é identificada
a natureza da acédo a ser tomada (ANDRADE, 2003).

Tubino (2009) coloca que o PDCA pode ser usado ainda para induzir
melhorias, ou seja, para melhorar as diretrizes de controle por se tratar de um
método que estimula novas metas a serem alcancados, novos planos de acao a
serem tomados. Caso a meta seja atingida padroniza-se a sistematica, caso
contrario volta-se para etapa inicial e planeja-se novamente o ciclo PDCA podendo

ser chamado de método de solucéo de problemas ou QC Story.
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3 ESTUDO DE CASO

O estudo de caso foi realizado numa empresa que atua na cidade de Volta
Redonda — RJ ha 12 anos e ministra cursos, tais como, Inglés, Informatica e Gestao
Empresarial.

A empresa supracitada tem como propdsito formar pessoas para atuar no
mercado de trabalho de maneira exemplar. A organizagcdo proporciona
desenvolvimento pleno de seus alunos, levando-os a um grau de conhecimento
diferenciado e fora dos padrdes do mercado.

Ao realizar uma visita técnica na referida empresa, observou-se junto a parte
Administrativa, que a Instituicdo de Ensino necessita de ajustes e melhorias na sua
gestéao.

Dentre os problemas encontrados, existe uma falta de controle em relagéo
ao gue os discentes pensam sobre o curso gque lhes é ofertado, como eles avaliam
a empresa em relacdo ao seu ensino e a disposi¢cdo do ambiente, com a finalidade
de detectar as falhas que ocorrem e corrigi-las.

Por meio da ferramenta de qualidade analise SWOT, foi observada toda
estrutura da empresa, tendo sido possivel determinar seus fatores internos e
externos. Assim, os administradores da Instituicdo de Ensino foram incentivados a
analisar sua empresa em diversas perspectivas de forma simples, objetiva e
propositiva.

Nessa perspectiva, seguindo o conceito PDCA, foram criadas estratégias
com obijetivo de organizar e melhorar o planejamento das etapas. A Figura 4 mostra

as etapas dos métodos aplicados.
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¢ Aplicar a matriz SWOT;
¢ Definir as metas e os metddos;
P ¢ Fazer o questionario SERVQUAL.

e Aplicar o questinario.

D

¢ Analisar os resultados.
C

® Propor o Plano de A¢ao - 5W2H
A

Figura 4 — Ciclo PDCA Estratégias para organizar a estrutura da empresa
Fonte: Elaborado pela autora (2019).

3.1Planejar

Ao aplicar a ferramenta SWOT, foram feitas as analises internas (forcas e

fraquezas) e andlises externas (oportunidade e ameacas).

a) Em relacdo as Forcas: A empresa tem como maior diferencial o valor da
mensalidade dos cursos, que é baixo em relacdo a outras Instituicbes de
Ensino. Outro ponto forte é a divulgacdo dos cursos nas escolas na regiéo,
uma forma de consequentemente atingir uma alta credibilidade sobre o curso
gue é ofertado. Além disso, a escola possui também um ambiente salutar

apropriado para receber os alunos;

b) Em relagdo as Fraquezas: A escola sofre uma desvantagem na questéo da
uniformidade da metodologia de ensino dos professores, pois, cada
professor dispde de seus meétodos. Outra fraqueza significativa para
empresa é o nao cumprimento do horario de aulas. Com isso, os professores
acabam atrasando os horarios das proximas aulas. Outra fragueza

significativa, é a evasao do aluno sem uma justificativa junto a escola.
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Em relacdo as Oportunidades: Implantar acdes para firmar parcerias com
outras empresas afim de ministrar palestras na area educacional, divulgando
assim a escola e atraindo um novo publico. Pode-se também identificar

possibilidades de inserir novos cursos na escola;

Em relacdo as Ameacas: Atentar-se as condi¢cdes econdmicas que possam
diminuir a evaséo de alunos, pois ocorre constante alta de evasdo. Com isso
a demanda de alunos diminui, gerando prejuizos a empresa na parte
financeira. Outra ameaca importante € o aumento de cursos a distancia, o
gue vem desfavorecendo os cursos presenciais. Portanto, vem crescendo
cada vez mais 0 numero de concorrentes no mercado de cursos livres. A
tomada de deciséo deve ser feita sempre com base em uma boa pesquisa
de mercado, através do resultado da pesquisa deve-se verificar se a atual

situacdo que a empresa de encontra.

O quadro 2 demonstra a Matriz SWOT.

Quadro 2 — Demonstracdo dos aspectos internos e externos da empresa

Contribui para a estratégia da empresa Dificulta a estratégia da empresa
I S: Pontos fortes da empresa W: Pontos fracos da empresa
N - Valor da mensalidade do curso: - Falta de uniformidade da metodologia de
. ~ ' ensino dos professores;
T - Divulgacédo do curso nas escolas da ~ -
i - Os professores ndo cumprem com os horarios
regiao; .
E . das aulas;
- Ambiente salutar para receber os A
- A falta no controle da permanéncia de alunos
R alunos.
no curso.
N
O
E O: As oportunidades da empresa T: As ameacas da empresa
X ; : 5 .
- Parcerias com outras empresas; - Evaséo de alunos;
T - Atrair novo publico; - Diminuig&o da demanda de alunos;
E - Implementag&o de novos cursos. - Aumento de cursos a distancia;
- Quantidade de concorrentes.
R
N
o]

Fonte: Elaborado pela autora (2019).
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Ao analisar os resultados obtidos com a aplicacdo da matriz SWOT foi
possivel identificar os fatores internos e externos que mostram em qual momento a
empresa se encontra. A partir dessa identificacao foi possivel detectar os pontos
fracos (W) e as ameacas (T). Entende-se que estas comprometem o crescimento
da empresa. Partindo dessa perspectiva consegue-se definir quais sdo os pontos
gue necessitam de maior atencéao, ja definidos no quadro 2.

Assim, foi feito um levantamento junto aos clientes, visando complementar a
busca por melhorias, levando em consideracéo seu ponto de vista. Em seguida, foi
proposto localizar as falhas da empresa por meio do questionario SERVQUAL.

Esse questionério, foi elaborado junto aos administradores da empresa,
visando buscar informacfes necessarias por parte dos alunos, para aplicar novas
metodologias e reduzir ou eliminar os problemas que levam a evaséo escolar.
Sendo assim, a finalidade do questionario online foi medir as expectativas e

perspectivas do cliente em busca de melhorias na prestacéo de servicos.

3.2 Executar

Foram aplicados dois questionarios, de acordo com as Figuras 4 e 5, sendo
gue o primeiro teve a finalidade de avaliar as expectativas dos alunos e o segundo
visou avaliar suas perspectivas. Participaram dessa amostra 119 alunos no periodo
de uma semana e as informac¢des foram colhidas somente uma vez.

Apbs andlise das respostas dos dois momentos do referido questionario,

foram realizadas as seguintes etapas:
Etapa 1 — Nesta etapa, foram aplicados dois questionarios online, com perguntas
visando buscar informac¢des sobre o ponto de vista de cada aluno sobre a escola
em estudo. O desenvolvimento deste questionario foi fundamentado nas cinco
dimensdes (Tangibilidade, Confiabilidade, Receptividade, Seguranca e Empatia) e
itens do modelo de questionario SERVQUAL.

Os alunos foram direcionados para o laboratério de informética, de acordo
com as turmas e horarios para responderem o questionario contendo 22 perguntas,

o qual foi adaptado para ser utilizado.
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No primeiro momento visou captar as “Expectativas” (E) dos alunos quanto
ao servico prestado pela escola considerada “ideal” e no segundo momento, as
“Perspectivas” (P) desses alunos quanto ao desempenho da empresa.

As Figura 5 e 6 apresentam o modelo do questionario que foi utilizada a
escala tipo Likert 5 pontos para os calculos das médias que gerou uma pontuacao
para cada quesito a ser analisado uma escala de 1 a 5.

Na demonstracdo do questionario, aponta que para cada numero (1 a 5),
havia uma taxa de consenso, sendo eles: Fraco (1), Satisfatorio (2), Bom (3), Muito
Bom (2) e Excelente (5).

Pesquisa sobre Avaliagdo do Curso ©

|

EXPECTATIVA SOBRE O CUR’SO| TT

.}

1- Instalagoes fisicas (salas de aula, banheiros, recepgao) visualmente [ ]

agraddveis? -
1 2 3 4 5

2 - Funcionarios em geral sempre bem vestidos? *

1 2 3 4 5

3 - As instalagdes fisicas adaptadas de acordo com as necessidades da
escola?

Figura 5 — Modelo do questionario online - na Expectativa.
Fonte: Elaborado pela autora (2019).

Pesquisa sobre Avaliagao do Curso @

8

PERSPECTIVA SOBRE O CURSO\ TT

]

1- Instalagdes fisicas (salas de aula, banheiros, recepgédo) visualmente [»]

agradaveis? -
1 2 3 4 5

2 - Funcionarios em geral sempre bem vestidos? *

1 2 3 4 5

3 - As instalagdes fisicas adaptadas de acordo com as necessidades da
escola?

Figura 6 — Modelo do questionario online - na Perspectiva
Fonte: Elaborado pela autora (2019).
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Etapa 2 — Identificacdo de itens criticos: 0 quadro 4 apresenta os resultados. A
Percepcéo Média (P), a Expectativa Média (E) e 0 GAP (G). O GAP representa uma
lacuna entre a diferenca e o ideal, ou seja, Percepcao (P) — Expectativa (E). Um
resultado negativo do GAP (G) indica que as percepcOes estdo abaixo das
expectativas, havendo pontuacéo positiva, 0 servi¢co esta superior ao esperado.

Os resultados da avaliacdo dos GAPs estdo apresentados no quadro 3.

Quadro 3 — Resultado da avaliacdo dos GAPs

Resultados da Perspectiva (P) - Expectativa (E)= GAP E P GAP
Dimensdes

1- Instalagdes fisicas do curso (salas de aula, banheiros, | 4,45 | 4,49 | 0,04

recepc¢do) visualmente agradaveis?

2- Funcionarios em geral sempre bem vestidos 464 | 4,79 0,10
Tangibilidade (uniformizados)?

3- As instalacdes fisicas sdo adaptadas de acordo com as | 4,37 | 4,25 | -0,12
necessidades da escola?
4- Equipamentos modernos necessarios para um bom | 4,21 | 4,32 | 0,10
andamento das aulas?

5 - Comprometimento a fazer algo em determinado prazo, | 4,43 | 4,41 | -0,02
como atividades complementares?
6 - Cumprimento da carga horéria das aulas e datas (tanto | 4,49 | 4,48 | -0,01
para o inicio quanto para o término das aulas)?
7 - Solidariedade e prestativa quando existe algum | 4,80 | 4,33 | -0,47
problema ou reclamacéo com relagdo a escola?
Confiabilidade | 8 - Confiavel em relacdo ao ensino? 483 | 457 | -0,26
9 - Manter o cadastro dos alunos atualizados (endereco, | 4,42 | 4,30 | -0,12
telefone, aniversario)?

10 - Os alunos séo sempre informados em relagdo as datas | 4,94 | 4,52 | -0,42
de prova, inicio e término das aulas?
11 - As aulas sempre comegam no horario marcado? 493 | 4,35 | -0,04

Receptividade 12 - Professores sempre dispostos a atender os alunos? 4,70 | 4,78 0,08

13 - Funcionarios sempre apostos para responder | 4,46 | 4,44 | -0,01
prontamente as solicitacdes dos alunos?

14 - Funcionarios da escola transmite confianga? 4,48 | 6,99 2,51

15 - Professores capacitados e transmitem seguranga aos | 4,63 | 4,68 0,05
Seguranca alunos em relacéo a matéria?

16 - Funcionarios gentis com os alunos? 4,41 | 4,43 | 0,02

17 - Professores possuem conhecimento suficiente para | 4,77 | 4,74 | -0,02
responder as duvidas dos alunos?

18 - A escola oferece atengéo individual aos alunos? 4,20 | 4,13 | -0,07

19 - Funcionarios tratam os alunos de forma atenciosa? 4,38 | 4,34 | -0,04
Empatia 20 - Os funcionarios demonstram interesse em servir aos | 4,38 | 4,34 | -0,04

alunos?

21 - Horario de funcionamento conveniente para todos os | 4,47 | 4,42 | -0,05

alunos?

22 - A escola demonstra interesse em satisfazer as | 4,42 | 4,44 | 0,02
necessidades dos alunos?

Fonte: Elaborado pela autora. (2019)
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3.3Analisar

Cada dimenséao foi analisada da seguinte maneira:

e Tangibilidade: das perguntas realizadas dentro dessa dimenséo, de n. 1 a 4,

apenas a de n. 3 apresentou GAP negativo;

e Confiabilidade: em relacdo as cinco perguntas pertencente a essa dimensao,
de n. 5 a 9, todas apresentaram GAP negativo;

¢ Receptividade: quanto as perguntas dessa dimensao que sdo don. 10 a 13,

as de n. 10, 11 e 13 apresentaram GAP negativo;

e Seguranca: nessa dimenséo das perguntas de n. 14 a 17, somente na de n.
17 o GAP foi negativo;

¢ Empatia: nessa dimenséo estédo as perguntas de n. 18 a 22, sendo que as
de n. 18, 19, 20 e 21, o GAP foi negativo.

Conforme analise realizada, a partir das relag6es entre as dimensdes do
questionario SERVQUAL e cada pergunta no qual foram encontrados problemas,
e selecionadas as dimensdes cujos valores de GAP obtidos, foram mais negativos,
ou seja, de maior relevancia, necessitando, assim, de maior atencao para

realizacdo de melhorias.

3.4 Agir

Baseado na analise dos resultados, foram tracados planos de acédo, em
conjunto com a administracdo, utilizando a ferramenta 5W2H, que serdo
apresentados a seguir.

Na dimenséo tangibilidade, um dos itens questionados foi em relacdo as
instalacdes fisicas da escola. Os alunos demonstraram insatisfacéo, portanto, o
GAP foi considerado baixo.

O quadro 4 apresenta uma das a¢les a ser implantada na escola referente

a instalacoes fisicas.
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Quadro 4 — 5W2H: Plano de acédo em relacdo a melhorias nas instalacdes fisicas

da escola

Acéo Realizar um projeto de melhorias nas instalacdes fisica da escola

O que? Mapear todas as instalacdes que a empresa compde, afim de
reorganizar e propor melhorias, com base na pesquisa realizada com
0s alunos.

Onde? Seré elaborado no setor interno da empresa

Quando? Em janeiro/2020

Quem? Os gestores.

Por qué? Para melhorar as instalacdes fisicas da Instituicdo de Ensino.

Como? Verificando as instala¢fes atuais e fazer um projeto para implementar
melhorias.

Quanto? R$ 1000,00

Fonte: Elaborado pela autora (2019).

Na dimensao confiabilidade, os alunos se mostraram insatisfeitos em relacéo

a solidariedade por parte da escola, mediante a solu¢des de problemas apontados

por eles, confiabilidade em relacdo a qualidade do ensino e em relagcdo a

atualizacdo de cadastros dos alunos. Para isso, foi elaborado o plano de acéo

descrito no quadro 5.

Quadro 5 — 5W2H: Plano de acao em relacdo ao cadastro de alunos.

Acéo Renovar o cadastro dos alunos

O que? Elaborar um formulario para os alunos preencherem a cada inicio de
ano, renovando seus dados, caso haja alteracéo a ser feita.

Onde? Na secretaria do curso.

Quando? Em janeiro de 2020.

Quem? O setor pedagégico.

Por qué? Para atualizar o cadastro dos alunos.
Utilizando-se de um formulario a ser preenchido pelo aluno em sala de

Como? aula e entregue na secretaria do curso.

Quanto? R$ 100,00

Fonte: Elaborado pela autora (2019).

Na dimensdo Receptividade, os alunos tiveram a oportunidade de se

manifestarem em relagéo ao calendario escolar. Atualmente, ndo existe na escola

um calendario escolar a ser seguindo, haja vista que cada professor marca sua

prova, independente da participacdo dos gestores da escola. Como ndo ha uma

participacéo efetiva por parte da escola, as provas sao entregues na secretaria
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praticamente no dia da prova ou, nem acontece a avaliacdo no dia previsto pelo
professor. Para atender a essa insatisfacéo por parte dos alunos foi elaborado o

plano de acdo no quadro 6.

Quadro 6 — 5W2H: Plano de acdo em relacéo a criacado de um calendario escolar

Acdo Criar um Calendéario Semestral
ue? zeru ari urso, u iV
O que? Fazer um calendario semestral para cada curso, com seus respectivos
horarios.
Onde? Na escola.
Quando? Em janeiro de 2020.
Quem? Os gestores da instituicao.
Por qué? Por ser um documento oficial, todos da escola devem se submeter ao

calendario, assim como 0s pais ou responsaveis para ficarem cientes
das atividades dos alunos.

Como? Realizando reunies com os professores, analisando o calendario
anual, considerando os dias Uteis e feriados.

Quanto? R$ 100,00
Fonte: Elaborado pela autora (2019).

Quanto a dimensdo Seguranca e Empatia, o grau de insatisfacdo por parte
dos alunos foi considerado irrelevante. Portanto, ndo houve necessidade de tragar

Planos de Acao.
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4 CONCLUSAO

A partir da visita realizada em uma empresa que presta servicos na area de
educacao, foi informado pelos representantes da escola que esta acontecendo um
elevado numero de evasao de alunos, inadimpléncia, corpo docente desmotivado
e infraestruturas inadequadas. Para identificar o porqué desses fatos, foi sugerido
buscar quais os motivos que que contribuem para tais ocorréncias.

Diante da crise econbmica, pela qual passa o pais, torna-se cada vez mais
necessario as empresas conquistem uma estabilidade no mercado financeiro,
sendo assim, foi proposto a utilizacdo de métodos e ferramentas que pudessem
buscar os motivos que estéo levando os alunos a evadir-se da escola.

Nessa perspectiva, foi utilizada a Analise Swot para detectar fatores internos
e externos da empresa e definir quais métodos seriam usados para tracar o
planejamento por parte dos gestores da escola. Foi elaborado o questionario online,
SERVQUAL, para chegar ao objetivo desse estudo, que € identificar os problemas
gue levam a evaséao dos alunos da escola.

Para tanto, para propor solu¢des para solucionar os problemas encontrados,
foram utilizadas ferramentas da qualidade tais como PDCA e 5W2H, o que
possibilitou criar estratégias para que pudessem melhorar a gestdo da empresa e
propor um Plano de acdo, buscando possiveis solu¢des para evitar a evasao dos
alunos, oferecendo servigos de qualidade.

Apos andlise do questionario respondido por um grupo de alunos que
pontuaram de forma negativa alguns setores da instituicdo, a analise foi passada
para os gestores da referida escola. Ao tomarem conhecimentos dos dados
levantados, eles analisaram as propostas, e demonstraram interesse em realizar
as mudancas sugeridas no Plano de Acdo. Assim, pretendem iniciar o ano de 2020,
trabalhando em conformidade com as expectativas dos alunos, oferecendo

servicos de qualidade.
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