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"Os clientes podem demitir todos de uma empresa,
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RESUMO

ALAMINO, Luiz F. B. Implantacdo do método DMAIC em uma empresa
prestadora de servigco: Educacéo a distancia. 2018. Monografia (Bacharel em
Engenharia de Producdo) - Universidade Tecnologica Federal do Parand.
Medianeira, 2018.

O mercado segue cada vez mais competitivo e exigente, as empresas precisam
acompanhar esse crescimento para ndo perder seus clientes ou até mesmo deixar
de conquistar novos. Para isso as empresas procuram alternativas, métodos que
auxiliem a trilhar esse caminho com foco na geracdo de lucro, alta produtividade,
reducdo de retrabalho e satisfacdo do cliente. Alinhado ao processo de melhoria
continua, o presente trabalho ira utilizar o método DMAIC (Definir, Medir, Analisar e
Controlar) para melhorar o processo no setor de marketing em uma empresa de
servico na area de educacdo a distancia. O trabalho utilizara ferramentas da
gualidade para identificar falhas ou problemas na area, levantar os dados e
mensura-los de acordo com a pesquisa, posteriormente analisa-los para assim,
diagnostica-los. Apds a determinacdo das falhas, devera apresentar um plano de
acao para a mitigacéo ou eliminacédo do problema analisado.

Palavras-chave: Melhoria continua; DMAIC; Ferramentas da qualidade.
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1 INTRODUCAO

O mercado mundial estda em constante crescimento e cada vez mais
competitivo, por isso as empresas precisam de um diferencial para que possam sair
a frente na concorréncia. Para isso precisam adotar novas ideias e formas de
reduzir custos e melhorar processos, afim de satisfazer o cliente da maneira mais
eficaz possivel com uma alta qualidade no seu produto ou servico.

A qualidade do produto ou servi¢o prestado €é crucial para que a empresa
continue competitiva no mercado, mas para isso deveréo estar dentro de todos os
padrdes impostos pelo cliente. Para Campos (1992, p.2) “um produto ou servigo de
gualidade é aquele que atende perfeitamente, de forma confiavel, de forma
acessivel, de forma segura e no tempo certo as necessidades do cliente”.

O setor de servico tem tido uma grande participacdo na economia
mundial, gerando muitos empregos. Segundo Rangel e Cobra (1993, p.8) “um bom
servico é aguele que vai ao encontro das expectativas do cliente ou consumidor”.

A metodologia Seis Sigma possui bons olhares do mercado, pois atende
suas necessidades e tem como finalidade a melhoria continua nos seus processos,
tanto na area de producdo quanto de servicos, focando na reducédo de tempo de
ciclo, eliminacao de desperdicios e satisfacdo do cliente.

As ferramentas adotadas pela metodologia Seis Sigma séo similares as
ferramentas da qualidade, porém, o projeto Seis Sigma fortalece ainda mais o
resultado do trabalho, visando um crescimento financeiro da empresa.

Uma técnica muito utilizada pelas empresas para melhorar seus
processos é o método DMAIC, que alinhado com a metodologia Seis Sigma visa a
resolucdo de problemas na empresa e posteriormente a lucratividade da mesma
(AGUIAR, 2006). O autor ainda complementa dizendo que a implementacdo do
método implica em uma mudanca no comportamento da empresa em relacdo ao
posicionamento tomado mediante a identificacdo e tratamento de problemas.

O presente trabalho tem o intuito de realizar um diagndstico através do
modelo DMAIC atrelado a metodologia Seis Sigma em uma empresa de servico
educacional, mais precisamente ensino a distancia, visando a melhoria no
departamento de Marketing, uma vez que a empresa mostrou dificuldades em

abranger esta area.
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A utilizacé@o de ferramentas alinhadas ao modelo servira como suporte na
tomada de decisfes e ajudara em uma melhor visualizacdo, analise dos problemas
e posteriormente a implementagcéo de melhorias no departamento abordado.

Através deste estudo foi permitido ao autor um melhor entendimento
referente a melhoria de processos e inter-relagbes entre cliente e empresa. O
estudo, propiciou de uma forma mais praticas, realizar uma interligacdo entre os
assuntos e teorias vistos no decorrer do curso de Engenharia de Produgéo, como a
utilizacdo pratica de ferramentas da qualidade e seus métodos.

Para a empresa, a pesquisa trouxe como beneficio a identificacdo de
problemas e posteriormente a proposicdo de melhorias, com a finalidade de
aumentar a produtividade do departamento abordado.

2 OBJETIVOS

2.1 OBJETIVO GERAL

Desenvolver um diagnostico utilizando o método DMAIC no departamento de
marketing em uma empresa prestadora de servico

2.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

a) Definir escopo do projeto através de ferramentas da qualidade
b) Identificar possiveis problemas no processo
c) Determinar as causas de cada problema identificado

d) Elaborar e sugerir um plano de acéo
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3 REVISAO DE LITERATURA

3.1 QUALIDADE

A definicdo de qualidade é algo mais abrangente do que se pensa, uma
vez que existem varias definicbes e por se tratar de um conceito subjetivo. De
acordo com “Juran (1992), ndo se pode planejar a qualidade sem antes saber o seu
significado, usando o tempo necessario para saber qual o assunto a ser planejado”.

Para um produto ser considerado de qualidade é necessario que as
pessoas envolvidas em seu processo estejam comprometidas de acordo com o que
a empresa definir como qualidade.

A palavra qualidade é muito utilizada no cotidiano, seja referente a
gualidade de vida, seja de um produto ou de um servico, dificultando assim seu
conceito. No caso de um produto ou servico a qualidade esta atrelada diretamente a
satisfacdo do cliente. Campos (1992), define a satisfacdo do cliente em defensiva e
ofensiva, sendo que a defensiva se preocupa em acabar com motivos que possam
desagradar de algum modo o consumidor, ja a satisfacdo ofensiva tem o intuito de
adiantar as necessidades do consumidor e colocar no produto ou servico.

Segundo Deming (1990, p.125):

A qualidade s6 pode ser definida em termos de quem a avalia, na opinido
do operéario ele produz qualidade se puder se orgulhar de seu trabalho, uma
vez que baixa qualidade significa perda de negécio e talvez de seu
emprego. Alta qualidade pensa ele, mantera a empresa no ramo. Qualidade
para o administrador de fabrica significa produzir a quantidade planejada e
atender as especificacdes.

E relevante que se entenda a distingdo entre qualidade e qualidade total,
enquanto qualidade refere-se a satisfacdo do cliente em um modo geral, por outro
lado a qualidade total descreve-se como a necessidade de ter a competéncia e a
eficacia de um modo que gere a consciéncia sobre a qualidade em todos os
processos organizacionais.

Feigenbaum (1994), define controle da qualidade total como: um sistema
competente, que tem como objetivo juntar esforgcos para desenvolvimento e

aprimoramento da qualidade de véarios grupos em uma organizacdo, de maneira
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gue produtos e servigcos com niveis econbémicos permita o maior contentamento do
cliente.

E por fim, de acordo com Juran e Gryna (1991 apud PALADINI, 2004,
p.36) define Gestdo da Qualidade Total como a extensdo dos negocios da empresa
gue inclui o planejamento da qualidade.

3.2 PRODUCAO ENXUTA

Famoso pelo avanco no Sistema Toyota de Producdo e no Lean
Manufacturing, a producéo enxuta tem o intuito de produzir o que o cliente quer, na
hora que ele quer, na quantidade que deseja, otimizando a0 maximo 0S recursos
oferecidos (JACOBS; CHASE, 2009).

Para Werkema (2012), a producéo enxuta significa acelerar os processos
da empresa através da eliminacéo dos desperdicios, ou seja, retirar aquilo que nao
tem valor para o cliente.

A producao enxuta tem por objetivo trabalhar o sistema de producao de
forma clara, reduzir desperdicios afim de melhorar os processos e tendo como
objetivos fundamentais a qualidade e flexibilidade dos processos aumentando a
capacidade a nivel de competicao global (LUSTOSA, et al. 2008).

Em uma situacdo em que o mercado global se encontra saturado em
respeito ao consumo, a ideia central da producdo enxuta € trabalhar com precos,
uma vez que a oferta passa a ser maior que a demanda, 0 pre¢co passa a ser
controlado pelo mercado. Sendo assim, a Unica coisa que a empresa passa a ter
controle sdo os custos, tendo que manipula-los afim de otimizar, porém, sem deixar
de atender as especificacdes e prazos do cliente (LUSTOSA, et al. 2008).

Womack, Jones e Roos (1992) afirma que o termo producdo enxuta vem
de uma confrontagdo com a producdo em massa pelo fato de utilizar tudo em
menores gquantidades, como menores esfor¢cos de operarios, menores estoques
iniciais de fabricacdo, como também menor tempo para desenvolvimento de novos

produtos.
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3.3 AS SETE PERDAS DO STP

Para Shingo (1996) sdo sete tipos de desperdicios para o0 Sistema
Toyota de Producao, desse modo, devem ser monitorados, séo eles: desperdicio da
superproducdo, transporte excessivo, processos Iinadequados, estoques
desnecessarios, produtos defeituosos, espera e movimentacao desnecessaria.

As cinco primeiras estdo associadas ao processo, uma vez que
procuram simplificar a movimentacdo do objeto no tempo e no espaco. As duas
Ultimas associam-se a parte de operacao ja que tem como funcéo analisar o0 sujeito

do trabalho que séo as pessoas e equipamentos. (SHINGO, 1996)

3.3.1 Perda por Superproducao

A perda por superproducéo é identificada por uma producdo em excesso,
ou por uma producdo desnecessaria. Lustosa et al. (2008) retrata como uma
producdo antes do tempo, resultando em uma fraca movimentacdo de pecas e
informacoes.

Segundo Slack, Chambers e Johnston (2009) a perda por superproducao
€ uma das maiores fontes de desperdicio pelo fato de produzir mais do que é
necessario.

Shingo (1996) classifica a superproducdo em dois tipos: quantitativo e
antecipado, sendo que o primeiro é caracterizado por produzir mais do que

necessario e o segundo tipo sendo aquele que produz antes do esperado.

3.3.2 Perda por Transporte Excessivo

Slack, Chambers e Johnston (2009) afirmam que a movimentagao dentro
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da fabrica ndo agrega valor ao produto e acaba gerando custo.

Lustosa et al. (2008) caracterizam por agrupamento excessivo de
operérios, informacdo ou pecas, ocasionando perda de tempo, energia e
consequentemente custo a empresa. Com isso Shingo (1996) propde que como
ajuda para eliminar este desperdicio uma melhoria no layout da empresa como
forma de reduzir o transporte excessivo. Se colocar 0s processos um proximo ao
outro e diminuir o tamanho dos lotes, consequentemente reduzird o desperdicio por

transporte no interior da fabrica.

3.3.3 Perda por Processos Inadequados

As perdas por processos inadequados, sdo aquelas que utilizam
processos desnecessarios, ou inadequados, quando poderiam ser realizados de
forma mais simples. Para Lustosa et al. (2008) sdo procedimentos que sao feitos de
forma errada ou utilizacédo de forma equivocada de ferramentas, quando poderia ter
uma abordagem mais simples com o0 mesmo efeito.

Shingo (1996) propde que para a identificacdo e posteriormente a
eliminacdo deste desperdicio é indispensavel um alto entendimento do produto e

processo a ser realizado sendo feito uma analise de valor.

3.3.4 Perda por Estoques Desnecessarios

Ocorre de maneira a utilizar espacos que poderiam ser utilizados de
maneira mais eficaz, armazenamento excessivos dos produtos, gerando custos
desnecessarios e baixo desempenho do servico prestado ao cliente. (LUSTOSA et
al., 2008)

Slack, Chambers e Johnston (2009) afirmam que dentro da filosofia Just
in Time os estoques sao alvos de eliminacdo, porém, para que iSSO ocorra € preciso

gue elimine as causas dos estoques desnecessarios.
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3.3.5 Perda por Produtos Defeituosos

O desperdicio de produtos defeituosos estd atrelado diretamente a
produtos que ndo cumprem os padrbes especificos de qualidade, ou baixo
desempenho na entrega, o que pode ocasionar retrabalho ou descarte do mesmo.
(LUSTOSA et al., 2008).

Slack, Chambers e Johnston (2009) relatam que os custos da qualidade
gue consequentemente ocasionam com produtos defeituosos sdo sempre grandes,

dando importancia a atacar as causas destes custos.

3.3.6 Perda por Espera

Para Liker (2005) a perda por espera representa o periodo de ociosidade
gue o operario espera para que a maquina realize a proéxima operacao, ou por nao
haver trabalho para fazer, devido a atrasos, gargalos entre outros.

Shingo (1996) ressalta que necessita uma sincronia NOS pProcessos para
evitar espera, ou até mesmo a eliminacdo de estoques. No entanto, resulta num
aumento nos transportes e uma melhoria no layout como pré-condices.

A espera do lote de um produto é resultado de uma maquina estar em
um processo e a outra ficar em um periodo ocioso, ou seja, as pecas esperam 0

término do processo para poder da continuidade para o término da mesma.

3.3.7 Perda por Movimentacao Desnecesséria

Liker (2005) define como movimentos tratados como supérfluos, ou seja,
movimentos que o trabalhador poderia evitar, como procurar, organizar as

ferramentas, ou até mesmo caminhar, mas muitas vezes sdo tratados como
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movimentos involuntarios.
Para Slack, Chambers e Johnston (2009) a simplificacdo do trabalho é
uma boa forma de reducdo da movimentagdo, quando muitas vezes o trabalhador

parece estar ocupando, mas na verdade nao esta agregando valor ao trabalho.

3.4 SETOR DE PRESTAGCAO DE SERVICO

Para Las Casas (1999), o setor de prestacéo de servico possui algumas
caracteristicas em seu processo, sao elas: intangiveis, inseparaveis, heterogéneos
e simultaneos:

Intangibilidade: Eles ndo podem ser tocados ou medidos, ndo possui um
produto em seu meio.

Inseparabilidade: Diferente da manufatura de um produto, ndo se pode
produzir ou estocar um servico, e sim, prestar o servi¢co diretamente ao comprador.

Heterogeneidade: Por tratar-se de ser produzido por um ser humano, sua
gualidade pode ser comprometida, pelo fato de o ser humano ser instavel, fazendo
gue a qualidade do servico ndo seja constante.

Simultaneidade: refere-se quando a producdo e o consumo ocorrem
juntos, ou seja, precisa ter o contato diretamente com o cliente.

Referente a economia, o setor de servico tem um impacto significante,
com uma grande importancia em seu meio.

Para Fitzsimmons e Fitzsimmons (2000, p.28):

Eles sdo fundamentais para que a economia se mantenha sadia e funcional
e estdo localizadas no coracdo desta economia. O setor de servico ndo sé
facilita como torna possivel as atividades de producdo de bens, tanto do
setor extrativista como manufatureiro, os servicos séo a forca vital para a
atual mudanca & economia globalizada.

Fitzsimmons e Fitzsimmons (2000) complementa que uma meta
motivacional para que as empresas continuem competitivas, o setor de servigo
deve-se ter uma visdo global, para que continue servindo seus clientes
normalmente.

O meio mais simples de saber sobre a satisfacdo do cliente, é através da

pesquisa de satisfacdo. Para Feigenbaum (1994) a satisfagdo do cliente é
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mensurada de acordo com uma intensa investigacdo sobre o produto final sob a
opinido do cliente.
Para Las Casas (1999) nao basta mais agradar o cliente, e sim, superar

as expectativas criadas pelo mesmo, virando objetivo de muitas empresas.

3.4.1 Lean Office

O Lean Office trabalha com o pensamento “Lean” aplicada em processos
de escritorio. Para Turati e Museti (2006) o pensamento enxuto executado nas
atividades ndo manufatureiras sdo chamados de Lean Office, onde as informacdes
e 0 conhecimento sdo o fluxo de valor, diferente da area de manufatura que sao
itens, materiais e componentes.

Oliveira (2007) complementa que por tratar-se de informacédo e
conhecimento na area administrativa, ou seja, um material intangivel, torna-se muito
mais dificil a identificacdo de desperdicios.

Assim, Tapping e Shuker (2003) concluem que 60% de 80% dos custos
envolvidos sdo da parte administrativa, sendo o objetivo principal do Lean Office é
dar mais foco para eliminar os desperdicios desta area, permitindo ao cliente um

melhor atendimento, de forma eficaz e rapida, com um grau maior de qualidade.

3.4.2 Os Desperdicios no Escritério

Segundo Turati e Musetti (2006) os desperdicios encontrados no
escritorio, ou seja, relacionados a informacéo, sdo similares ao manufacturing,
como: superproducdo, transporte, processos inadequados, estoque, espera,

movimentos desnecessarios e defeitos.

Os desperdicios podem ser similares nos escritérios, porém sao dificeis
de serem identificados, dificultando achar solugdes para eles. Para Oliveira (2007) a

falta de padronizacdo € um motivo de vérios problemas identificados no meio
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produtivo, uma vez que, um padréo de execucdo em atividades repetitivas garante

uma melhor eficiéncia nos processos. O autor ainda conclui que muitas vezes,

funcionarios do ambiente administrativo ndo aceitam seguir padrdes de execucdo

em suas rotinas e acreditam g o s'eu modo de execucéo é o mais correto.

Para Laureau?! (2002, apud OLIVEIRA 2007) os desperdicios em espacos

administrativos podem ser classificados em diversas categorias, conforme pode ser

visto no Quadro 1 a segquir:

Desperdicios

Caracteristicas

Alinhamento de
objetos

E a energia gasta por pessoas trabalhando com objetivos mal entendidos
e o esforco necessario para corrigir o problema e produzir o resultado
esperado

Atribuicdo E o esforco usado para completar uma tarefa inapropriada e néo
necessaria

Espera E o recurso perdido enquanto pessoas esperam por informacdes,
reunides, assinaturas, o retorno de uma ligacdo e assim por diante

Movimento E o esforco perdido em movimentacdes desnecessarias

Processamento Um trabalho ndo executado da melhor forma é um desperdicio de
processamento

Controle E a energia usada para controlar e monitorar e que ndo produz melhorias
no desempenho

Alteracao E o esforco usado para mudar arbitrariamente um processo sem
conhecer todas as consequéncias e os esfor¢os seguintes para
compensar consequéncias inesperadas

Estratégia E o valor perdido ao implementar processos que satisfazem objetivos de

curto prazo, mas que nao agregam valor aos clientes e investidores

Confiabilidade

E o esforco necessario para corrigir resultados imprevisiveis devido a
causas desconhecidas

Padronizacéo

E a energia gasta por causa de um trabalho n&o ter sido feito da melhor
forma possivel por todos os responsaveis

Agenda

E a ma utilizac&o dos horarios e da agenda;

Fluxo Irregular

Recursos investidos em materiais ou informacdes que se acumulam entre
as estacdes de trabalho e criam o desperdicio de fluxo irregular

Checagens
desnecessarias

E o esforco usado para inspecoes e retrabalhos

Erros

Sao causados pelos esfor¢cos necessarios para refazer um trabalho que
nao pbde ser utilizado

Traducao

E o esforco requerido para alterar dados, formatos e relatorios entre
passos de um processo OU Seus responsaveis

Informacéo perdida

Ocorre quando recursos s&o requeridos para reparar ou compensar as
consequéncias da falta de informacdes chave

Falta de integragéo

E o esforco necessario para transferir informagdes (ou materiais) dentro
de uma organizacao (departamento ou grupos) que nao estao
completamente integradas & cadeia de processos utilizados

Irrelevancia Esforcos empregados para lidar com informacdes desnecessérias ou
esforcos para fixar problemas que isso causa

Inexatiddo E o esforco usado para criar informacdes incorretas ou para lidar com as
consequéncias disso

Processos Sao os recursos despendidos em processos secundarios que ainda ndo

I LAREAU, W. Oficce Kaizen: Transforming office operations into a strategic competitive
advantage. USA: ASQ Quality Press, 2002.
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Secundarios podem ser utilizados pelos passos seguintes do processo

Ativos subutilizados Sao os equipamentos e prédios que nado estdo sendo usados de forma
méxima

Transporte Todo transporte de materiais e informagdes, exceto aqueles utilizados
para entregar produtos e servicos aos clientes

Falta de foco Ocorre toda vez que a energia e a atencdo de um empregado néo estdo
voltados para os objetivos criticos da organizacéo

Disciplina Ocorre sempre que existir uma falha no sistema de identificacdo acurada
e reacao rapida contra negligéncia, falta de responsabilidade e problemas
relacionados a disciplina esperada dos empregados

Dominio Ocorre toda vez que uma oportunidade de aumentar o dominio de um
empregado sobre sua area de trabalho nao for utilizada.

Quadro 1 - Classificacdo de desperdicios em espacos administrativos
Fonte: Adaptado de Oliveira (2007)

3.5 LEAN SEIS SIGMA

Desenvolvido na década de 1980 pela empresa Motorola, a estratégia
Seis Sigma tem o intuito de aumentar a lucratividade das empresas e reduzir falhas
de seus produtos, através da melhoria da qualidade de seus produtos e processos
aumentando assim a satisfacdo de seus clientes. Segundo Rotondaro (2002) o Seis
Sigma objetiva reduzir a variabilidade e aumentar a capacidade dos processos,
atrelados a métodos estatisticos visando a uma melhor compreensao de causas e

efeitos sobre possiveis processos criticos para o negaocio.

Para Werkema (2004, p. 37)

O Seis Sigma é uma estratégia gerencial disciplinada e altamente
gquantitativa, que tem como objetivo aumentar expressivamente a
performance e a lucratividade das empresas, por meio da melhoria continua
da qualidade de produtos e processos e do aumento da satisfacdo dos
clientes e consumidores, levando em conta todos os aspectos importantes
de um negécio.

O objetivo do Seis Sigma é alcancar o indice de 3,4 defeitos por milhdo
de oportunidades, ou seja, a cada 1 milhdo de produtos ou servicos oferecidos,
apenas 3 podem sair com defeito, uma marca que muitas vezes custa um
investimento financeiro muito elevado (WERKEMA, 2012).

De acordo com Werkema (2012), na Tabela 1, pode-se ver em fatores

financeiros, os impactos alcancados em nivel Seis Sigma de qualidade:
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Tabela 1 - Traducao do nivel de qualidade para a linguagem financeira

Nivel da qualidade Defeitos por milhdo (ppm) Custo da ndo qualidade (%

faturamento da empresa)

Dois Sigma 308.537 N&o se aplica
Trés Sigma 66.807 25a40 %
Quatro Sigma 6.210 15a25%
Cinco Sigma 233 5al15%
Seis Sigma 3 <1%

Fonte: Adaptado de Werkema (2012).

Carvalho e Paladini (2012) ressaltam que nao se tratam apenas de um
modelo estatistico de estudo, mas também fazendo um ordenamento estratégico,
usando indicadores de desempenho integrados aos resultados da organizacao

como objetivo de melhoria.
3.6 DMAIC

Ao executar a metodologia Lean Seis Sigma, precisa-se ter em mente um
rigoroso roteiro para que possa atingir seu objetivo, esse roteiro denomina-se
DMAIC.

Para Werkema (2004), o DMAIC é formado por cinco etapas: Define
(definir), Measure (medir), Analyse (analisar), Improve (melhorar) e Control

(controlar), pode ser visto na Figura 1.

Controlar Definir
- -

r'.l1elh-r:|rar.w Medir
\\ Analisar J
o -

Figura 1 - Método DMAIC
Fonte: Werkema, 2004 (Adaptado)
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Diversas ferramentas sao utilizadas de maneira integradas as fases do
DMAIC, constituindo um método sistemético, disciplinado, baseado em dados e no
uso de ferramentas estatisticas para se atingir os resultados almejados pela

organizacgao (Carvalho; Paladini, 2012).

3.6.1 Define (Definir)

Nesta etapa, € o momento de definir o escopo do projeto, uma equipe,
um cronograma e deve ter em mente qual problema deve ser eliminado e/ou
processo a ser melhorado visando sempre as necessidade e requisitos dos clientes
juntando aos objetivos da empresa. Para Carvalho e Paladini (2012) esta parte
representa uma atencdo muito grande, pois € nesta etapa que destaca o0s
processos criticos identificando fatores que estdo gerando resultados ruins,
reclamacdes de clientes, altos custos, baixa qualidade de produto e etc.

As ferramentas mais utilizadas nesta etapa séo: Project Charter, Voz do
Cliente, SIPOC, Carta de Controle, Analise de séries Temporais, Métricas Seis

Sigma, Grafico Sequencial.

3.6.2 Measure (Medir)

Na etapa de medicdo, deve-se observar e analisar tudo que esta
acontecendo no determinado processo, levantando dados cruciais do problema
identificado. Carvalho e Paladini (2012) retrata que nesta etapa o sistema de
medicao deve ser adequado aos requisitos do cliente, bem como a coleta de dados
seja por um meio de sistema representativo.

Para Werkema (2004), depois de identificar os problemas mais criticos,
deve-se estudar suas variagOes detalhando os dados obtidos com a finalidade de
conseguir uma avaliacdo mais clara do problema inicial que se deseja praticar a
melhoria.

Algumas das ferramentas mais utilizadas nesta etapa séo: Estratificagéo,
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Amostragem, Histograma, Carta de Controle, Folha de Verificagdo, Diagrama de

Pareto, Avaliacdo de Sistema de Medicao/Inspecéo

3.6.3 Analyse (Analisar)

Nesta etapa, deve-se fazer o total entendimento do problema critico
previamente definido, descobrindo assim, suas causas basicas e quantificando as
mesmas ( WERKEMA, 2004).

Werkema (2012) conclui que, dependendo do problema, ou do processo
analisado, as ferramentas podem variar. Ela acrescenta que se trata da etapa mais
importante, por ser nesta fase que faz uma analise mais minuciosa do problema
tratado.

Carvalho e Paladini (2012) ressalta que nesta fase € quase
imprescindivel a utilizacdo de softwares estatisticos, porque € de extrema valia na
analise dos dados obtidos com calculos e graficos.

Para esta etapa as ferramentas mais utilizadas sdo: Brainstorming,
Estratificacdo, Histograma, Carta de Controle, Fluxograma, Teste de hipotese,

Analise de Variancia.

3.6.4 Improve (Melhorar)

Depois de detectados os problemas na fase Analyse, agora devem ser
levantadas possiveis solucdes para a eliminacdo das causas previamente definidas
(WERKEMA, 2012).

Carvalho e Paladini (2012) aborda nesta fase que os dados estatisticos
devem ser transformados em dados de processo, determinando previamente quais
transformacgbes deverdo ser executadas, sendo que nesta fase possa-se fazer o
uso dos conceitos de producgao lean, dando uma incorporacdo ao sistema Seis
Sigma uma grande chance de melhoria.

Nesta etapa pode-se fazer o uso das seguintes ferramentas:
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Brainstorming, FMEA, Diagrama de Causa e Efeito, 5SW2H, PERT/CPM.

3.6.5 Control (Controlar)

O controle é a ultima fase do DMAIC, sendo esta a etapa que se deve
certificar que as melhorias implantadas sejam permanentes. Para Werkema (2004)
esta fase inicia-se com a implementacao definitiva das solugcbes propostas, por
meio dos resultados previamente apresentado e garantir o controle da melhoria.
Caso néo haja resultado esperado ou satisfatorio, devera voltar a etapa de medicao.

Para garantir que a capacidade do processo seja mantida, deve-se
monitorar constantemente por meio de ferramentas estatisticas para que haja um
controle e ndo volte as mesmas falhas (CARVALHO; PALADINI, 2012).

Nesta etapa pode-se usar as ferramentas: Diagrama de Pareto,
Histograma, Avaliacdo de Medicao/Inspecdo, Folha de Verificacdo, Amostragem,

Carta de Controle.

3.7 FERRAMENTAS DA QUALIDADE

Este topico abordara as possiveis ferramentas Seis Sigma e Qualidade
gue serdo utilizadas no projeto de graduacéo.

Segundo Carpinetti (2010) as ferramentas da qualidade tém por sua
finalidade auxiliar identificar um problema e suas causas fundamentais,
posteriormente, analisa-los com o objetivo de elimina-los ou minimizar suas causas,
implementar melhorias e verificacdo dos resultados.

De um modo geral as ferramentas da qualidade séo utilizadas para fazer
uma analise objetiva com o intuito de selecionar, implantar ou avaliar modificacdes
em um processo de produtivo ou area de servigo, orientando a acdo do usuario para
gque posso efetuar a melhoria (CARVALHO; PALADINI, 2012).
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3.7.1 Folha de Verificacao

Considerada uma das ferramentas mais simples de uso e com o intuito
de economizar tempo, organizando os dados de forma a apresenta-los em forma de
quadro, tabela ou até mesmo planilha ajudando na hora de fazer a andlise dos
dados.

Para Kume (1993) as folhas de verificacdo tém o objetivo de facilitar a
coleta, a organizacdo e o registro de dados, uma vez que, parece ser facil, mas
guanto mais pessoas processarem dados, maior sera a chance de erros de escrita.

Na Tabela 2 pode-se ver um exemplo simples de uma folha de
verificacdo sobre a venda de alguns produtos de um supermercado no decorrer das

semanas para que haja uma melhor organizagéo da venda do seus produtos.

Tabela 2 - Folha de verificacdo da venda de produtos de um mercado

Semana
Produto 1 2 3 4 Total
Leite 24 31 27 30 112
Requeijao 35 30 28 32 125
Bolacha 40 45 45 40 170
Presunto 38 40 50 47 175
Arroz 35 36 33 30 134

Fonte: Autoria propria

3.7.2 CEP

De acordo com Montgomery (2004) o Controle Estatistico de Processos
(CEP), € uma ferramenta muito usada para a melhoria de processos, com ela pode-
se prevenir defeitos, aumentar a produtividade com o intuito de preservar as
condi¢Bes impostas pela empresa.

Segundo Carvalho e Paladini (2012 p. 263) a ideia principal do CEP é que
melhores processos de producdo com menos variabilidade propiciam niveis
melhores de qualidade nos resultados da producéo.

O CEP permite a encontrar desvios do processo, detectando assim
possiveis causas no momento da coleta de dados. Carvalho e Paladini (2012)
identificam em trés tipos de causas: as especiais, aquelas que sao Unicas, porém,

com forga o bastante para produzir perturbacdes fortes no processo; as estruturais,
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sdo aquelas que também como as especiais sdo eliminaveis porem acontecem
periodicamente; e as comuns que Sa0 causas pequenas, entretanto, ocorrem com
maior frequéncia, dando uma maior visibilidade pelo fato do seu acumulo poder

gerar futuros problemas no processo.

3.7.3 Fluxograma

O fluxograma trata-se de uma das principais ferramentas, quando se
refere em entender como ocorre 0 processo, pois trata-se de um diagrama simples,
facil e organizado de modo que, possa saber 0 que ocorra em cada parte de um
determinado processo. Carvalho e Paladini (2012) definem fluxograma simplesmente
como uma representacdo grafica que mostra passo a passo um processo visando
um rapido entendimento do seu funcionamento, tendo uma facilidade em localizar
pontos cruciais do processo. Na Figura 2 pode-se notar as etapas de um processo

de producéao de erva mate, desde o inicio até o fim do mesmo.

' Ty
IMICIO Moagem »  Armazenamento
b "
Yy
b 4 b 4
Brangueamento Beneficiamento Empacotamento
Yy
b 4 b 4
' Ty
Secagem £ Trituragdo FIn
b "

Figura 2 - Fluxograma de um processo de erva-mate
Fonte: Autoria propria

3.7.4 Diagrama de Causa e Efeito



30

Também conhecido como diagrama de Ishikawa ou de espinha de peixe,
€ uma ferramenta que tem como objetivo de identificar possiveis falhas no processo
e néo tem funcéo de sanar 0s mesmos.

Kume (1993) retrata que o diagrama de causa € usado entre diversos
campos e ndo estritamente a caracteristicas da qualidade do produto e quando
usado em pratica, provou ser produtivo.

De acordo com Ishikawa (1993), as categorias enquadradas no diagrama
de causa e efeito sdo chamadas de processos, entretanto, SA0 processos gerais e
nao apenas referente ao processo de fabricagcdo, exemplo: vendas, meio ambiente,
governo, entre outros.

Os grupos geralmente sdo adequados de acordo com o problema, porém,
0S grupos mais usuais sdo: Maquina; Mao de obra; Método; Meio ambiente;
Medicao; Material.

Um exemplo referente a um defeito mecanico e suas causas apontadas

seguindo os grupos de acordo com o problema, pode ser visto na Figura 3:

 Métodos

Falta de trolnamento dos —
funciondrios na operacho \ Maquinas

dos toares

Desenvolvimento de \ Falta de treinamento dos funclondrios
Toares funcionando \ pecas mais resistontos nos procedimentos operacionals
erroneamonte
Pogas quebram Nao cumprimento dos
Deficibncin no programa com facilidade procedimentos operacionars
de manutencdo \
\ Deficléncia no programa
do manutengio
\ DEFEITO MECANICO /
f f DEFEITO ELETRICO
Flos ndo s30 resistentes o / |
86 rompen com tacilidade \ / Nz:’:':: pauss e /
":‘:"m‘ —7/ Funcionarios se —u{ Déficit no
" susentam dos teares | / treinamanto
Tostos reallzados / / Auséncia do trabalho /' Operadores ndo seguem os
por amostragem / om equpe / procedimentos operacionais
- \ Improvisagdo ¢ mals
Material Mao-de-obra facil 0 convenients

Figura 3 - Diagrama de causa e efeito sobre um defeito mecéanico
Fonte: Vasconcelos (2009)

3.7.5 SIPOC (Suppliers, Inputs, Process, Outputs, Customers)
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Para Simon (2018), o diagrama SIPOC é uma ferramenta usada para
identificar as inter-relagbes dentro de um processo e outros elementos antes de
iniciar o trabalho, com isso pode ser utilizado para estipular os limites de atuacao
para cada membro do projeto.

Werkema (2012) define o objetivo do diagrama SIPOC, identificar o
principal processo no projeto, para uma melhor visualizacao.

Na Figura 4 vé-se, um exemplo do diagrama SIPOC em um processo de

compra de um carro.

Diagrama Sipoc -- Compra de um carro

Suppliers Inputs | Process Outputs Customers
Megociants -Modelo mo «Individuo
sIndividuo -Pazameanto -Emprasa

-Disponibilidade

Determinar & Rewer os Megociar o Assinar os Adquirir o
opcéo pelo I::ntEr.'II:IE prego e o dia papeis CEMD
carro especificos da compra
& teste drive

Figura 4 - Exemplo de um diagrama SIPOC para a comprade um carro
Fonte: Simon (2018) Adaptado

3.7.6 Estratificacéo

Werkema (2012) define estratificacdo como o agrupamentos dos dados
visto por diferentes aspectos (dividido em categorias), com a finalidade de salientar
0 objetivo estudado.

No setor de marketing, a estratificacdo pode ser utilizada para subdividir
em grupos no quesito propagacao de informagédo, por exemplo, como o cliente

chegou até a empresa, que meios foram necessarios para isso.
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3.7.7 Histograma

Para Werkema (2012) histograma é um grafico de barras que utiliza os
dados obtidos afim de uma melhor visualizacdo por meio da distribuicdo de um
conjunto de dados de um determinado fendmeno que esta sendo estudado,
analisando a localizac&o do seu valor central e da distribuicdo dos dados em torno
do mesmo.

Ja para Carpinetti (2010) o Histograma é uma ferramenta que compara
os dados obtido de um processo com caracteristicas de histograma, ou seja, que
possui limites de especificacdes propostos pela empresa abordada, tudo em forma

gréfica.

3.7.8 Brainstorming

Brainstorming significa tempestade de ideias e trata-se de uma
ferramenta que busca ideias novas em um formato bem diferente das demais
ferramentas. Segundo Carpentti (2010) o brainstorming tem a finalidade de ajudar
um grupo de pessoas a gerar 0 maximo de ideias em um local livre de criticas em
um curto periodo de tempo.

Para Aguiar (2006) o brainstorming é usado para identificar as causas do
problema por meio do conhecimento do grupo em estudo, séo listados apenas itens

gue afetam na melhoria.

3.8 FERRAMENTAS DE ANALISE DE DADOS

Neste item abordara ferramentas relacionadas a andlise de dados que

servem de auxilio no tratamento dos mesmos.
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3.8.1 Minitab

O minitab é um software muito usado na metodologia DMAIC, na maioria
das vezes na etapa de mensuragdo e andlise de dados. Segundo Campos (2002)
trata-se de um software estatistico utilizado na area empresarial, auxiliando de
forma precisa, utilizando ferramentas da qualidade, controle estatistico, e
confiabilidade.

Algumas ferramentas da qualidade que s&o integradas neste software
sdo: Grafico de Pareto, diagrama de causa e efeito, histograma, grafico de ensaio,

distribuicdo de tolerancia normal e anormal, grafico de simetria entre outras.

3.8.2 Escala de Likert

Desenvolvida por Rensis Likert (1932), é uma ferramenta que consiste
em uma escala para mensurar atitudes tanto no ambito comportamental, quanto
pelo seu grau de importancia. A principio, esta escala era aplicada apenas com
cinco pontos, diferenciando entre a discordancia e a concordancia total e um ponto
neutro, porém, existem outros modelos de Likert que podem possuir mais pontos, a
qual fica a critério do pesquisador.

A grande vantagem da escala Likert é referente a sua facilidade de
aplicacdo, pois é facil realizar um grau de concordancia sobre uma afirmacéo
gualquer (COSTA, 2011).

De acordo com Costa (2011), um ponto negativo da escala Likert seria
através do numero impar de pontos utilizados, sempre existindo um ponto neutro
gue de maneira conceitual, em uma escala de concordancia seria alguém que nao
manifesta concordancia, ou seja, um ponto ndo muito importante na pesquisa.
Atualmente, a escala possui modelos diferentes, as quais adotam nimeros pares.

Muito utilizado em estratégia de Marketing para entender o
comportamento do consumidor, sendo uma grande aliada em questionarios de

pesquisa.
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3.9 Ciclo PDCA X Metodologia DMAIC

O método PDCA é uma forma de melhoria continua atrelado a um ciclo
gue acontece repetidas vezes e € formado por quatro etapas basicas Plan
(planejar), Do (fazer), Check (verificar) e Act (atuar de forma correta) (Voitto,2017?).

Mariani, Pizzinatto e Farah (2005) definem o ciclo PDCA como um
método aplicado por empresas afim de cumprir suas metas estabelecidas, podendo
ser usado para melhorar processos, ou seja, melhorar resultados que ja foram
alcancados.

Segundo Voitto (201?) a metodologia DMAIC é utilizada para melhorar
processos ja existentes que acontece por meio de projeto, ou seja, possui um inicio
e fim bem definidos. Para Aguiar (2006) a metodologia DMAIC foi criada como

sendo uma evoluc¢éo do ciclo PDCA, sendo mais detalhado em suas etapas.

Figura 5 - Comparacéo entre o ciclo PDCA e DMAIC



Fonte: Aguiar (2006)
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4 MATERIAL E METODOS

Neste tépico foi descrito as etapas de realizacdo deste projeto, o qual
abordou o seu desenvolvimento, bem como, caracterizacdo da empresa, coleta e
analise de dados e o desenvolvimento das etapas do DMAIC.

Segundo Gil (2010) define pesquisa como um método l6gico que tem
como objetivo buscar respostas para problemas ao qual quer ser tratado e é sO
requerida quando se tem informacdes consideraveis sobre o problema proposto.

Magalhdes (2005) trata a metodologia da pesquisa como um modo de
pensar de forma critica e concentrada em sua abordagem e de interesse de todas
as areas de formacéo profissional.

O método cientifico € o conjunto das atividades I6gicas que possibilitam
atingir o objetivo almejado, com conhecimentos verdadeiros e relevantes, achando
erros e ajudando em decisfes do especialista (MARCONI; LAKATOS, 2010).

4.1 CARACTERIZACAO DA EMPRESA

O estudo foi realizado em uma empresa no ramo de ensino a distancia,
gue originalmente ofertava cursos de pos-graduacdo. Com o passar do tempo a
empresa cresceu e em 2000 lancou o primeiro polo presencial de graduacdo. Nao
demorou muito, para a empresa engrenar em seus planos futuros e ainda no
comeco dos anos 2000 lancou cursos técnicos e o ensino a distancia. Hoje, a
empresa consta com quase 500 polos de apoio, oferecendo curso de nota 4 e 5 no
MEC.

A pesquisa ocorreu na regido do oeste do Parand e o foco sera o

departamento de marketing.

4.2 CLASSIFICACAO DA PESQUISA
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Existem vérias maneiras de classificar uma pesquisa, porém, para que a
pesquisa seja coesa, € preciso definir critérios a ser adotado em sua classificagéo,
como a finalidade, a abordagem do problema, objetivos mais gerais e 0s

procedimentos técnicos (GIL, 2010).

4.2.1 Da Perspectiva Segundo a Finalidade

De um modo geral, esse meio de classificacdo pode ser dividido em duas
categorias, pesquisa basica e aplicada, sendo a primeira com a finalidade aumentar
0 conhecimento de algum assunto sem necessariamente ter uma aplicacao pratica,
e a segunda tem a finalidade, como o proprio nome ja diz aplicar na pratica com a
finalidade de solucionar problemas previamente identificados (GIL, 2010).

Este trabalho foi qualificado como pesquisa aplicada, pois possui um
cenario real com a finalidade de buscar solu¢cdes para problemas especificos no

ambito da empresa.

4.2.2 Da Perspectiva Segundo a Abordagem do Problema

Para que se tenha uma avaliacdo certa da qualidade da pesquisa,
precisa-se saber como os dados foram obtidos, bem como os métodos feitos para
analise e interpretacao, por isso é feito a classificacdo de acordo com sua natureza,
OuU seja, em pesquisa quantitativa e qualitativa (GIL, 2010).

De acordo com Silva e Menezes (2005), a pesquisa qualitativa ndo
requer o uso de métodos estatisticos para analisar os dados, e sim, faze-los da
maneira mais basica e indutiva.

Segundo Fonseca (2002, p. 20)

Diferentemente da pesquisa qualitativa, os resultados da pesquisa
guantitativa podem ser quantificados. Como as amostras geralmente sao
grandes e consideradas representativas da populacéo, os resultados séo
tomados como se constituissem um retrato real de toda a populagéo alvo da
pesquisa. A pesquisa quantitativa se centra na objetividade.
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O trabalho apresentado possuiu abordagem quantitativa e qualitativa, por
tratar-se de uma identificacdo e analises dos problemas e sendo possivel mensurar

os desperdicios através de métodos estatisticos.

4.2.3 Da Perspectiva Segundo Seus Objetivos Mais Gerais

Em relagcdo aos objetivos mais gerais, as pesquisas podem ser
classificadas em exploratéria, descritiva e explicativa (GIL, 2010).

Para Gil (2010) a pesquisa descritiva tem como objetivo descrever as
caracteristicas de um uma populacao especifica ou fendmeno estudando 2 ou mais
variaveis sem manipula-las. O autor ainda complementa que as caracteristicas
desta pesquisa tém como utilizacdo meios de padronizacdo na coleta de dados por
meio de questionarios e observacdes metddica.

Para Koche (2002) a decisdo de utilizar a pesquisa descritiva ou a
pesquisa experimental ird depender de fatores como: natureza do problema, suas
variaveis, fontes de informacédo consequéncias éticas entre outros. O autor ainda
conclui que a pesquisa descritiva ndo traz a mesma precisdo em seus resultados do
gue uma pesquisa experimental, entretanto, tem muito mais naturalidade e
espontaneidade.

O trabalho em si, teve carater descritivo pois realizou-se um estudo

detalhado, com uma padronizacdo da coleta de dados e interpretacdo dos mesmos.

4.2.4 Da Perspectiva Segundo Procedimentos Técnicos

Para esta classificacdo, leva-se em conta o local da pesquisa, métodos
de coleta e andlise de dados e o tratamento da atividade prética (GIL, 2010).

O procedimento técnico de pesquisa pode ser compreendido como
pesquisa bibliogréafica, pesquisa documental, ensaio clinico, pesquisa experimental,
estudo de coorte, estudo caso-controle, levantamento, estudo de caso, pesquisa

fenomenoldgica, pesquisa etnogréafica, Grounded theory (teoria fundamentada nos
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dados), pesquisa-acéo e pesquisa participante (GIL, 2010).

Para Gil (2010) estudo de caso trata-se de um estudo profundo de
poucos objetos para que possa ser altamente detalhado e de modo geral
apresentam resultados em aberto, ou seja, na situacao de hip6teses e ndo de
conclusdo. Fonseca (2002) ressalta que o estudo de caso pode ocorrer de acordo
com uma Visdo pragmatica, ou seja, que tem uma perspectiva global, de modo
completo e coerente do assunto estudado do panorama do investigador.

O levantamento recolhe informacdes por meio de interrogacéo direta de
pessoas, a qual, tenha interesse no estudo. E feito primeiro o levantamento
necessario de informacgdes, logo depois é feito a analise quantitativa, afim de obter
os resultados equivalentes aos dados coletados (GIL, 2010).

O presente trabalho foi enquadrado como estudo de caso e teve
caracteristicas de levantamento de pesquisa. Trata-se de estudo de caso, pois
propiciou o desenvolvimento do estudo resolvendo um problema existente na
empresa, permitindo um melhor conhecimento na area tratada. E levantamento de
campo pois foram levantados dados através de questionarios e foi realizado
observacOes diretamente as pessoas interessadas.

Um resumo da classificacdo da metodologia aplicada no projeto pode ser

observado na figura 6:
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Finalidade > Aplicada

Qualitativo
Roardsgem do —
problema
M Quantitativo
=

. W Levantamento
Técnicos
Estudo de caso

Objetivos

Figura 6 - Classificacdo da pesquisa
Fonte: Autoria prépria

4.3 ROTEIRO DO PROJETO

O trabalho foi composto de 4 etapas. Inicialmente foi realizado uma
revisao bibliografica sobre o tema abordado em livros, revistas, artigos cientificos,
entre outros para que se possa ter um melhor entendimento e uma resolucao dos
problemas que foram identificados na empresa, dando suporte a pesquisa.

O embasamento teorico foi focado na area de servico, mais
especificamente em ensino a distancia. A pesquisa foi desenvolvida no
departamento de marketing, por ser uma necessidade da empresa.

A segunda etapa foi a realizacéo da visita no local do estudo, delimitando
a area, objetivos e abrangéncia, para que assim foi utilizado as ferramentas,
métodos necessarios para a coleta de dados e posteriormente analise.

Para iniciar esta etapa, foi realizado um diagndstico do setor, através de
visita frequente ao local, analise documental, bem como o acompanhamento da
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rotina da empresa identificando possiveis falhas ou limitacdes para que fosse
possivel apontar solu¢des para os problemas analisados. Para a identificacdo dos
problemas, a ferramenta SIPOC foi utilizada, para que tenha uma melhor
visualizacao dos processos.

A terceira etapa foi composta pela andlise dos dados. Por se tratar do
setor de marketing, a analise pontuou os fatores internos e externos da empresa
que podem trazer reflexo na venda de servico. A andlise dos dados foi realizada
através de gréficos, tabelas e listas, utilizando as ferramentas mais adequadas aos
problemas. Uma ferramenta muito utilizada para o auxilio da andlise dos dados foi o
software Minitab, que integra varias outras ferramentas da qualidade que
complementaram o estudo. Apdés a andlise, foi realizado um plano de acédo e
sugestdes de melhoria no departamento de marketing da empresa.

Por fim, a quarta e ultima etapa é constituida da sugestdo das melhorias.

Para isso foi sugerido solucdes, as quais, se adequassem ao escopo do projeto.
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5 RESULTADOS E DISCUSSAO

Neste capitulo foram abordados os resultados obtidos na pesquisa de

acordo com o roteiro DMAIC, seguindo a metodologia descrita.

5.1 DEFINE

O projeto iniciou-se realizando uma visita in loco na empresa para a
discussdo do mesmo. Em reunido com a geréncia da empresa, definiu-se o
departamento que mais necessita de melhoria para a aplicacéo do roteiro DMAIC.

O departamento escolhido foi o de marketing, devido ao pouco uso do
setor, refletindo no baixo niumero de clientes e pessoas interessadas, com uma
melhora neste setor a previsdo € que impulsione novas matriculas e aumente o
publico a ser atendido. Depois de definido o departamento, se faz necessario
entender o seu funcionamento utilizando-se para isto o diagrama SIPOC. Por meio
deste diagrama, pode-se ter uma visdo mais ampla e objetiva do departamento em
si, detalhando entradas e saidas do processo, bem como fornecedores e clientes do
mesmo.

Na Figura 7 pode-se analisar o diagrama SIPOC constituido para o
departamento de marketing da empresa para a captacao de clientes.

Neste diagrama, pode-se analisar de maneira macro o processo do
departamento de marketing, gerando uma melhor visualizacdo, tanto nas entradas,

como fornecedores, quanto nas saidas e clientes atendidos.



43

Fornecedores Entradas Processo Saidas Clientes
Uniersidade EAD Conteudo Associar as Propagandas | Clientes matriculados
Rede de televisdo Informacties informagfes Panfletos
Radios Artes i\ Comerciais
Graficas
Maontar propaganda

J
Validar com a
empresa
W
Veiculara
propaganda
I

Figura 7 — Diagrama SIPOC da captacédo de clientes (marketing atual)
Fonte: Autoria propria

O diagrama apresentado mostra 0 modelo usual da empresa para captar
clientes, um exemplo que pode ser visto € que: A rede de televisdo gera uma
entrada para a empresa de informacbes que é designada no processo de
informacdes, montagem de propaganda, a validacdo da empresa, que resulta nas
propagandas e comerciais da empresa satisfazendo os futuros alunos.

Na Figura 8 pode-se ver também a captacdo de clientes, porém focado

no marketing digital, algo que a empresa nao possuia.

Fornecedores Entradas Processo Saidas Clientes
UNINTER Informagéies Propagandas Clientes matriculados
Pesquisa Artes Definir a persona Visibilidade

J Alcance

Definir estrategias
\J

Elabarar contetdo

para captar clientes

v

Divulgar contetdo

\r

Executar estratégias

W

Mensurar resultadod

Figura 8 - Diagrama SIPOC da captacéo de clientes (marketing digital)
Fonte: Autoria propria

O diagrama apresenta o que é feito com o marketing de acordo com a
pesquisa abordada, um exemplo deste SIPOC é: A pesquisa gera informacgdes para
a empresa, em um processo de definicdo de persona, definindo as estratégias para
atingi-las, elaborando contetdo para a captacdo de clientes, divulgando este

conteudo, executando as estratégias que resulta em um maior alcance e visibilidade
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da empresa para que consiga atender um maior numero de tipos de persona.
Através dos diagramas, pode-se verificar a necessidade de um
profissional relacionado com o departamento de marketing para aumentar o alcance
da captacdo de clientes para a empresa. Outro ponto a tratar é devido a empresa
ter filiais que estdo instaladas em cidades com menor populagdo e possui um
namero maior de matriculados por periodo de matricula, fator inter-relacionado com

a area abordada na pesquisa.

5.2 MEASURE

ApOs identificado o setor, na etapa Measure realizou-se um detalhamento
do processo analisado, para isso foi elaborado um questionario, que pode ser
visualizado no APENDICE A, que tem o intuito de identificar qual é a persona dos
clientes, formulando questbes objetivas para que possa-se desenvolver um perfil.

Para a aplicacdo do questionario, realizou-se uma visita in loco na
empresa para realizar um treinamento com 0s tutores (responsaveis por sanar as
duvidas dos alunos e aplicar o questionario). O treinamento abordou a interpretacao
das questdes e meéetodo de aplicacdo, sendo que o questionario foi aplicado no

periodo de provas, onde o aluno devera comparecer presencialmente.

5.3 ANALYSE

Apés a coleta dos dados, foram realizadas analises utilizando o software
minitab®, que podem ser visualizados dos Gréaficos de 1 ao 9. Com isso foi possivel
analisar pontos que determinaram o comportamento do cliente em relacdo ao
servico prestado pela empresa e também foi possivel aferir relagcbes entre esses
pontos, para que posteriormente seja feito as sugestdes de melhoria.

Foram coletados 88 questionarios entre os dias 17 e 21 de setembro,
periodo previamente estipulado pela empresa, devido ao maior fluxo de alunos por

tratar-se do periodo de avaliagdo que em questéo é obrigatério a presenca fisica do
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mesmo. Os fatores que mais despertaram interesse no ensino a distancia podem

ser visualizados de acordo com o Gréafico 1.

Rédio

Jornal

Panfletos

Qutdoor

Visitas empresa
Redes sociais
Indicacdo de conhecidos
Google

Comercial de tv
Gestdo de producao
ProUni

Enem

Comercial de Tv

2 (2.3%)
1(1.1%)
12 (13.6%)

30 (34.1%)
48 (54.5%)
3 (3.4%)
(2.3%)

Gréfico 1 — Motivo que despertou interesse em ensino a distancia
Fonte: Autoria propria.

De acordo com o Grafico 1, pode-se notar que o meio a qual mais
despertou interesse dos alunos foi por indicacdo de conhecido, isso pode ser dado
ao fato de que a empresa da desconto na mensalidade para ambas as partes, tanto
para quem indicou, quanto para a pessoa indicada. As redes sociais foram a
segunda opcéao, devido ao fato da facilidade de acesso a internet nos dias atuais.

Os resultados sobre as fontes de informacdo com mais acesso podem

ser visualizados nos graficos 2 e 3.
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Grafico 2: Fonte de informacao local com mais acesso (grau 1 de importancia).
Fonte: Autoria prépria.
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Gréfico 3: Fonte de informacgéo local com mais acesso (grau 2 de importancia).
Fonte: Autoria prépria.
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Conforme visto no Gréfico 2, as paginas de redes sociais sdo as mais
acessadas colocando como maior grau de importancia na pesquisa de acordo com
a escala Likert. Os sites de noticias sdo colocados como grau 2 de importancia no
quesito acesso (Gréfico 3) na escala Likert. Esses dois resultados podem ser
associados devido a facilidade de acesso a internet e criacdo de contas em redes
sociais.

Os motivos pelos quais os alunos escolheram o ensino a distancia,
dando respectivamente o grau de importancia nas escolhas, de acordo com a
escala Likert, podem ser observados nos Gréficos 4 e 5.
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Grafico 4: Razbes de escolha do EAD (grau 1 de importancia).
Fonte: Autoria prépria.



48

35

30

25

20

15

10

2 o o] sl
& L & Q S &
& & & & & ¢
w0 i 2 G
A o s <&
< o &
& ¢ & 5 »
S © &
& &F &
& &=
& &

Gréfico 5: Razbes de escolha do EAD (grau 2 de importancia).
Fonte: Autoria prépria.

A indisponibilidade de descolamento foi colocada como maior grau de
importancia (Grafico 4) e a indisponibilidade de tempo como segundo maior grau de
importancia (Grafico 5). Os dois resultados podem ser relacionados de maneira que
um seja consequéncia do outro, ou um complemente o outro, como por exemplo: O
aluno por morar muito longe do local de ensino, pode perder muito tempo para
chegar no local, sendo que esse tempo pode ser precioso para o mesmo, devido a
trabalho, filhos entre outros fatores.

Os resultados referente as redes sociais utilizadas podem ser conferidas

nos Gréaficos6 e 7.
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Grafico 6 — Rede social utilizada (grau 1 de importancia).
Fonte: Autoria Propria.
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Gréfico 7 — Rede social utilizada (grau 2 de importancia).
Fonte: Autoria Propria.
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Os Graficos apresentados mostram as redes sociais mais utilizadas,
enquadrando-se o Facebook como um maior grau de importancia (grafico 6) e o
Youtube como segundo maior grau de importancia (grafico 7). Porém nota-se que
em ambos os gréficos a rede social Instagram demonstrou-se bastante utilizada
pelos alunos, quando ndo era enquadrada em maior importancia, era colocada em
segunda maior importancia na maioria dos casos, isso deve-se ao fato de ser uma
rede social em potencial crescimento dentro da faixa etaria abordada na pesquisa.

Os resultados do formato de conteudo que mais atrai os alunos podem
ser observados nos Gréficos 8 e 9.
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Grafico 8 — Formato de conteido mais buscado (grau 1 de importancia)
Fonte: Autoria propria
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Gréfico 9 — Formato de conteddo mais buscado (grau 2 de importancia)
Fonte: Autoria prépria

Correlacdo ao formato de conteldo que os alunos mais buscam
informacéo destacou-se os videos (grafico 8) e como uma segunda opcéo ficou
bastante mesclado o conteudo atrativo para os alunos (grafico 9). Estes resultados
foram de grande importancia para a geracdo de conteudo para a sugestdo de

melhoria.

5.3.1 Addicional Analysis

Outros resultados gerados de acordo com o questionario também
serviram de grande valia para a formulacdo das melhorias (Improve). Notou-se que
0 publico alvo uma leve tendéncia para o sexo feminino (58%) no ensino a
distancia. Foi analisado que 54,5% dos questionarios respondidos sédo alunos
casados sendo o restante solteiro (38,6%) ou divorciado (6,8%). Em relacdo ao
guesito filhos, metade ndo possui filhos e a outra metade possui um ou mais filhos,
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visto que, a faixa etaria que mais procurou o ensino a distancia estdo entre 24 e 33
anos. Também pode-se notar que 92% das pessoas que responderam o

guestionério jA possuem emprego.

5.4 IMPROVE

Para a efetuacdo desta etapa partiu-se da ideia de inter-relacionar os
resultados obtidos pelo questionario para a criacdo de metas e posteriormente a
sugestdo de planos de acdo. Com isso, foi enviado os resultados do questionario
para a geréncia da empresa para que pudessem elaborar ideias e também foi
marcado um dia para a elaboracdo de um brainstorming, obtendo-se uma sinergia

entre as ideias para elaborar o plano de acéo.

5.4.1 Realizac&o do Brainstorming em reunido presencial com a geréncia

Foram realizadas 3 etapas para a efetuacdo do brainstorming juntamente
com a geréncia da empresa, sendo a primeira a explicacdo do problema analisado e
a definicdo de suas causas. Para isso foi executado um diagrama de Ishikawa, para
gue pudesse-se ter uma melhor visualizacdo do problema. Para a realizacdo do
diagrama, foi tomado como problema principal o nimero baixo de matriculas, dentro
dos periodos estipulados pela empresa. Suas causas e o efeito levantados, os

guais podem ser visualizados de acordo com a Figura 8.
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Figura 9 — Diagrama de causa e efeito aplicado no departamento de marketing

Fonte: Autoria prépria
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Com a elaboracdo do diagrama foi possivel reforcar a falta de um

profissional de marketing, analisando também como as pessoas pensam a respeito

no ensino a distancia.

Na segunda etapa foi efetuado o plano de acao, criando contramedidas a

fim de contornar a situacdo. Com isso foram intitulados 3 iniciativas e ideias para

atingi-las, inter-relacionando os resultados obtidos do questionario com as causas

vista no diagrama, que podem ser visualizadas no Quadro 4.

Iniciativa 1 -
Captacdo de likes no
Facebook

Iniciativa 2 -
Captacéo de
seguidores no
Instagram

Iniciativa 3 -
Conversao de
publicidade em

matriculas

Ideia 1

Sortear uma
recompensa (desconto
de valor ou material)
no formato: Dé like na
pagina e/ou siga no
Instagram, marque X
amigos e compartilhe
a publicacdo

Seguir todos os alunos
no Instagram e seguir
150 pessoas
semanalmente

Publicacéo voltada
pelos beneficios da
indicacéo
(depoimentos de
alunos ressaltando a
gualidade dos
beneficios)
Facebook/Instagram
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Ideia 2 Mensagem nos grupos | Geracgéo de conteldo | Criacdo de um blog
do facebook, de através do Story atrelando desafio
tutores informando (videos curtos e ensino a distancia e
sobre a geracdo de pequenos textos com sonho profissional
conteddo (contetdo novidades,
baseados na pesquisa, | informacdes, tirar
exemplo: videos de davidas, palestras)
como utilizar melhor o
tempo, imagens,
textos curtos, memes)

Ideia 3 Apresentacdo da N&o possui N&o possui

empresa e dos cursos
em grupos da regido

Quadro 2 - Iniciativas e ideias para sugestdes de melhoria

Fonte: Autoria propria

Apés as ideias de geracao de conteudo, foi estabelecido um cronograma

para a aplicacdo do conteudo, estipulando um periodo de 5 semanas, que foi

realizado entre os dias 1° de outubro até dia 2 de novembro. O cronograma pode ser

visualizado de acordo com o APENDICE B e sera aplicado pela propria empresa.

Para finalizar a ultima etapa do brainstorming e consequentemente a

finalizacdo da etapa improve, foi realizado, também, junto a empresa, a elaboracao

de metas de acordo com indicadores que sao relacionados com as iniciativas

apresentadas no Quadro 4, esses indicadores e as metas podem ser visualizadas de

acordo com o Quadro 5.

Tabela 3 - Indicadores e metas da pesquisa

Indicadores Valores atuais Metas Tempo
1 - Ndmero de likes na 515 1030 5 Semanas
pagina do Facebook
2 - Namero de pessoas 107 800 5 Semanas
gue a empresa segue no
Instagram
3- Numero de seguidores 103 206 5 Semanas
Instagram
4 - Nimero de matriculas 8 12 6 Semanas

Fonte: Autoria propria

A meta referente ao

primeiro e terceiro indicador foram dobradas por
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tratar-se de numeros condizentes com o possivel resultado positivo da pesquisa,
devido ao fato de serem as redes sociais mais acessadas, consequentemente
trazendo um publico novo. O segundo indicador foi estipulado um nimero maior,
devido a solucdo de melhoria apresentado para ele no cronograma ter relagcéo
numérica semanal, que se somadas todas e gerar resultado, atingird a meta. E por
altimo o quarto indicador foi adotado 50% a mais sobre o valor inicial, devido a ser a
consequéncia dos resultados positivos dos demais indicadores e por tratar-se da
acao dos futuros clientes, que no caso vai mostrar se a pesquisa teve uma reacao
positiva ou negativa para a empresa, sendo assim é o indicador mais dificil de se
atingir. O ultimo indicador teve um prazo de uma semana a mais que os demais, por
tratar-se da semana que foi efetuado a matricula, dando finalidade a aplicacdo do
projeto.

Correlacéo aos resultados das metas, podem ser visualizados de acordo

com o Quadro 6.

Tabela 4 — Valores alcancados e percentual de aumento das metas propostas

Indicadores Metas Valores Percentual de
alcancados aumento (%)
1 - Namero de likes na 1030 730 41,74

pagina do Facebook

2 - Nomero de pessoas 800 870 713,08
gue a empresa segue no

Instagram

3 - Numero de 206 269 161,16
seguidores Instagram

4 - Nimero de 12 12 50
matriculas

Fonte: Autoria propria

As metas dos indicadores 2, 3 e 4 foram alcancadas comparadas com 0s
valores referentes previamente a pesquisa, devido a ter muitas sugestdes no
cronograma que sao alinhados a esses indicadores atingidos, resultando no
indicador 4 de maneira satisfatoria, que foi o objetivo principal da pesquisa.
Referente ao indicador 1, um motivo que pode ser analisado é o fato de que as
sugestbes propostas para ele ndo tenham tido efeito na captacdo de clientes,
gerando um nimero bem abaixo do proposto.

Algo que vale a pena ressaltar, € que o indicador das matriculas é
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atingido compara ao ultimo periodo de matriculas, porém, se for comparado ao
mesmo periodo sé que do ano passado, houve um declinio, isso pode ser resultado
devido ao periodo das coletas de dados ser na época das elei¢cbes, fator que nao
tinha ano passado.

5.5 CONTROL

A Ultima etapa do roteiro DMAIC, que significa o controle do processo,
ficara por conta da empresa, pelo fato de ndo possuir o tempo habil para a sua
execucao, devido que a etapa improve encerrou-se no més de novembro, 0 mesmo

més da entrega final do trabalho.
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6 CONSIDERACOES FINAIS

O cenério atual de competitividade exige que as empresas executem suas
atividades de maneira eficaz procurando sempre melhorar os processos. Este
trabalho procurou aprimorar o departamento de marketing, uma area que até entéo,
ndo era muito utilizada pela empresa, a qual € um dos pilares principais no setor de
prestacao de servico.

O escopo do projeto foi definido juntamente com a empresa, mas foi
reforcado com a aplicagéo do diagrama SIPOC na etapa Define. Os outros objetivos
especificos foram atingidos na etapa Improve, levantando os problemas e as causas
com o brainstorming juntamente com a aplicacdo do diagrama de causa e efeito, e
por fim, as sugestdes de melhoria que foram alinhadas junto com a execucéao do
cronograma.

O desenvolvimento do presente trabalho permitiu analisar de maneira
mais ampla o comportamento do cliente interno e fatores que possam ser utilizados
para atrair um publico novo, atraves dos graficos plotados e das ferramentas de
gualidade.

Mesmo com uma das metas propostas ndo sendo atingidas, as sugestées
propostas os demais indicadores mostraram resultados satisfatorios para a empresa,
devido a ter atingido a meta do numero de matriculas que € o objetivo principal tanto
da pesquisa, quanto para a empresa.

Concluiu-se que a pesquisa para a empresa serviu para entender a
importancia de profissionais no setor de marketing, aumentando suas vendas e
atraindo mais publico, contratando um profissional diretamente para esta area,
dando suporte nas tomadas de decisfes. Para o autor do trabalho, a pesquisa serviu
de entendimento tanto sobre o setor de marketing, quanto na aplicacdo das
ferramentas utilizadas e também dando suporte nas tomadas de decisfes.

Outro ponto que pode-se tomar € sobre o resultado final da pesquisa,
alguns fatores externos gque estéo ligados a conjuntura econémica podem afetar no
resultado gerado, pois no periodo da coleta de dados houve as elei¢cbes nacionais,

algo que influencia o comportamento do cliente em relagdo a economia do pais.
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APENDICE A — QUESTIONARIO DE ENTENDIMENTO DE PUBLICO

Questionério entendimento do publico — | G

Este questionario tem como intuito entender melhor o perfil do aluno da | <
consequentemente descobrir a melhor maneira e tipo de conteddo que pode ser gerado, afim de
atender da melhor maneira possivel as necessidades de seus clientes. Todas as informagdes seréo
coletadas de maneira anénima.

Qual a sua profissdo? *

Qual o seu sexo? *
O Feminino
O Masculino

O Prefiro ndo dizer

Qual o seu estado civil? *
O Solteiro(a)
O Casado(a)
O Divorciado(a)

O outra opcao:

Quantos filhos vocé tem? *

Oo
O1
O2
O3
O 4
Os

O outra opgao:

Qual a sua idade? *




Com quem vocé mora? *
O Sozinho(a)
O Amigos
O pais
O Filhos
O Irmsos
O Conjuge
O outros familiares

O outra opcao:
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Por meio de qual dos seguintes itens vocé despertou interesse pelos servi¢cos

oferecidos pela i’?
O Radio
O Jornal
O Panfletos
O outdoor
O visitas a empresa
O Redes sociais
O Indicagbes de conhecidos

O outra opcao:

Qual a fonte de informacdo local vocé tem mais acesso? (Classifique, de 1 a 6, pela
ordem de importancia, sendo 1 a que tem mais acesso e 6 a que tem menos acesso)
*

Jornais Blogs

Radios

P&ginas de
redes sociais

Sites de
noticias

Outras opcoes
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O que levou vocé a escolher o ensino a distancia? (Classifique, de 1 a 6, pela ordem
de importancia, sendo 1 a que tem mais importancia e 6 a que tem menos

importancia) *

Preco

Indisponibilidade
de tempo

Facilidade
a0 acesso

Indisponibilidade
de deslocamento

Flexibilidade

Outras
opcbes

Qual rede social vocé mais utiliza? (Classifique, de 1 a 6, pela ordem de importancia,
sendo 1 a que mais utiliza e 6 a que menos utiliza) *

Instagram

Facebook

Twitter

Pinterest

Youtube

Outras opcoes
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Que formato de conteudo informativo mais o atrai? (Classifique, de 1 a 6, pela ordem
de importancia, sendo 1 a que mais o atrai e 6 a que menos o atrai) *

Videos

Palestras

Textos

E-books

Entrevistas

Outras opcdes

Qual maior desafio vocé enfrenta no ensino a distancia? *

Qual seu maior sonho profissional? *




APENDICE B — CRONOGRAMA DA GERACAO DE CONTEUDO
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Domingo Segundafeira Terga Feira Quarta Feira Quinta Feira Sexta Feira Sabado
1 2 3 4 5 6
1exto ou video com
Apresentacdoe | Sequir 150 pessoas por Videoftexto relagdo aos desafios
divulgacdo da empresa| semana (que encaixem |  apresentandoum | sonhos associados ao
Divulgacdo do sorteio |em grupos do facebook| no perfil da pesquisa) | curso/depoimento aluno|  ensino & distdncia
7 8 9 10 1 12 13
-DIADETIRAR | Seguir 150 pessoas por
DUVIDAS NO semana (que encaixem | Video apresentando um
Divulgagﬁu do sorteio INSTAGRAMN- no perfil da pesquisa) | curso/depoimento aluno |
14 15 16 17 18 19 20
Texto ou video com
Apresentacoe | Seguir 150 pessoas por relagdo aos desafios
divulgagdo da empresa| semana (que encaixem | Video apresentando um| sonhos associados ao
Divulgacdo do sorteio |em grupos do facebook| no perfil da pesquisa) | cursoldepoimento aluno|  ensino a distancia
Outubro 2018 bl n Pl U 25 2% 2
-DIADETIRAR | Seguir 150 pessoas por
DUVIDAS NO semana (que encaixem | Video apresentando um
Divulgacdo do sorteio INSTAGRAN- no perfil da pesquisa) | curso/depoimento aluno
pii} P 30 k|
Apresenin;in e | Seguir 150 pessoas por
divulgacdo da empresa | semana (que encaixem
Sorteio da recompensa |em grupos do facebook| no perfil da pesquisa)
1 |exztn 0U Video com ’
relacdo aos desafios
Video apresentando um| sonhos associados ao
Novembro 2018 curso/depoimento aluno |  ensino & distancia
4 5 6 7 8 9 10
Semana de matricula | Semana de matricula | Semana de matricula | Semana de mafricula | Semana de matricula
1" 12 13 14 15 16 17
Analise dos resutados
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