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RESUMO

SOUSA, |. Aplicacdo do Método de Analise e Solucdo de Problemas para
melhoria dos processos de captacao de alunos e de marketing em umaescola
privada. 2019. Monografia — Escola de Engenharia de Lorena, Universidade de S&o
Paulo, Lorena, 2019.

Uma boa gestao tem sido um forte objetivo de todas as empresas, independente
do ramo de atuacdo. No ramo da educacao particular, embora tenha surgido
tardiamente, ndo é diferente, novas escolas com diferentes propostas pedagdégicas
aumentaram a concorréncia, fazendo com que as escolas buscassem por uma
melhor gestdo. A perda de alunos para concorrentes gera uma necessidade de
melhorias no processo de captacdo de alunos e investimento em marketing escolar.
Visando a sustentabilidade de um colégio na grande S&o Paulo, esse trabalho teve
como objetivo aprimorar os processos de marketing e de captacdo de alunos
através de analise de dados historicos e desenvolvimento de estratégias. Para
alcancar tais objetivos foi realizada uma pesquisa acao através da aplicacdo do
método de analise e solucdo de problemas (MASP). Utilizando esse método, o
processo de captacdo de alunos foi construido e uma politica de marketing escolar
foi implantada. Isso aumentou a visibilidade do colégio na regido e o numero de
novas matriculas. Com o uso da metodologia, o colégio obteve um aumento do
namero de matriculas efetivadas em 144% em relacdo ao ano anterior.

Palavras chave: Captacao, gestdo, marketing, MASP.



ABSTRACT

SOUSA, |. Aplicacdo do Método de Analise e Solucdo de Problemas para
melhoria dos processos de captacao de alunos e de marketing em umaescola
privada. 2019. Monografia — Escola de Engenharia de Lorena, Universidade de S&o
Paulo, Lorena, 2019.

Good management has been a strong goal of all companies, despite its business
line. In private education although management emerged later it is not different. New
schools with different pedagogical proposals increased competition forcing schools
to look for a better management. Loss of students to concurrent creates a need for
improvements in the process of students recruitment and school marketing
investments. Aiming the sustainability of a school at Sdo Paulo, the present work
targeted the improvement of marketing and recruiting processes through historical
data and strategies development. To reach the goals a research method action was
conducted and through the use of the QC STORY (Quality Control Story) method.
Using this method, the process of students recruiting was built and a school
marketing policy was implemented. That increased the school visibility in the region
and the number of new enrollments. Because of the methodology, the school had
an enrollment increase of 144% comparing to the year before.

Keywords: Recruiting, management, marketing, QC STORY.



LISTA DE FIGURAS

FIQUra8 1 — Ciclo PDCA . ... 13
Figura 2 — Desdobramento do PDCA NOMASP .....coooiiiiiiiiee 16
Figura 3 — Etapa 1: Identificacdo do problema .............uueiiiiieiiiiiiiiiiiiee e 18
Figura 4 — Etapa 2: Observacao do problema .............uueeiiiiieeiiieiiiiiiiee e 19
Figura 5 — Etapa 3: Analise do problema ..........cceeviiiiiiiiiiiiee e 20
Figura 6 — Etapa 4: Plano d AG80 ........ccuuuuuuuiiieeeeeeeeeiiiiiaas e e e eeeeeeeitina s e e e eeeeeeennnnnens 21
(o UL A = T- s A Y o= o P 21
Figura 8 — Etapa 6: VerifiCAGA0.........ccuiiiiiiiiiii i e e ee e e e e e e et e e e e e e eaenen s 22
Figura 9 — Etapa 7: PadroniZaGa0 ..........cuuuuuuiiieeeeeeeieiiiiiiaaeeeeeeeeesscnnnnseeeeseeennnnnnns 23
Figura 10 — Etapa 8: CONCIUSAD ......cceeeeeieeeeee e 24
Figura 11 — Diagrama de Ishikawa de problemas ............eeiieeeerieeeiiiiiineeeeeeeeeeeiinns 27
Figura 12 — Estruturacdo para condugao da pesquisa-agao .............eueeeeeeeerreeeerennnnnnns 32
Figura 13 — Diagrama de IShiKawa.............ccooeeeiiiiiiiiiiiis e 44

Figura 14 — Diagrama de Ishikawa com as causas mais provaveis selecionadas......... 45



LISTA DE QUADROS

Quadro 1 - Ferramentas de gestao e qualidade utilizadas no MASP ................... 15
Quadro 2 - Etapas dO MASP ... 17
Quadro 3 — Exemplo de aplicagio SW2H ..........ccoovviiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieieeeeeeeeeeeeeeeeee 26
Quadro 4 — Alinhamento entre Pesquisa-agao € MASP ..........cccccvvviiiiiiieiieeennnnne. 33
Quadro 5 — Cronograma dO ProOjJETO .......cevvieiiiiiiiiiiiiiiiiiie ettt eeeeeees 42
Quadro 6 — Funil de vendas para meta de Captagao ............ceeeveeeveveveieieeeeeeeeennnn. 43
Quadro 7 — Checklist de Mmarketing ..........ccouvvvviiiiiiiiiiiiiiiieieeeeeeeeeeeeeeeeeeeee 45
Quadro 8 — SW2H de Marketing.........couuvuiiiiiiiiiiiiiiiieiiiiieeeeeeee ettt 47
Quadro 9 — 5SW2H de captagao de alunos ...........coovvvviiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieeeeeeeeeeeeee 48
Quadro 10 — Cronograma do projeto apos implementacéo do projeto.................. 49
Quadro 11 — Alunos novos matriculados por més nos anos de 2018 e 2019 ....... 53

Quadro 12 — Funil real de vendas da captacao .........ccceeeeeevieveiiiiiiiiieeeeeeeeciiinnn 54



LISTA DE GRAFICOS

Gréfico 1 — Numero de alunos total por ano [etivo ..............eeevveeeniiiiiiiiiiiiiieeeeees 36
Gréfico 2 - Numero de alunos por série no ano de 2018 ..........ccoevvvvevvevvveveeeeennnnn. 37
Gréfico 3 — Numero de alunos por série no ano de 2019..........c.cccevvvvvvvvveveeeeeeennnnn, 38

Gréfico 4 — Diferenca entre numero de alunos e capacidade de sala em 2018....39
Gréfico 5 - Diferenca entre nimero de alunos e capacidade de sala em 2019.....39



SUMARIO

L INTRODUGAOD ...ttt ae e ans 11
1.1 ConteXtUBNIZAGAO.........cee e e 11
1.2 ODJELIVOS ... 12
1.2.1 ODJEtIVO GEral ... 12
1.2.2 ObjetivOos ESPECITICOS .....uiiiiieiiiiiiiieee e 12
2 FUNDAMENTAGAO TEORICA........ocuceieeeeeeeeeeee et en e en s 13
201 R 15 1 13
2.2 M A S P . 14
2.3 Ferramentas € APlICAGOES. .........cuuiiiiiiiiiiiiiiiiiieeeeeeeeeeeeeeeeeeeeee et 25
2.3.1 BraiNStOMMING .....ccoeiiiiiiiiiiiiieeee ettt e e eeeeeees 25
2.3 .2 5W 2H . 25
2.3.3 Ishikawa (Diagrama de causa € efeit0) ...........ueeeiiiieiiiieiiiiiiee e 26
2.4 GESIAO ESCOIAr.......coiiiiiiiiiii 27
S METODOLOGIA ...ttt ettt e e e e e et e e e e e e e s e e nnnbraeeeeaaeeeaans 29
N N Lo ] = PP PPPPPPPPPPPP 29
3.2 O problema d€ PESOUISA .......cevuuruuiiiieeeeeeeeeeiiie e e e e e e e e e ettt e e e e e e e ee e e eeeaees 29
3.3 A Proposta de SOIUGAD ........ceevuuuuiiiiii e ee e e e e e e e e e e eeaes 30
G Y =T (oo [0 o [ =TS0 [0S 31
3.6 Roteiro da PeSqUISA-AGAO0..........uuuiiiiii e e e et e e e e e e e e aaes 33
4 RESULTADOS E DISCUSSAOQ .....cooviiiiiieciecece ettt sttt ann, 35
4.1 Identificag@o do problema ..o 35
4.1.1 Escolha do problema ............oiiiiiiiiiieie e 35
4.1.2 HistOrico do Problema ...........eoiiiiieiiee e 36
4.1.3 Perdas atuais € ganhos VIAVEIS.............ceiiiiieiiiiiiiiccs e 36
4.1.4 ANAlISE U8 PArI0......uuuuuuiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieieee e 38
4.1.5 NOMEAr FESPONSAVEIS .....cevvruiiiieeeeiiieiitie e e e e e e e e e e eatea s e e e e e e e eeaataaaaaaeaaeeesnanns 40
4.2 Observacao do ProbIEMA ..........iiiiiiiiiie e 40
4.2.1 Descoberta das caracteristicas do problema através da coleta de dados ...40
4.2.2 Cronograma, Orgamento € META ........cc.uuieiiiruuiieieiiii et eeeei e e eeiiaeeeeees 41
4.3 ANAliSe dO ProbIEMA .......cooiiiiiie et 43

4.3.1 Definicdo das causas influentes............cooiiiiiiiiiii 43



4.3.2 Escolha das causas maisS PrOVAVEIS ...........ueeeeiiieeaiiiiiiiiiiiiiee e 44

4.3.3 Andlise das causas do problema ...........cccuuuiieviiiiiiiii 45
v e o a0 o (3= (o= [0 TR a7
Y o [ RN 48
4.5.1 Plan0 € CrONOQIAIMEA ......uuuuuuuuueueueunnnunnenensisneseaeneesanesneeaseeannnseensannne 49
4.6 VEITTICAGED ...ttt 51
4.6.1 Comparagao dOS reSUITATOS ..........uuuuuuummiiiiiiiiiiiiiii e 51
4.6.1.1 Comparacao dos resultados do marketing..........ccccoeveeeviiieiiiiiiinieeeeeeeeeens 51
4.6.1.2 Comparagao dos resultados da Captagaio ..............uuuuuuummummiiiiiimiiiiiiinnnns 52
4.6.2 Listagem dos efeitoS SECUNTANIOS .........uuuuruuiiiiiiiiiiiiiiiiiiee 53
4.6.3 Verificagéo da continuidade ou ndo do problema .............cccccoiiiiiiiininnns 53
O = o | £0] o1 122 [0 T LR 55
4.7.1 Elaborag&o ou alteragao dO PAUr&O ..........uuuuuuuuimiiiiiiiiiiiiiiiiieees 55
4.7.2 EAUCACA0 € treiN@MENTO . .uvvueiiieeeeeeeeiiiie e e e e e e e s e e e e e e e e eeatanan e e e e e e e eenaenns 55
4.7.4 Acompanhamento da utilizagcdo do padrao ............cceeevveeeeieveiiiiiiieeeee e, 55
4.8 Aprendizados € AeSaAfiOS .......uuuuiiiii i 55

S er0) (o1 M ULSY Y@ ISR 57



11

1 INTRODUCAO

1.1 Contextualizacéo

A educacdo no Brasil, desde seu principio, até os dias atuais enfrenta
diversos problemas. Em uma medicdo de conhecimento dos estudantes realizada
em 2018 o Brasil situou-se entre os paises com pior desempenho, segundo o MEC
(2019). Esses dados sédo da medicéo realizada pelo Programa Internacional de
Avaliacao de Alunos (Pisa), que mediu nagquele ano, o conhecimento de estudantes
de 72 paises nas areas de leitura, ciéncias e matematica. Isso evidencia que muito
ainda deve ser feito para que se atinja bons resultados na educacéo brasileira.

Para a Educacdo, o que norteia o caminho da constru¢céo do conhecimento
sdo as praticas pedagogicas (SILVA, 2017). Para este autor, a capacidade do
educador, condicdes adequadas de trabalho e valorizacdo profissional séo de
extrema importancia também para uma boa qualidade de ensino. A qualidade da
educacdo depende da conexao entre fatores internos e externos do ambito escolar
e da organizacao dessas relacdes (VIEIRA, 2017).

Diante desse cenario tornou-se clara a percepcéao de que, tanto em escolas
publicas quanto em particulares, eram necessarias muitas melhorias. E para que
iSso aconteca, tornou-se essencial um enriguecimento na estrutura educacional,
apos a percepcado de que a melhoria da qualidade de ensino esta diretamente
ligada a uma melhor gestdo escolar, que consequentemente esta associada a
profissionais capacitados com competéncias e habilidades, que auxiliam o seu
trabalho (LUCK, 2009).

Para atingir esse objetivo, escolas investiram em ferramentas e treinamentos
de gestdo, visando a capacitacdo dos funcionarios em segmentos administrativos,
e ndo mais apenas no ambito pedagdgico, a fim de aprimorar sua gestdo, sem
muito investimento monetario com contratacbes, e mantendo seus proprios
funcionarios, para que esses fossem capazes de organizar, criar e liderar pessoas
€ processos.

Um dos métodos encontrados por escolas para a resolucéo do problema foi

a busca por consultorias externas, que aplicam ferramentas buscando
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compreender os problemas e apresentar propostas de solugbes. Para este
contexto, um dos métodos utilizados para o entendimento correto do problema e
resolucdo foi o Método de Analise e Solucdo de Problemas (MASP), a fim de
encontrar oportunidades de melhorias de performance de forma estruturada e
eficiente.

A motivacdo para este estudo vem a partir da problematizagéo enfrentada
por uma escola que envolvia perda de alunos, baixa taxa de captacéo, descontrole

financeiro e administrativo, por consequéncia de uma fraca gestéao.

1.2 Objetivos

1.2.1 Objetivo Geral

Aprimorar os processos de marketing e captacédo de alunos em uma escola

privada a partir do Método de Analise e Solucéo de Problemas.

1.2.2 Objetivos Especificos

I.  Analisar dados historicos da gestao escolar
[I. Desenvolver estratégias para captacao de alunos

[ll.  Desenvolver estratégias de marketing para a escola
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2 FUNDAMENTACAO TEORICA

2.1 PDCA

No cenario de diversas mudancas gerenciais um dos métodos aplicados
atualmente em negécios de diferentes segmentos € o Ciclo PDCA e a metodologia
MASP é usualmente utilizada em conjunto com o PDCA.

Também conhecido como Ciclo de Shewhart, Ciclo da Qualidade ou Ciclo
de Deming, segundo Pacheco et. al (2005) € uma metodologia que auxilia na
analise e no diagnostico de problemas organizacionais, sendo um método de
melhoria continua.

Segundo Pacheco et. al (2005) a metodologia foi desenvolvida por Walter A.
Shewhart na década de 30 e consagrada por Willian Edwards Deming na década
de 50. A ferramenta auxilia no controle de processos, sendo usada continuamente
para gerenciamento de organizacoes.

A ferramenta segue quatro etapas de um ciclo, e segundo Ferreira et. al.
(2016) o ciclo representa a continuidade na busca de resultados, contendo sempre
um check no plano de acédo e melhorando a cada ciclo. O ciclo PDCA é composto
pelas fases: Plan, Do, Check e Act, ou seja, Planejar, Fazer, Checar e Agir, e &

ilustrado na figura 1.

Figura 1: Ciclo PDCA
™

ACTION PLAN

DEFINA
AS METAS

ATUE NO PROCESSO
EM FUNCAO DOS
RESULTADOS

/alp
QD

VERIFIQUE OS
EFEITOS DO TRABALHO
EXECUTADO

DETERMINE OS
METODOS PARA
ALCANCAR AS
METAS

EDUQUE E
TREINE

EXECUTE O
TRABALHO

CHECK DO

Fonte: Campos (2004)
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As etapas e 0s objetivos de cada fase do Ciclo PDCA sao explicadas por
Campos (1992) como sendo:

Plan: Estabelecimento de objetivos e metas e determinacdo dos métodos
para atingi-los.

Do: Apos estabelecido o plano de acao as tarefas serdo executadas e dados
coletados para verificagdo dos resultados posteriormente.

Check: Com os dados e resultados obtidos na fase anterior, é realizada a
andlise dos efeitos obtidos com o trabalho.

Action: Nessa fase, é realizada a acéo corretiva para melhoria dos resultados

no trabalho realizado.

2.2 MASP

Independente do segmento da organizacéo e da visdo de cada autor, para
Ariolli (1998) todas as instituicdes tém a necessidade de resolucdo de problemas
e, a falta de metodologia € o principal gargalo nessa busca por uma melhor
gualidade.

Para uma melhoria ou manutencdo da qualidade, as ferramentas que sao
aplicadas favorecem as metodologias utilizadas e o sucesso dos obijetivos,
auxiliando na observacdo e andlise detalhada e na obtencdo de resultados,
otimizando o tempo e excluindo a necessidade de retrabalho (AGUIAR, 2012).

O Método de Andlise e Solucdo de Problemas (MASP) faz-se uma
ferramenta essencial para o controle da qualidade, pois proporciona as pessoas
envolvidas, a importancia da qualidade por meio de resolucdes de problemas,
aperfeicoando diversos elementos, como custos, entrega, seguranca, moral,
vendas e, em adicéo, reconhece as habilidades de lideranca e gestdo dos lideres,
e ainda oferece um crescimento dos individuos no trabalho, estimulando o ciclo do
controle da qualidade (AGUIAR, 2012).

Conhecido mundialmente como QC Story, e no Brasil como MASP, a
metodologia Quality Control Story teve origem no Japao, tendo sido utilizada pela
primeira vez em uma empresa na cidade de Komatsu, em uma area de qualidade

como um procedimento de criagdo de relatorios, se tornando um dos métodos de
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controle da qualidade na empresa e usada como ferramenta de monitoramento dos
processos (CORTADA, 2005).

A expansdo do método se deu por possuir uma aplicacao sistematica, com
roteiro para a conduta de projetos de melhoria, mapeando diversas questoes e com
a participacdo de diferentes equipes, proporcionando uma visdo de itens que
poderiam ter sido deixados de lado e acabavam influenciando o resultado final,
proporcionando uma melhor consisténcia nos projetos (CORTADA, 2005).

Por intermédio de Vicente Falconi Campos, a metodologia foi difundida no
Brasil por meio do livro TQC Controle da Qualidade Total no estilo japonés
(Campos, 2014) e comecgou a ser muito aplicada tanto em pequenas, quanto em
grandes empresas, por conta da orientacao simples que o método apresenta para
0 uso de ferramentas de gestédo e qualidade (SANTOS; GONCALVES, 2016). O

Quadro 1 apresenta algumas dessas ferramentas:

Quadro 1 - Ferramentas de gestdo e qualidade utilizadas no MASP.

Ferramenta Descricao

Formulario de coleta e organizac@o de dados a serem verificados, cujo uso

Folha de verificagdo facilita a coleta de dados pertinentes a um problema.

Diagrama de barra que ordena as ocorréncias do maior para o menor,
Diagrama de Pareto | permitindo prioriza¢éo dos problemas (20% das causas responsaveis por
80% dos problemas).

Diagrama de Causa | Grafico que apresenta conjunto diversas causas de um determinado
e Efeito problema, facilitando a identificacdo de causas e efeitos.

Diagrama de barras que representa conjunto de dados, divididos em

Histograma ; .
classes, permite verificar o comportamento de um processo.

Fluxos que permitem a viséo geral de um processo, ilustrando de forma

Fluxograma )
9 descomplicada.

Conjunto de ideias ou sugestdes criadas pelos membros de uma equipe,
Brainstorming gue permite avangos na busca de solu¢des, e aumento da quantidade de
informacdes a serem analisadas.

Ferramenta utilizada na definicdo de a¢des definidas e seus respectivos
5W2H responsaveis, possibilitando o desenvolvimento de um determinado
trabalho.

Fonte: Adaptado de Santos e Gongalves (2016).
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O MASP é um desdobramento do PDCA de 4 etapas para 8 etapas,

conforme mostra a figura 2.

Figura 2 — Desdobramento do PDCA no MASP

o Identificagdo do Problema

Conclusédo o
Padronizacdo o

e Anélise do Fenémeno

e Analise do Processo

o Plano de Acdo

Execucdo do Plano de Agdo

Fonte: Voitto (2019)

Uma breve explicacdo baseada em Campos (2014) de cada uma das 8
etapas € dada a seguir:

1. Identificacdo: Definicdo do problema e levantamento histérico e
consequéncias;

2. Observacéo: Investigacdo dos atributos do problema com ampla viséo e
divisdo em partes menores a fim de facilitar a sua resolucao;

3. Andlise: Encontro das causas principais do problema;

4. Plano de acdo: Elaboracdo de um plano para bloguear as causas

principais;
5. Execucdo: Bloqueio das causas, para impossibilitar o seu reaparecimento;
6. Verificacdo: Verificacdo do bloqueio realizado, a fim de afirmar que foi
realmente efetivo;

7. Padronizacéo: Prevenir o reaparecimento de problemas;

8. Concluséo: Recapitulagdo do processo de aplicacéo, registrando-o para
aproveitamento em trabalhos futuros.

O quadro 2 detalha cada uma das oito etapas.
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Quadro 2 - Etapas do MASP

Fase

Descricao

Identificacdo do
Problema

Fase inicial do processo, cujo objetivo é definir o problema que sera estudado e
apresentar as justificativas que motivaram a escolha. Apds a escolha, o problema é
apresentado e sdo fornecidas todas as informag8es conhecidas para a ocorréncia do
fato. Nesta etapa, também é apresentado o periodo a que se refere o problema, as
possiveis perdas e ganhos com sua existéncia e os responsaveis pelo estudo.

Observacao do
Problema

Por meio da observacgéo continua, o objetivo é descobrir as caracteristicas do problema
através da coleta de dados sobre varios pontos, tais como: tempo, local, tipo e etc.
Nesta fase, a demora é saudavel, pois quanto maior o tempo de observacédo do
problema, menor sera o tempo gasto para resolvé-lo. A analise deve ser realizada onde
o problema for identificado, de modo a resguardar todas as caracteristicas de forma a
ndo gerar uma observacgao distorcida do problema.

Andlise do
Problema

Sao identificadas a causas reais influentes do problema, para facilitar esse processo é
utilizado o Grafico de Ishikawa, onde s&o lancadas as causas referentes a pessoas,
armazenagem, método, sistemas e materiais. Apds a utilizagao do Grafico de Ishikawa,
os dados séo langados numa tabela que permite o detalhamento dos motivos possiveis
de cada causa apresentada.

Plano de Acéo

Confirmadas as causas fundamentais do problema, o préximo passo é elaborar o Plano
de Acdo que englobe as agBes propostas, para isto, monta-se uma tabela com as
seguintes colunas (sugestéo): acdes propostas; a¢do sobre causa ou efeito; existéncia
de efeito colateral; prazo de implantacéo e custo de implantagédo. Para bloquear as
causas provaveis, utiliza-se a técnica 5SW2H, além disso, é preciso estabelecer as
metas a serem atingidas.

Execucao

Neste processo, sao divulgados os resultados do MASP e os treinamentos necessarios
para as pessoas responsaveis por lidar com o problema.

Verificac@o

Nesta etapa, os resultados iniciais sdo comparados aos resultados obtidos apds a
implementacdo das contramedidas propostas, assim como 0s custos iniciais e 0s
custos apés a implementacao das contramedidas, € feita andlise se houve ganho apos
a utilizacéo do MASP. Se os efeitos indesejaveis continuam, significa que a solucao foi
falha, novo MASP devera ser realizados apds a implementacdo das contramedidas
(sugere-se um periodo néo seja inferior a dois meses).

Padronizacao

As instrucdes utilizadas no processo de desenvolvimento do MASP devem sofrer
alteracdes antes de serem mapeadas, é vital que ap6s o mapeamento dos processos,
antigos vicios ndo tornem a aparecer, incorporando padrdes de trabalho que qualquer
trabalhador possa realizar a tarefa. Os novos procedimentos devem ser amplamente
divulgados a todos os envolvidos no processo, expondo as razfes, motivos e
beneficios das mudancas. Outro fator importante para o sucesso da agdo é a
realizacdo do treinamento no proprio local de trabalho.

Concluséao

Relacionar os problemas que néo foram resolvidos, verificando se alguma coisa deixou
de ser realizada. Os resultados acima da expectativa também devem ser
apresentados, pois indicadores da eficiéncia do estudo podem ser utilizados para
possiveis correcdes dos erros remanescentes, que, devem ser corrigidos para que se
possa atingir 100% da meta proposta.

Fonte: Santos (2016)

Em cada etapa do MASP, existem técnicas e modelos que auxiliam o projeto,

guando se esta utilizando a ferramenta. As Figura 3 a 10 apresentam de cada uma

das etapas de forma muito mais detalhada.
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Figura 3 - Etapa 1: Identificacdo do problema

FERRAMENTAS 2
FLUXO TAREFAS EMPREGADAS OBSERVAGOES
Um problema & o resultado indejavel de um
DIRETRIZES GERAIS DA AREA DE trabalho (esteja certo de que o problema escolhido
ES%%HA TRABALHO (QUMlDﬂDE, CUSTO, € 0 mais importante baseado em fatos e dados).
ATENDIMENTO, MORAL, Por exemplo: perda de produgdo por parada de
PROBLEMA SEGURANCA) eguipamento, pagamentos em atraso, porcentagem
de pegas defeituosas efc.
HlSTGRICO * GR'&FICOS * Qual a freqliéncia do problema?
Do + FOTOGRAFIAS
PROBLEMA Utilize sempre dados histéricos * Como ocore?
MOSTRAR At
ual
PERDAS * 0 gue se estd perdendo? (custo da qualidade)
ATUAIS ) Vidvel
E GANHOS v + O gue & possivel ganhar?
VIAVEIS JEMAMIJASOND
A Analise de Pareto permite priorizar temas e
eatabelecer metas numéricas vidveis.
. Subtemas podem também ser estabelecidos se
FAZER A ANALISE necessario.
DE PARETO Mota: N&o s& procuram causas aqui.
S0 resultados indesejaveis.
As causas serdo procuradas na ETAPA3
* Nomear a pessoa responsavel ou nomear o grupo
NOMEAR responsavel e o lider.
RESPONSAVES | * Nomear

* Propor uma data limite para ter o problema
solucicnado.

Fonte: Campos (1992)
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Figura 4 - Etapa 2: Observagéo do problema

FERRAMENTAS x
FLUXO TAREFAS OBSERVACOES
EMPREGADAS ¢
Observe o problema sob varios pontos de
vista (estratificagdo):
a. Tempo Os resultados sdo diferentes de
manha, a tarde, & noite, & segundas feiras,
feriados, etc.?
ali b. Local Os resultades sdo diferentes em
Analise de Pareto partes diferentes de uma peca (defeitos no
topo, na base, penferia)? Em locais diferentes
_—:} Estratificacao {acident_es em esquinas, no meio da rua,
DESCOBERTA DAS calgada), etc.?
CARACTERISTICAS . . N Tipo Os resultados sho diferentes
1 DO PROBLEMA » Lista de Verificagdo | dpancendo do produto, materia-prima, do
ATRAVES DE @ (Coleta de dados - SW1H) | material usado?
COLETA DE DADOS Grafi de P t d. Sintoma Os resultados sdo diferentes se
= rarico de Fareto os defeitos sdo cavidades ou porosidade, se
(RECOMENDACAO o absenteismo & por falta ou licenga médica,
IMPORTANTE: L. se a parada € por queima de um maotor ou
QUANTO MAIS —Je* Priorize . falha mecanica, etc.?
TEMPO VOCE Escolha os temas mais »
GASTAR AQJUl MAIS importantes e retorne e. Individuo CQue turma? Que operador?
FACIL SERA PARA E Devera também ser necessério investigar
RESOLVER O 1 aspectos especificos, por exemplo:
PROBLEMA. Umidade relafiva do ar ou temperatura
A A N
NAO S’G‘LTEIESTA g [ ambiente, condigdes dos instrumentos de
PARTE!) i medigdo, confiabilidade dos padries,
G treinamento, quem & o operador, qual a
I equipe que frabalhou, quais as condigdes
climaticas, etc.

}ga “3W1H" Faga as perguntas: o que, quem,
guando, onde, por que & como, para coletar
dados.

Construa varios tipos de graficos de Pareto
conforme os grupes definidos na
estratificagdo.
DESCOBERTA DAS Andlise no local da ocoméncia do . L
. . Deve ser feita nao no escritorio, mas no
y CARACTERISTICAS problema pel_as pe_ssoaﬂs envolvidas na proprio local da ocoméncia, para coleta de
2 DO PROBLEMA '”"95“93'}%& informagdes suplementares que niio podem
ATRAVES DE L zer oblidas na forma de dados numéricos.
083 Eﬁgégfo NO 'CIDR Utilize o videocassete e fotografias.
Esfimar um cronograma para referéncia. Este
CRONOGRAMA. Analise cronograma pode ser atualizado em cada
i rocesso.
ORCAMENTO E Ag0 °
META :E""“’F“‘ Estimar um orgamento.

Definir uma meta a ser atingida.

Fonte: Campos (1992)
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Figura 5 - Etapa 3: Andlise do problema

FERRAMENTAS :
FLUXO TAREFAS OBSERVACOES
EMPREGADAS ¢
Tempestade cerebral e diagrama de .
C:JUSF::E& efoito g Farmagao do grupo de trabalho: Envolva todas as
) - ) pessoas que possam confribuir na identificagdo das
ergunta. por que ocome o causas. As reunioes devem ser participativas.
o problema?
DEFINICAC DAS Diagrama de causa e efeito: Anote o maior nimero
> 1 CALSAS possivel de causas. Estabeleca a relagdo de causa e
INFLUENTES efeito entre as causas levantadas. Consirua o
diagrama de causa e efeito colocando as causas
maig gerais nas espinhas malores e causas
secundarias, terciarias, etc., nas ramificagdes
MENOTEs.
Identificagio no diagrama de Causa . . .
e Efeito Causas mais provaveis: Az causas assinaladas na
: tarefa anterior tém que ser reduzidas por eliminagao
v das causas menos provaveis baseadas nos dados
levantados no processo de Observagdo. Aproveite
ESCOLHA DAS também as sugestdes baseadas na experiéncia do
2 CAUSA‘S MAIS grupo & dos superiores hierarquicos. Baseado ainda
PROVAVEIS F nas informagdes colhidas na observagfo priorize as
(HIPOTESES) £aUSaS Mais provaveis.
Cuidado com efeitos “cruzados™ problemas que
resultam de 2 ou mais fatores simultaneos. Maior
atendo nestes casos.
Coletar novos dados sobre as causas
mals provavels usa ndo a lista de Visite o local onde atuam as hipiteses. Colete
venficagdo. informagdes.
4 ANALISE DAS Analisar E!adﬂs coletados usﬁndﬂ Estratifique as hipoteses, colete dados utilizando a
CAUSAS MAIS Pf-'if'em, Diagramas de Relagdo, lista de verificagho para maior facilidade. Use o
3 PROVAVEIS Histogramas, Graficos. Pareto para priorizar, o Diagrama de Relagfio para
VERIFICACAD testar a comelagdo entre a hipbtese e o efeito. Use o
D&IIS H|POT|{E;§ES) Testar as causas. Histograma para avaliar a dispersao e Graficos para
verificar a evolugdo.
y Il
' .Lﬂ]]h. Teste as hipteses através de experiéncias.
HOUVE
CONFth‘lﬂCﬁO Com base nos rtzsultadc_:s ijag experie'ncla.s sera
e DE ALGUMA confirmada ou nao a existencia de relagao entre o
problema (efeito) e as causas mais provaveis
VAIS PROVAVEL? (npoteses)
TESTEDE Seon bloqueic_: & tlecnicalmerjte impossivel ou s& pode
. Existe evidéncia técnica de que & provocar efeitos indesejaveis (sucateamento, alto
CONSISTENCIA el bl ? 9 custo, retrabalho, complexidades, ete ) pode ser que
DA possivel Diogquear! sa determinada ainda n ) N
0 bloqueio aeraria efeitos a causa determinada ainda nao seja a causa
CAUSA  bioqg . .g? fundamental, mas um efeito dela. Transforme a
FUNDAMENTAL indesejdveis; CAUSa o novo problema (F) e pergunte outro porque

voltando ao inicio do fluxo deste processo.

Fonte: Campos (1992)
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Figura 6 - Etapa 4: Plano de acgéo

FERRAMENTAS =
FLUXO TAREFAS OBSERVACOES
EMPREGADAS ¢
Discussao com o grupo envoliido. Certifique-se de que as agdes serfo tomadas
sobre as causas fundamentais e ndo sobre seus
efeitos.
ELABQRAQﬁO DA Certifigue-se de que as agdes propostas ndo
1 ESTRATEGI A DE prqduzam efeitos colaterais. Se ocomerem, adote
AC To) agoes conira eles.
Teste as hipoteses através de experiéncias.
Proponha diferentes solugbes, analise a eficacia
& cusio de cada uma, escolha a melhor.
Discuss3o com o grupo envolvido. Defina O QUE sera feito ("WHAT").
BWIH Defina QUANDO sera feito ("WHEN?).
Cronograma. R
ELABOR&Q&O DO Custos. Defina QUEM fara ("WHO").
r PLANO DE AGAO Defina ONDE ser feito ("WHERE").
IAKEFA | wuem | vuue .
2 PA;&E?HBS%&OC?E}JCE}IO e ™ — Defina POR QUE =era feito (“WHY™).
CRONOGRAMAE LRAR LiL) Rl Detalhe ou delegue o detalhamento de COMO
ORGAMENTO TROCAR | E00 [ 2O serd feito (*HOW").
FINAL WOOAR TET WORME i . )
Determine a meta a ser atingida e guantifique (3,
toneladas, defeitos, efc.)
Determine os itens de confrole & verificagdo dos
diversos niveis envolvidos.
Fonte: Campos (1992)
Figura 7 - Etapa 5: Agdo
FERRAMENTAS .
FLUXO TAREFAS OBSERVACOES
EMPREGADAS ¢
Dl\glgagéﬂ do Fr,:iam ? fodos. Certifique-ze de quais agﬁes necessitam da afiva
\ELNIoEs participalivas. cooperagio de todos. De especial atencdo a estas
Técnicas de treinamento. agdes.
TREINAMENTO Apresente claramente a5 tarefas e a razdo delas.
Certifique-se de que todos entendem e concordam
com as medidas propostas
Durante a execugdo verifigue fisicamente e no
EXEC UQ;E\D DA local em que as ages estho sendo efetuadas.
ACAD Plano e cronograma. Todas as agbes & os resuitados bons ou ruins

devem ser regisfrados com a data em que foram
tomados.

Fonte: Campos (1992)
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Figura 8 - Etapa 6: Verificagéo

FLUXO | TAREFAS | FERRAMENTAS EMPREGADAS OBSERVAGOES
Parelo, cartas de controle, histogramas. Deve se utilizar os dados coletados antes & apds a
acdo de bloqueio para verificar a efetividade da
. agdo & o grau de redugdo dos resultados
{]OMPARA{;AO indessjaveis.
DoS .
Os formatos usados na comparagao devem ser 03
RESULTADOS mesmos antes e depois da agdo.
Converta & compare os efeitos, também em
termos monetarios.
LISTAGEM DOS .
EFEITOS Toda alteracao do sistema pode provacar efeitos
SECUND ﬁ"iRl 0s secundarios positivos ou negafivos.
. Grafi 0 sequencial. Quando o resultade da agao ndo & tao safisfatorio
VERIFICACAD ~ N A quanto o esperado, cerfifique-se de que todas as
DA i i apdes plansjadas foram implementadas conforme
CONTINUIDADE | S . 0 plano.
ou Xl Andlise \Bloquelo \erificagaa .
- = Quando oz efeitos indesejaveis continuam a
NAO DO 0 L ocorer, mesmo depois de executada a ado de
PROBLEMA T IR 2 I bloqueio, significa que a solugo apresentada fol
JEMAMJJA SOND |fha
Utilize: &5 informag es levantadas nas tarefas
i OBLOQUEIO | Pergunta: A causa fundamental foi anteriorss para a decisao.
FOIEFETIVO? | efetivamente encontrada e bloqueada?

Se a solugo foi falha retomar ac PROCESSO 2
(OBSERVACAQ).

Fonte: Campos (1992)
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Figura 9 - Etapa 7: Padronizagéo

FLUXO

TAREFAS

FERRAMENTAS
EMPREGADAS

OBSERVACOES

ELABORACAO OU
ALTERAGAO DO
PADRAD

Estabeleca o novo procedimento
operacional ou reveja o anfigo pelo
EW1TH.

Incorpore sempre que possivel um
mecanismo fool-proof ou a prova de
bobeira.

Esclarecer no procedimento operacional “o qué”,
“guem”, “quandc”, “onde”, “coma” e principalments
“por qué®, para as atividades que efetivamente
devem ser incluidas ou alteradas nos padries ja
existentes.

Verifique se as instrudes, determinagdes e
procedimentos implantados no PROCESS0O 5
devem sofrer alteragbes antes de serem
padronizados, baseado nos resultados obtidos no
PROCESS0 6.

Use a criatividade para garantir o néo
reaparecimento dos problemas. Incorpore no
padrdo, se possivel, 0 mecanismo “a prova de
bobeira®, de modo que o trabalho possa ser
realizado sem erro por qualquer trabalhader.

COMUNICAGCAQ

Comunicados, drculares, reunides
etc.

]

Evite possiveis confusdes: Estabelega a data de
inicio da nova sistematica, quais as areas que serdo
afetadas para que a aplicag8o do padrio ocoma em
todos os locais necessaros ao mesmao tempo e por
todos os envolvidos.

EDUCACAO E
TREINAMENTO

Reunites e palestras.
Manuais de treinamento.

Treinamento no trabalho.

Garanta gue os noves padries ou as alteragdes nos
padries existentes sejam fransmitidos a todos os
envolvidos.

Mao fique apenas na comunicagio por meio de
documente. E preciso expor a razio da mudanga e
apresentar com clareza os aspectos importantes e o
que mudou.

Certifique-se de que os funcionarios estdo aptos a
executar o procedimento operacional padréo.

Proceda o treinamento no trabalho no praprio local.

Providencie documentos no local e na forma que
forem necessarios.

ACOMPANHAMENTO

DA UTILIZACAQ
DO PADRAD

Sistema de verificacdo do
cumprimento do padrio.

Evite que um problema resclvido reapareca devido
a degeneragdo no ACOMPANHAMENTO
cumprimento dos padries:

* Estabelecendo um sistema de verificagdes
periodicas;

* Delegando o gerenciamento por etapas;

+ O supervisor deve acompanhar periodicaments

sua turma para verificar o cumprimento dos
procedimentos operacionais padrio.

Fonte: Campos (1992)
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Figura 10 - Etapa 8: Concluséo

FERRAMENTAS x
FLUXO TAREFAS OBSERVACOES
EMPREGADAS ¢
Buscar a perfeigéo, por um tempo muito longo,
pode serimprodutivo. A situagdo ideal quase
N nunca existe, portanto, delimite as atividades
- uando o limite de tempo original for atingido.
RE%E’?EM%%S Analise dos resultados. a poong g
G 3 Relacione o que & quando no foi realizado.
REMANESCENTES Demonstragtes graficas. queeq
Mostre também os resultados acima do
esperado, pois s&o indicadores importantes para
aumentar a eficiéncia dos futuros trabalhos.
¢ Reavalie os itens pendentes, organizando-os
. i . para uma futura aplicagdo do Método de Solugéo
2 SET%EHEEB% Aplicacdo do Método de Solugdode | ge proplemas. ¢ ¢
Problemas nos que forem o
PROBLEMAS importantes. Se houver problemas ligados a propna forma que
REMANESCENTES a solugdo de problemas foi tratada, isto pode se
transformar em tema para projetos futuros.
Reflexdo cuidadosa sobre as praprias | Analise as etapas executadas do Método de
atividades da solugo de problemas. Solugao de Problemas nos aspectos:
* Cronograma Houve atrasos significatives ou
Aperfeigoar o diagrama prazos folgados demais? Qluais os motivos?
v Folhag de de Causa e Efeito * Elaboragfio do diagrama causa-gfeito Foi
e IC-GIQ‘-&D mars - - . - -
Completa A5 Mebhorar o superficial? Isto dara uma medida de maturidade
£ Cronograma. da equipe envolvida. Quanto mais completo o
¥ y diagrama, mais habilidosa a equipe.
REFLEXAQ * Houve participagéo dos membros? O grupo era

o melhor para solucionar aguele problema? As
reuniges eram produtivas? O que melhorar?

* As reunides ocorreram sem problemas (faltas,
brigas, imposigoes de idéias)?

* A distribuigao de tarefas foi bem realizada?
* O grupo ganhou conhecimentos?

* O grupo melhorou a técnica de solugdo de
problemas, usou todas as técnicas?

Fonte: Campos (1992)
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2.3 Ferramentas e Aplicacoes

As ferramentas citadas no Quadro 2 e que compdem a metodologia MASP
sdo utilizadas no decorrer do projeto para levantamento e analise de dados séo

detalhadas a seguir.

2.3.1 Brainstorming

Brainstorming, segundo Godoy (2001) € uma ferramenta que obtém
informacdes a partir de dinamicas com participacao de diferentes entes, e pode ser
usada para solucionar problemas, sugestbes de melhorias ou novas criagcdes em
servigcos ou produtos.

O método estimula a criatividade e encoraja o time a levantar mais ideias. A
sua utilizacdo deve ser aplicada de forma que substitua o pensamento critico pelo
criativo, excluindo preconceitos e paradigmas e aflorando o criativo da equipe
(GOMES, 2006).

E essencial que perfis diferentes e pessoas que exercem diferentes cargos
na organizacao participem de brainstorming, assim diferentes perfis contribuem

com informacdes relevantes e que exista um registro das ideias por um mediador.

2.3.2 5W2H

O 5W2H é uma ferramenta utilizada em diferentes contextos, auxiliando
entendimentos de processos ou tarefas, agilizando a execucdo de atividades e
facilitando tomadas de decisdes. Os 5 Ws representam as palavras em inglés What,
Why, Where, When e Who e os 2 Hs How e How much.

Cada palavra da metodologia, segundo Ogden e Crescitelli (2009) é
explicada abaixo:

What (O que) — O que devera ser feito (no sentido de acéo);

Why (Porqué) — Qual a justificativa para dada acao;

Where (Onde) — Onde sera executada a acao;

When (Quando) — Em qual periodo de tempo deve ser executado a acéo;




Who (Quem) — Qual o responsavel pela tarefa;
How (Como) — De que forma a acao deve ou pode ser feita;

How Much (Quanto) — Quanto vai custar (valor monetario, tempo).
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Geralmente a metodologia é aplicada com um quadro onde é descrita cada

uma das fases e acompanhada pelos executantes. Um exemplo genérico é

mostrado no Quadro 3:

Quadro 3 - Exemplo de aplicagdo 5W2H

O que Quem Quando Onde Por que Como Q(UH%IEO
(What) (Who) (When) (Where) (Why) (How)
much)
agléglctigrr;aecrjl?o Equipe de 10/09 No CRM rﬁggﬁgﬁﬁ;negg EEZ%T;%ES:S;: i
de visitas a Captacao de dados reenchidos
escola corretos P
Redes Para aumentar
Postagem de Duas sociais da a visibilidade Tirar fotos de RS
evidéncias Marketing | do colégio vidad = 100,00
ocorridas na operacional vezes ha escola tanto para pais atividades que estao por
semana | (Facebook e | . ocorrendo e publicar
semana Instagram) internos quanto semana

externos

2.3.3 Ishikawa (Diagrama de causa e efeito)

Fonte: Autor (2019)

O diagrama de Ishikawa, também conhecido como diagrama de causa e

efeito ou espinha de peixe serve de auxilio para identificacdo de causas de um

problema muitas vezes ndo perceptiveis. O método € simples e proporciona uma

clara visibilidade (MARIANI, 2005). A ferramenta € aplicada da seguinte maneira:

! Leads - palavra em inglés para se referir a um contato, no qual alguma empresa possui
informacdes e se torna um possivel cliente.
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Figura 11 - Diagrama de Ishikawa de problemas.

Maio -de- Obra Método Maquina
Efeito
(Resultado)
(Problema)
Medida Matéria- Prima Meio Ambiente

Fonte: Mariani (2005)
Para a utilizacdo do método, sdo descritas possiveis causas do problema e

suas classes. Muitos sugerem a utilizagdo do Brainstorming em conjunto com o
Diagrama de causa e efeito, Lins (1993) descreve que a juncdo auxilia na
concepcao das provaveis causas. O diagrama facilita também a melhor percepcéo,
por separar e subclasses: Mao-de-Obra, Método, Maquina, Medida, Matéria-Prima

e Meio-Ambiente.

2.4 Gestao Escolar

Como qualquer outra gestdo, a gestdo escolar também atua no
planejamento, organizacdo, orientacdo, lideranca e monitoramento e analise.
Segundo Luck (2005) a gestéao escolar deve realizar todas essas funcdes e como
area de atuacdo tem essas finalidades conectadas a qualidade social, ou seja,
atender bem a populacdo proporcionando acesso a educacdo e passagem de
conhecimento, para que o aluno possa seguir transformando a realidade em que
esta inserido, sendo um cidadé&o atuante.

No geral, o trabalho da gestdo escolar abrange a direcdo, supervisdo ou
coordenacao pedagdgica, orientacdo e da secretaria da escola (LUCK, 2005). E
constitui um aspecto da educacdo, que tem como proposito a organizacao,
mobilizacdo e articulacdo das condicbes que garantam o desenvolvimento dos
processos socio educacionais das instituicdes de ensino, objetivado em promover
a aprendizagem dos alunos.

O termo gestdo escolar foi introduzido apenas nos anos de 1980 e

caracterizado da mesma maneira que outras gestdes; “utilizacdo racional dos
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recursos para a realizagao de fins” (PARO, 2000). O termo ainda é pouco utilizado
no &mbito escolar e a sua aplicagdo ainda é escassa.

A gestédo escolar é necessaria desde sempre, por lidar com recursos, mas a
percepcao dos pedagogos a essa necessidade se tornou maior a partir do momento
em que a educagdo se tornou uma forma de negocio com concorrentes e
estratégias, assim como qualquer outro negdcio. Para garantir a sustentabilidade
dos colégios e a continuidade da sua atuacdo, uma boa gestdo tornou-se

indispensavel.
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3 METODOLOGIA

3.1 A Escola

Este projeto foi desenvolvido em uma escola privada na cidade de S&o
Paulo, que atende quase 300 alunos divididos entre os segmentos de Ensino
Fundamental | e Il e Ensino Médio.

Fundada em 1990, a escola tem como pilares o acolhimento, com énfase no
desenvolvimento socioemocional e cognitivo dos alunos, o protagonismo e a
personalizacdo do aprendizado.

O estudo foi realizado no ambito administrativo, envolvendo os profissionais
de captacdo de alunos, gestédo, direcdo e mantenedores, ndo sendo levada em
consideracdo a proposta pedagodgica (apenas para registros com viés em

marketing).

3.2 O problema de pesquisa

O numero de alunos matriculados no ano de 2018 nado permitia a
sustentacao financeira da escola. Entre os anos de 2018 e 2019 a taxa de retencao
e captacao foram baixas o que indicava um possivel fechamento da escola.

A alta taxa de evasao, baixo nimero de captacdo de alunos, a falta de uma
equipe de vendas, a falta de gestdo e de um organograma com funcdes
especificadas, a falta de estrutura de marketing e de planejamento estrutural
resultou em uma busca por uma consultoria. Dos dados obtidos foram levantados
0s seguintes problemas:

1) Ataxa de evasao de alunos de 2018 para 2019 foi de 21,43%, sendo
gue a meta era de no maximo 15% de evasao.

2) A guantidade total de alunos vem decaindo. Em 2017 a escola tinha
388 alunos, em 2018 tinha 349 alunos e em 2019 caiu para 311

alunos.
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3) As redes sociais do colégio ou estavam desatualizadas h& anos, ou
eram inexistentes, ndo havendo investimento em marketing algum,
nem fisico nem em redes sociais. Dessa forma, o colégio ndo era visto
indiretamente, por aqueles que buscavam escolas.

4) N&o havia controle de pessoas que procuravam a escola. Inexisténcia
de ferramenta de registro; pais que procuravam a escola eram
atendidos no momento da procura, mas nao havia um mapeamento
de processo e de retorno ou captura desses interessados.

5) N&o havia um responsavel pela infraestrutura da escola, por tracar
objetivos de melhoria continua no ambiente da escola, apenas eram
realizadas manutencdes corretivas em itens.

6) N&o havia organograma para a area administrativa, com cada cargo
e funcdo bem definidos. Apenas eram definidos cargos de
coordenacao por segmento e direcao pedagogica, essa se dedicando

apenas a funcdes pedagdgicas e ndo administrativas.

3.3 A proposta de solucéo

A proposta desse projeto foi mapear todos 0s processos da escola e a visao
de diversos colaboradores para encontrar as principais causas dos problemas
relatados e desenhar um plano de acdo para os problemas, para mitigando-os ao
maximo e recolocando a escola em uma situacédo de mercado competitiva. O MASP
foi utilizado.

O trabalho teve inicio com reunides com diversos colaboradores, para o
levantamento dos problemas que a escola passava, a partir das visdes de membros
mais relacionados ao pedagdgico e administracdo do colégio. Posteriormente, foi
entendido com os decisores onde eles queriam chegar com a escola, qual o objetivo
deles emrelagéo a numero de alunos, configuracdo da equipe, entre outros. A partir
da vontade dos mantenedores e da diregao, foi tragcado um plano de acédo, que

configurava todas as areas a serem melhoradas e hip6teses a serem testadas.
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Uma vez que o plano de agao foi autorizado a ser implementado, o projeto

comecou a realizar alteracdes no dia a dia do colégio.

3.4 Método de Pesquisa

O presente trabalho adotou como método a pesquisa-acado, por possibilitar
a solucéao de problema em diversas situagcbes que envolvam pessoas, processos
elou tarefas. Em adicdo, a metodologia permite que o pesquisador participe
ativamente do trabalho. Segundo Mello et. al (2012), o método é fundamentado na
ideia de que o pesquisador aprende, gera conhecimento e aplica acbes de
melhorias em uma situacao real.

A pesquisa acéo, segundo Mello et. al (2012) é composta por cinco etapas,
sendo elas; planejamento; coleta de dados; analise dos dados e planejamento das
acOes; implementacao das acdes; avaliacao dos resultados e geracao do relatorio.
A seguir as fases estao ilustradas na figura 12.

Fase 1: Planejamento da pesquisa-acdo: Na primeira etapa, ocorrem as
seguintes acoes: definicdo da estrutura conceitual-teorica, escolha da unidade de
estudo e método de levantamento de dados, e determinacdo do contexto e
finalidade da pesquisa.

Fase 2: Coleta de dados: A coleta de dados pode ocorrer de diferentes
maneiras, dependendo das circunstancias. Mello et. al (2012) divide esses dados
em dois grupos, primarios e secundarios, sendo os primarios obtidos através de
observacfes, conversas e entrevistas, e baseando-se em percepcdes e 0s
secundarios sdo coletados de estatisticas, informes, dados de marketing, por

exemplo.
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Figura 12: Estruturacdo para conducgéo da pesquisa-acéo.
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Fonte: Mello et. al (2012)

Fase 3: Analise de dados e planejamento das a¢cdes: Na pesquisa-acao,
a andlise de dados é feita em conjunto pelo pesquisador e membros da equipe do
cliente. Isso se deve pela suposicdo de que o cliente conhece melhor o seu negocio
e principalmente por ser ele que, posteriormente, ira implementar e acompanhar as
acOes. Para a aplicacdo das ac0es, essa fase é finalizada por criacdo de planos de
acOes, contendo orientacdes, responsaveis, e datas de prazos.

Fase 4: Implementacao das acdes: Nessa fase os planos de acao tracados
anteriormente sao implementados. As acdes, segundo THIOLLENT (2007),
representam o que deve ser realizado para solucionar o problema, objetivando
também aclarar ou expandir a teoria estudada.

Fase 5: Avaliacao de resultados e geracao de relatérios: Para e avaliacao
de resultados, os objetivos da pesquisa e hipoteses levantadas no inicio do projeto
devem servir de base.

Em cada uma das cinco fases, Mello et. al (2012) aplica o0 que chama de
Ciclo de melhoria e aprendizagem, que compdem as etapas de planejamento,
implementacéo, observacéo/avaliacéo e reflexdo/acdo. O ciclo lembra as fases do
PDCA.
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3.6 Roteiro da Pesquisa-Acao

A metodologia da pesquisa-acdo, segundo Mello et al. (2012), pode seguir
dois caminhos de inicio. Um deles € a identificacdo de uma situagdo problematica
na literatura e posteriormente buscar por um objeto de estudo, para ser resolvido
utilizando a teoria ou, 0 pesquisador participar de uma proposta a partir de um
problema descrito por uma organizacao, utilizando o método de pesquisa. Esse
segundo, foi o utilizado no trabalho em questéo.

A partir da situacdo em que 0 colégio se encontrava, os donos do colégio e
mantenedor propuseram um projeto a partir de uma consultoria, para a resolucéo
do problema de matriculas e assim o objeto de estudo se tornou toda a organizacao
administrativa da escola.

O quadro 4 descreve as fases da pesquisa acao alinhadas com o MASP e

as acoes realizadas no projeto.

Quadro 4 — Alinhamento entre Pesquisa-acdo e MASP.

Pesquisa-acéo MASP Etapa realizada

o Brainstorming com funcionarios
Identificacdo do

Planejamento
problema

Levantamento histérico

Levantamento do orcamento disponivel

Defini¢cdo de cronograma e time

Observacao do

Coleta de dados Definicdo da meta

problema
Coleta de dados dos indicadores escolhidos
Mapeamento dos processos dos problemas selecionadas
Analise com o uso do Diagrama de Ishikawa
Anélise de dados e Analise
planejamento de Verificac@o de hipétese

acoes

Plano de acao Criagéo de documento de 5W2H

continua
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concluséo
Pesquisa-acdo MASP Etapa realizada
~ . Treinamento do time
Implementacéo Agéo
das acbes o
Implementar agbes
N e a I ds intervenca
Avaliac&o do Verificacio Comparagao dos resultados apds intervengao
resultado e . .
geracdo de Listagem dos efeitos da mudanca
relatorio

Padronizacdo

Ajustes no procedimento para a padronizacao

Conclusao

Andlise dos problemas remanescentes e reflexdo

Fonte: Autor (2019)
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4 RESULTADOS E DISCUSSAO

O ordenamento da escola, a implementacéo dos processos, tanto de venda
guanto de marketing, representa um ganho para toda a escola; o nimero de alunos
aumenta, a sustentabilidade financeira € obtida e a imagem externa e interna se
torna mais positiva. A utilizagdo da metodologia MASP, com foco no ciclo PDCA
em conjunto com a pesquisa acao, permitiu que, tanto a direcdo e funcionéarios da
escola quanto a autora do projeto enxergassem diversas variaveis que
influenciavam os processos e poderiam ser mais bem estruturadas, gerando
melhores resultados para a escola.

A aplicacdo das metodologias e os resultados obtidos estdo detalhados a

sequir.

4.1 Identificacdo do problema

Para um melhor entendimento dos reais problemas e causa raiz de cada um,
foi entendido, primeiramente a definicdo do problema, levantamento histérico e
entendimento das consequéncias, assim como prega a metodologia MASP. Os 5
primeiros passos, que compdem a etapa de identificacdo do problema (ilustrados

anteriormente na figura 3) foram aplicados.

4.1.1 Escolha do problema

Como em uma escola privada, a receita esta diretamente relacionada com a
guantidade de alunos, e a escola estava com o0 numero baixo, e perdendo alunos
ao longo dos anos, esse foi 0 problema principal levantado pelo cliente e o escolhido
para ser trabalhado, devido a alta taxa de evasdo e baixa captacdo de novos

alunos.
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4.1.2 Histérico do problema

O problema ocorre, pois, 0 numero de alunos que sai da escola é maior do
gue entra por ano letivo. Nos anos de 2017, 2018 e 2019 o numero total de alunos
na escola foi de 388, 349 e 311, respectivamente, caindo a cada ano. Outro
problema é a falta de dados de anos anteriores.

O que se percebeu ao longo desses 3 anos é que a quantidade de alunos
diminuiu significativamente, sendo 10% de 2017 para 2018 e 10,9% de 2018 para

2019. O gréfico 1 ilustra 0 numero de alunos por ano letivo desde 2017.

Graéfico 1 - Numero de alunos total por ano letivo

N° Alunos x Ano

400

300

200

N° Alunos

100

2017 2018 2019

Ano

Fonte: Autor (2019)

4.1.3 Perdas atuais e ganhos viaveis

Nos anos de 2018 e 2019 foi possivel o levantamento de dados dos alunos
por série, portanto foi possivel comparar o que podia estar sendo ganho, sem
considerar nenhuma mudanca nos aspectos pedagogicos, mas apenas

comparando 0s numeros atuais com o que cada série comportaria.
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O grafico 2 apresenta o numero de alunos por série durante o ano letivo de
2018, sendo esse representado pelas barras. Ja a linha vermelha representa a
guantidade maxima (definida pedagogicamente) possivel e ideal de alunos em cada

série.
Graéfico 2 - Numero de alunos por série no ano de 2018
N° Alunos e total por turma
B N°Alunos == total por turma
50
40
30
20
10

1° Ano 2° Ano 3° Ano 4° Ano 5° Ano 6°Ano 7°Ano 8°Ano 9° Ano 12 28 32
Seérie Seérie  Série

Série

Fonte: O autor (2019)

Nota-se que em algumas séries esse limite ndo foi respeitado, enquanto em
outras a quantidade real de alunos ficou distante do valor maximo. Esse desrespeito
pelo nimero limite de alunos por série € uma prova de que ndo havia controle nas
matriculas nem nas rematriculas.

O gréfico 3 apresenta o numero de alunos por série durante o ano letivo de
2019, sendo esse representado pelas barras. J4 a linha vermelha representa a

guantidade maxima possivel e ideal de alunos em cada série.
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Gréfico 3 - Numero de alunos por série no ano de 2019
[ N° Alunos == total por turma

40

30

20

10

1° Ano 2° Ano 3° Ano 4° Ano 5° Ano 6°Ano 7°Ano 8°Ano 9° Ano 12 28 32
Série Série  Série

Série
Fonte: Autor (2019)

No ano de 2019 nenhuma série expandiu o limite de numero de alunos
permitido.

Percebe-se que em cada ano, o namero total de alunos que a escola
comporta, mantendo a mesma estrutura de salas e professores é de 390. No ano
de 2018, com um total de alunos de 349, a situacéo da escola era de um déficit de

41 alunos, ja em 2019 a diferenca entre alunos possiveis e reais era de 79.

4.1.4 Andlise de Pareto

Nessa fase, foi analisada a diferenca entre o nimero de alunos matriculados
e 0 numero de alunos possivel por série. Utilizando o grafico de Pareto foi possivel
observar em quais séries estavam 0s maiores desvios.

O gréfico 4 apresenta um grafico de Pareto, no qual os dados sédo analisados
de acordo com a representatividade deles, portanto ele estd organizado de forma
gue a série que tem a maior diferenga entre nimero de alunos matriculados e o
guanto a turma comporta esta em primeiro e assim segue em ordem decrescente.
A linha vermelha representa a porcentagem que os dados representam no total da
diferenga entre o numero real e ideal de alunos.
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Gréfico 4 - Diferenca entre numero de alunos e capacidade da sala em 2018

[ Desvio padrdo == Porcentagem
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Série
Fonte: Autor (2019)

O gréfico 5 apresenta um grafico de Pareto, contendo as mesmas
informacdes do grafico 4, mas para o ano de 2019.

Gréfico 5 - Diferenca entre numero de alunos e capacidade da sala em 2019
I Desvio padrédo == porcentagem

20 100,00%

75,00%

50,00%

25,00%

0,00%
20 1 a 28 »1 o 70 30 38 50 80 40 60 90
Ano Serie Série Ano  Ano  Ano Seérie Ano Ano Ano  Ano  Ano
Série
Fonte: Autor (2019)
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4.1.5 Nomear responsaveis

Para o projeto, foi definido um grupo responsavel por captacdo de alunos,
coordenado pela autora do projeto, e sendo:

- Uma pessoa de operacéo, ou seja, atende telefone, recebe o interessado
na escola, faz tour e passar informacoes.

- Dois coordenadores, um de Ensino Fundamental 1 e um de Ensino
Fundamental Il e Médio foram definidos como responsaveis de realizar uma reunido
com o responsavel pelo possivel aluno para apresentacao da proposta pedagogica.

- Um lider, responsavel por analisar o andamento semanalmente e definir

mudancas, também foi definido.

4.2 Observacao do problema

Para a observacédo do problema também foi utilizado o passo a passo da
metodologia ilustrado na Figura 4. Para a realizacdo dessa fase foram realizadas
conversas, levantamento de dados, observacdes do dia a dia e de processos e

mapeamento de processos existentes.

4.2.1 Descoberta das caracteristicas do problema através da coleta de dados

Para entender o problema, foi realizado, primeiramente, uma observacao do
problema através de diferentes pontos de vista, sendo eles a coordenacédo, a
direcdo e a secretaria e observacédo do dia a dia por esta autora.

Em cada tépico observado, foram levantados todos o0s atuais processos para
entendimento do real problema da escola e foram divididos por tépicos de captacéo

de alunos, marketing e processos e planejamento.

e Captacado de alunos

o Aligagdo do responsavel pelo aluno que buscava informacdes
da escola era recebida pela secretaria, que passava

informagBes de valores, horarios e informava sobre possivel
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ida ao Colégio conversar com a equipe pedagodgica sobre

informacdes mais especificas.

e Marketing
o N&o havia marketing interno nem externo, as redes sociais do

Colégio, como Facebook e Instagram eram inexistentes, assim
como anuncio em Google Ads?.
Segundo Trevisan (2012) o marketing é responsavel pela troca de relagéo
entre empresa e mercado. Porém em instituicdes educacionais o marketing nao &
visto como uma ferramenta Uutil, por considerarem incompativel a sua missao

principal, que é dar uma boa educagéo, e, portanto, é isso que deve ser mensurado.

e Processos e planejamentos

o Na&o havia uma pessoa responsavel por criar processos, definir
organogramas e designar tarefas, o pedagdégico focava apenas
em pedagogico e atendimento dos pais e o administrativo
apenas de financeiro, sem haver qualquer comunicacéo entre

eles.

4.2.2 Cronograma, orcamento e meta

O cronograma estabelecido para o inicio do projeto esta ilustrado no quadro
5, 0 seu planejamento teve inicio em fevereiro de 2019 e estabelecido prazos de
cumprimento de cada acdo para 0s meses seguintes. A Ultima etapa de andlise de
andamento do projeto foi definida para rodar semanalmente, ou seja, cada semana
era analisado o numero de novas matriculas e como estavam andando as outras

acOes estabelecidas.

2 Google Ads - Plataforma de antincio de sites do Google.
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Quadro 5 - Cronograma de projeto

Processo Data para rodar
Definic&o dos pilares da escola Marco
Definicdo dos canais de marketing Marco
Definicdo da meta de fidelizacdo e captacéo Marco
Criacdo de ferramenta de registro de leads Marco
Definicdo do responsavel pela captacao Marco
Definicdo do responsavel pelo marketing Marco
Criacdo do processo de captacdo e marketing Marco
Treinamento da captacéo e do marketing Abril
Andlise de andamento do projeto Semanalmente

Fonte: Autor (2019)

O orcamento disponivel para marketing e captacdo de novos alunos e
retencdo de antigos foi de 10 mil reais por més. Foi definido pelo mantenedor do
colégio que seriam investidos 120 mil reais ao longo do ano para marketing, dado
gue esse gasto antes era nulo e envolveria gastos com impulsionamentos,
materiais graficos, fotégrafos para confeccéao de folders, etc.

A meta estabelecida foi de captacdo de 63 alunos novos e uma taxa de
retencdo de 85%. Para a meta foi estabelecido um funil de vendas® que
contemplava tanto a meta final de captacéo de alunos quanto a ideia do quanto o
marketing deveria atingir para que o colégio fosse mais procurado por prospectivos
alunos.

O quadro 6 ilustra o funil. A coluna 1 apresenta a fase (definida no projeto)
de acordo com o processo de captacdo de alunos e as fases que um novo aluno
passa até a realizacdo da matricula. A coluna 2 representa o nimero que cada fase
deve atingir para que a meta seja concretizada e a coluna 3 traz porcentagens de
conversdo entre fases desejadas (essas porcentagens foram estabelecidas de

acordo com estudo de mercado).

3 Funil de vendas - modelo estratégico de vendas que representa o percurso que o cliente deve
seguir até consolidar sua compra ou, nesse caso, sua matricula.
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Quadro 6 - Funil de vendas para meta da captacdo

Fase do funil NUmero Conversao entre fases
Alcance 3947
2,27%
Qualificacao inicial 902
75%
Entrou em contato com a escola 677
95%
Recebeu o contato da escola 643
50%
Agendou visita 321
70%
Realizou visita 225
40%
Reservou matricula 90
70%
Matriculou 63

Fonte: Autor (2019)

4.3 Analise do problema

4.3.1 Definicdo das causas influentes

Para o problema poder ser analisado, primeiramente foi criado um diagrama
de causa e efeito (Diagrama de Ishikawa) a partir das reuniées de brainstorming
realizadas com os coordenadores, observacdes e dados levantados. Essa andlise
contou com a participacdo de todos os envolvidos. A figura 13 apresenta o

diagrama final decorrente desses encontros, com as possiveis causas para o
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problema do baixo nimero de alunos, dividido por areas de pessoas, processos,

ambiente, medida e material.

Figura 13 - Diagrama de Ishikawa

Pessoas Processos

X

sem supervisao méo de obra néo N inexisténcia de processo
qualificada para \ de captagao e retencdo

captagao \
\ inexisténcia de processos

, N\ \
falta de treinamento \\ de marketing
\ Baixo nimero

P | de alunos na

/ / / captagao
falta de 4 / //
seguranga espagos / sem controle de
/ escuros e nun:erczs s /— pedagdgico fraco
sem area _ / sujos Sapiag=0 /
aberta / - / falta de medicéo de / inexisténcia de
/_ prédio / riscos de retengdo  / marketing
/ antigo / y
/ : / : 4
Ambiente medida Material

Fonte: Autor (2019)

4.3.2 Escolha das causas mais provaveis

Apoés realizado o diagrama de causa e efeito e a observacao do dia a dia do
funcionamento da escola, as causas mais provaveis foram selecionadas, sendo

representadas na figura 14, circuladas em vermelho.



Figura 14 - Diagrama de Ishikawa com causas mais provaveis

Pessoas Processos
X X
sem supervisdo —> méo de obra nao \ inexisténcia de processo
\_ | qualificada para \ de captagao e retencdo
\\captagéo

[ inexisténcia de processos ]

de marketing

[falta de treinamento \\ \\
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\ Baixo niimero
P | de alunos na

/ / captagao
falta de / /
seguranca /' [espacos 4 foem contr(;)le de o
/ escuros e / ““":e“is e /— pedagdgico fraco
sem area 7/ sujos / RS0
aberta T / rasids medicéo de // inexisténcia de
/ pISqio /. riscos de retengdo / marketing
/ antigo A4 /
/ / ) /
Ambiente medida Material

Fonte: Autor (2019)

4.3.3 Analise das causas do problema

Para a analise das possiveis causas do problema foi realizado o

levantamento de processos separados em duas frentes: marketing e a captacéo de

alunos. Para o marketing, foram realizadas entrevistas com lista de verificacdo, nas

guais foram perguntadas as questfes da primeira coluna do quadro 7 e pesquisa

sobre redes sociais existentes da escola. Os resultados da pesquisa estédo

ilustrados no quadro 7.
Quadro 7 - Checklist de marketing

Perguntas Sim | Néo Observacdes

Existe algum fotografo na escola? X

Quando era atualizado folders,
contratam uma agéncia externa

Apenas Facebook e app de

Existem redes sociais da escola? X ; o
comunicacao interna

continua
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concluséo
Perguntas Sim | Né&o Observacoes

. . Asr a liz
Alguém é responsavel por postagens e S ed,es estao desa}tua adas e

S - X néo ha um responsavel
atualizac6es nas redes sociais?

atualmente

Existe algum planejamento de postagens? X
Existe um banco de dados com fotos do X Quem tira fotos esporadicas
Colégio? guarda em arquivo pessoal
Séo realizadas campanhas no Google Ads? X
S&o realizados impulsionamentos nas redes X
sociais?

Fonte: Autor (2019)

No caso da captacao de alunos foi mapeado todo o0 processo, pessoas e

materiais, e constatou-se que as causas levantadas no Diagrama de Causa e Efeito

realmente eram causas do problema e a situagdo no momento era:

N&o havia uma pessoa responsavel apenas pela captacéo de alunos,
0 processo estava desenhado da seguinte maneira: Uma secretaria
era responsavel por atender o telefone e repassar informacdes de
valores e funcionamento da escola para possiveis novos alunos e
caso o interessado quisesse conhecer a escola pessoalmente, essa
mesma secretaria realizava o tour.

N&o havia um processo para a captacao, quando alguém buscava a
escola nada era registrado, apenas se a pessoa quisesse marcar uma
reunido com os coordenadores pedagdgicos, 0 registro na agenda
dos mesmos era feito pela secretéria.

N&o havia atendimento ativo do Colégio, sempre o responsavel pelo
aluno que buscava a escola, pos visita ou em outro momento ele que

deveria buscar a escola novamente para uma possivel matricula.




4.4 Plano de acdo

a7

Apos todo o levantamento de dados e discussao das possiveis causas,

foram elaborados dois planos de acédo (5W2H): um para marketing e outro para

captacéo e alunos.

O quadro 8 ilustra o 5W2H do marketing.

Quadro 8 - 5SW2H de Marketing

O qué Por qué Quem Onde Quando Como Quanto
Definicao dos Caracterizar a Diregéo, . . .
b mantenedores e Colégio Semana 1 Brainstorming -
pilares escola
consultores
Selecao de
N Para que “candidatos”
Definicdo de :
. exista uma Mantenedores e - dentre as
responsavel Colégio Semana 1 -
. pessoa que consultores pessoas
pelo marketing .
controle internas no
colégio ja
Diariamente Tirar fotos com
Realizar Existéncia de Pessoa Colégio ou ou quando a maquina
registros de registros de responsével passeios tiver uma J -
o ! ) . L fotogréafica do
atividades atividades pelo marketing realizados atividade P
. colégio
esporédica
. Facebook Editar as fotos
Divulgar as .
e Pessoa e selecionar as
Postar nas atividades P Duas vezes
o . responsavel Instagram melhores e -
redes sociais ocorridas na ) na semana )
escola pelo marketing publicar com
ClassApp* texto descritivo
. Atingir Pessoa Facebook Toda vez que Gerar RS ].'0’09/
Impulsionar L P . ) publicac&o
L potenciais responsavel e algo for impulsionament
redes sociais ) ) - /rede
clientes pelo marketing Instagram publicado o pelas redes social
Mensalmente Entrar no site e R$
Criar Aumento da Pessoa Plataforma (criagao ou 2.000,00
L P ) naconta do )
campanhas no visibilidade do responsavel do Google ajuste de L . /més
P . Colégio e criar .
Google Ads Colégio pelo marketing Ads campanha inicialment
campanhas
atual) e
Levantar com
coordenadores
Mensalmente S
o principais
Planejamento Marketing Pessoa Planilha de . proximas
; ) . ~ planejamento -
do marketing efetivo e responsavel Acles de e atividades e -
anual estratégico pelo marketing marketing registrar na
semanalment ;
) planilha com
e ajustes d Ca
escricdo e
data
Fonte: Autor (2019)
4 ClassApp - aplicativo escolar que tem como objetivo facilitar a comunicacdo entre escola e

responsaveis dos alunos.




O quadro 9 ilustra o 5W2H realizado para a Captacéo de alunos.

Quadro 9 - 5SW2H de captacéo de alunos
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O qué Por qué Quem Onde Quando Como Quanto
Contratagdo de Ter pessoa .
pessoa dedicada Mantenedores e Sites de Semanas 1 D|vurlgglrizv;ga €
responsavel apenas a consultores vagas e2 )
pela captagéo captacao entrevistas
A partir da meta
- . Visibilidade Apresentagéo de captacgao ter
Definir Euml de das metas Direcao e de Semana 1 o funil de
captacdo com >
meta final e consultores Acompanham vendas com
semanais ento de funil conversdes
esperadas
Criar conta em
Implementar Para controle ferramenta e
ferramenta de e Consultores Site hubspot Semana 1 .
) N adicionar
vendas visualizacéo s
usuarios
Diregéo, i Discutir sobre o
Para controle Reunido Semanalme
- . consultores e - andamento da
Andlise do funil e semanal de nte (quinta- ~
visualizagéo pessoa de captacéo feira) captagao
captacdo durante 1h30
Fonte: Autor (2019)
4.5 Acao

Com o plano de acéo acordado entre membros da equipe, 0 projeto seguiu
para a implementacdo das acdes. Primeiramente foram realizados treinamentos
das ferramentas a serem utilizadas e dos processos a serem realizados, com 0s
envolvidos diretamente no projeto, e explicacdo para aqueles que poderiam ser
afetados indiretamente.

Em relacdo ao marketing, professores foram avisados através de e-mails
gue a partir do momento a pessoa responsavel pelo marketing estaria dentro de
algumas salas de aulas registrando e que se houvesse qualquer problema, deveria
ser anotado e datado para futuro entendimento, e também apo6s explicado o projeto
e o intuito, foi pedido para que os professores se envolvessem e comunicacao a
pessoa do marketing caso surgisse qualquer mudancga nos planos de atividades ou
tivessem algo interessante para ser registrado. Dessa maneira, os professores se

sentiriam mais participativos e engajariam mais no projeto.
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4.5.1 Plano e Cronograma

Foi elaborado um cronograma de acdes, sendo estruturadas a partir do
PDCA, onde cada acéo se encaixava em uma fase do ciclo. O cronograma, que
esta retratado no quadro 10, continha datas para que cada acdo fosse
implementada e a cada semana o status do andamento de cada item era
atualizado, no status constava se estava concluido, em andamento ou ndo havia
sido iniciado e na saude era descrito se estava rodando 100% bem, nesse caso era
marcado como bom, ou médio e nesse caso dava-se um novo prazo para que ele
nao fosse mais implementado, e sim ajustado para atingir o nivel bom, e 0 mesmo
para quando a acao havia sido implementada mas encontrava-se ruim.

A primeira coluna do quadro 10 representa a fase do ciclo PDCA em que
aquela acdo se encontra, a segunda, chamada de fase do funil representava em
gual das fases a acdo se conectava, 0 processo ou definicdo que deveria ser
tomada esta presente na coluna trés e o status e saude descrevem como cada
processo de encontrava a cada semana em que o cronograma era analisado, ou
seja, 0 status descreve se 0 processo havia sido implementado (nesse caso,
marcado como concluido) ou ainda néo havia sido finalizado ou nem iniciado. Ja a
salude representava como 0 processo, ja implementado, estava rodando. Caso
estivesse finalizada a implementacdo, mas a saude era média ou ruim, mudancas
deveriam ser feitas, caso estivesse bom, o processo seguia como estava sendo
aplicado. A dltima coluna do quadro apresenta as datas definidas para cada

processo estar implementado e rodando.

Quadro 10 - Cronograma do projeto apds implementacgdo do projeto

PDCA Fase'do Processo ou definicao Status Saude REIICS
funil rodar
PLAN - Definic&o de pilares da escola Concluido 01 Margo
PLAN Defml(;.ao d~e canais e proposito dos canais de Concluido 01 Margo
comunicagdo
PLAN - Definicao das metas de fidelizag&o e captagédo Concluido 01 Margo

continua




continuagao
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PDCA Fase_do Processo ou definicao Status Saude DEVEL [PEI
funil rodar
PLAN - Definicdo do orgamento anual de marketing Concluido 01 Margo
Definicdo de ferramenta de registro de leads e p
PLAN - controle do funil Concluido 01 Margo
) Definicdo do organograma dos times de captagao .
PLAN e atendimento Concluido 01 Margo
PLAN - Definicéo do fluxo de experiéncia do familiar Concluido 25 Abril
= Definic&o e treinamento de operador operacional p
PLAN 1. Atragdo de Marketing dentro da escola Concluido 01 Margo
= Criacdo da ferramenta de planejamento anual de . .
PLAN 1. Atrag&o marketing Concluido 01 Abri
= Comunicagéo cadenciada de evidéncias de . .
DO 1. Atrag&o aprendizagem para familias Concluido 01 Abril
1. Atracdo | Comunicacao estruturada em buscas Google . .
po 2. Cadastro | (Anuncios e Google My Business) Concluido 02 Maio
Geracgao de novas leads em redes sociais
DO 1. Atragdo | (Publicidade paga e Impulsionamentos no Concluido 01 Abril
Facebook e Instagram)
Processo de registro de informagdes de leads do
DO 3. Cadastro | funil em CRM (para arquivo e controle da Concluido 01 Abril
captacao)
Qualificac&o (aquecimento e reaquecimento) da p
DO 3. Cadastro base de leads (E-mail, WhatsApp) Concluido 20 Junho
4. Contato
5. Agend. . -
DO Visita Follow-up (treinado e estruturado) telefénico e por Concluido 27 Junho
. mensagem com leads
6. Realiz.
Visita
3. Cadastro
4. Contato
5. Agend. Ferramentas e cadéncia de andlise de funil da .
Visita Captagao Concluido Junho
6. Realiz.
Visita
3. Cadastro
4. Contato
5. Agend. Implantagédo do quadro de gestéo a vista do funil Concluido Julho
Visita de captacéo
6. Realiz.
Visita
Todos Auditoria da experiéncia do lead (Discurso Concluido Julho

telefénico, mensagens e site)

continua
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conclusédo
PDCA Fase_do Processo ou defini¢cao Status Saude DEVEL PR
funil rodar
Pauta da reuniéo de acompanhamento da p
Todos captacédo (A partir de agosto) Concluido Agosto
Todos Ferramenta de gestao do funil da captagdo (CRM Concluido Agosto
vs. Planilha)
Todos Planilha e cadéncia de atuagao de problemas e Concluido Agosto

discusséo da solugao. (Trazido pela captagéo)

4.6 Verificacao

Fonte: Autor (2019)

4.6.1 Comparagéo dos resultados

Para a comparacéao, os dados também foram separados em duas frentes, a

de captacao de alunos e de marketing. Apesar de ambas estarem relacionadas e

serem consequéncia uma da outra,

separadamente.

4.6.1.1 Comparacao dos resultados do marketing

os dados podem ser

analisados

Como o marketing era inexistente ou muito desatualizado todos os dados

obtidos sado novos.

Pagina _no Facebook atualizada sendo utilizada com duas postagens

semanais que retratavam o dia a dia da escola e as atividades que melhor

retratavam os pilares do colégio de acolhimento, personalizacdo e

protagonismo.

o Pagina sendo promovida constantemente.

o Postagens sendo impulsionadas com no minimo R$ 10,00 por

publicacao.

o 2859 curtidas na péagina.




52

e Criacdo de pagina de Instagram

o 752 seguidores da pagina desde a criacdo até o més de novembro de
20109.
e Atualizacdo do site

o Possibilidade de agendamento de visita na escola diretamente do
site.

o Possibilidade de preenchimento de interesse de vaga através de um
formulario disponivel no site contendo nome, série e telefone de
contato.

o Integracdo com as postagens do Instagram - dessa maneira as
postagens do Instagram apareciam no site em forma de carrossel.

o Site muito mais visual, com o objetivo de despertar maior interesse no

colégio.

e Campanhas de Google Ads rodando.

o Uma média de 9 novas pessoas buscando o colégio por semana

através de campanhas realizadas no Google Ads.

4.6.1.2 Comparacao dos resultados da captacéo

O processo de captacao de alunos também era inexistente, o que havia eram
dados de matriculas apenas, por isso serd analisado apenas o numero de
matriculas realizadas por més no ano de 2018 e de 2019.

O quadro 11 apresenta o numero de alunos novos matriculados por més no
ano de 2018 e no ano de 2019 do més de agosto, até o més de novembro, (0s
dados usados para comparar os dois anos iniciam-se no més de agosto, pois antes

disso, em 2018 nado havia registro de numero de matriculas por més).
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Tabela 11 - Alunos novos matriculados por més nos anos de 2018 e 2019

Més 2018 2019
Agosto 0 5
Setembro 1 4
Outubro 8 17
Novembro 9 18

Fonte: Autor (2019)

A captacdo de alunos até o momento da analise, em novembro, demonstrou
um ganho muito alto em comparacao ao ano anterior. No total, no periodo analisado
de 2018, 18 matriculas haviam sido realizadas, em contrapartida no mesmo periodo
em 2019, 44 matriculas foram realizadas. Isso significou um aumento de 144% de

um ano para o outro.

4.6.2 Listagem dos efeitos secundarios

A mudanca de rotina e necessidade dos coordenadores em participarem do
planejamento das acdes de marketing gerou certo estresse para 0s proprios, sendo
notada a necessidade de conversas estimulantes e refor¢co do projeto e do objetivo
final de todo essa mudanca de rotina e novas tarefas que foram delegadas.

A pessoa responsavel pelo marketing e captacdo de alunos também se
sentiu sobrecarregada, sendo notavel alguns erros de processos, atrasos em

prazos e falta de dados totalmente bem preenchidos.

4.6.3 Verificacdo da continuidade ou ndo do problema

O colégio, mesmo tendo aumento muito niumero de alunos captados ainda
se encontra com problemas de processo e 0 que preocupa é que apesar do nimero
alto de novas matriculas, a taxa de rematricula do colégio esta baixa, o que faria
com que a meta de alunos novos fosse repensada. No entanto a captacédo melhorou
muito, como retrata o quadro 12, com os dados atuais de novembro de matriculas

e outras fases do funil, assim como suas conversdes de fase em fase. Uma
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observacdo é que os numeros de alcance e qualificacdo inicial ndo sao
acompanhados como os outros, por isso levam um traco no quadro, pois o0 alcance
abrange todo o tipo de marketing visto por alguma lead e a qualificagédo retrata
aquelas leads qualificadas, que buscam escolas e de alguma forma viram o
marketing do colégio, porém esse numero ndo consegue ser medido exatamente,

e é utilizado apenas na meta para se ter uma dimenséo de marketing.

Quadro 12 - Funil de vendas real da captacao

Fase do funil Ndmero Conversao entre
fases
Alcance -
Qualificacao inicial -
Entrou em contato com a escola 440
95%
Recebeu o contato da escola 426
63,15%
Agendou visita 269
65,06%
Realizou visita 175
45,14%
Reservou matricula 79
75,95%
Matriculou 60

Fonte: Autor (2019)
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4.7 Padronizacao

4.7.1 Elaboracgéo ou alteragdo do padrao

A maioria das func¢des definidas nos quadros 8 e 9 de 5W2H de captacao e
marketing foram mantidas, sendo feitas melhorias na aplicacdo e melhores
treinamentos, pois no tempo analisado nem todos o0s membros estavam
conseguindo realizar as fun¢des de acordo com o planejado, porém ndo houve

mudanca nas ac¢les, apenas na forma de execucao.

4.7.2 Educacao e treinamento

Foi realizada uma reunido com os membros do time, tanto quanto
treinamento de mudancas de surgiram quanto para estimular os colaboradores e
nao se desmotivarem a partir da pressao que o colégio sofria em relacéo a atingir

a meta de captacao de alunos.

4.7.3 Acompanhamento da utilizacdo do padréao

Para o acompanhamento da utilizagcdo do padrdo, uma visita semanal era
realizada e nela eram observados 0s pontos previamente estabelecidos e anotados
0 que estava sendo realizado e o que estava sendo deixado de lado.

Notou-se que algumas postagens do marketing ndo eram realizadas, havia
semana em que nenhuma postagem era realizada, fugindo do padrdo de duas
postagens por semana. Isso foi reforcado com um treinamento de 2 horas com o
responsavel pelas postagens tanto para resolver problemas encontrados quanto

para mostrar a importancia de manter o padréo previamente definido.

4.8 Aprendizados e Desafios

ApOs a aplicagédo de todas as etapas da metodologia, concluiu-se que as

causas raizes da dificuldade em converter alunos interessados em matriculas foram
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praticamente solucionadas, demonstrando bons resultados em numeros até o
momento de apresentacéo desta monografia (dezembro 2019).

A utilizacdo do método de andlise e solucdo de problemas se mostrou muito
eficiente e cumpriu os objetivos de melhoria de processos para captacéo de alunos
e marketing. A partir dele foi possivel analisar dados histéricos da gestdo escolar e
desenvolver estratégias tanto para a captacdo de alunos quanto para o marketing
da escola.

O objetivo foi atingido pois ao final do trabalho constatou uma captacéo de
alunos 144% maior quando comparado com 0 mesmo periodo no ano anterior. O
namero de alunos matriculados foi de 18 para 44 no periodo analisado e 0 processo
de marketing implementado trouxer uma visibilidade maior para a escola tanto nas
redes sociais quanto pelo Google Ads, contribuindo para o aumento de matriculas.

Como dito anteriormente, a falta de registro acarretou uma dificuldade de
levantamento de dados para o entendimento da situacdo atual. Recomenda-se,
portanto que dados sejam cada vez mais registrados, ndo apenas de nimeros, mas
também de observacdes sobre pontos positivo e negativos em diferentes areas nas
escolas. Uma forte gestdo e ferramentas que organizam, otimizam o trabalho e
geram dados refletem em a¢des mais assertivas e consequentemente melhores

resultados, independentemente do objetivo final.
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5 CONCLUSAO

O Método de Anadlise e Solucdo de Problemas (MASP) se mostrou uma
ferramenta muito benéfica no entendimento da situacdo atual do colégio e na
melhoria de processos e atividades do dia a dia. O trabalho também provou que a
metodologia pode ser utilizada na area escolar, ndo se limitando apenas a
industrias e linhas de producao.

O objetivo de aprimorar os processos de marketing e captacédo de alunos a
partir do Método de Andlise e Solucdo de Problemas foi atingido, validando a
eficacia do método. Apos a aplicacdo da metodologia, o colégio obteve 26
matriculas de alunos novos a mais do que no mesmo periodo no ano anterior, sem
0 uso da ferramenta, 0 que representa um aumento de 144% entre um periodo e
outro.

Os trés objetivos especificos (andlise de dados histéricos, desenvolvimento
de estratégias de captacao de alunos e de marketing) foram alcancados e assim,
foram criados e melhorados processos, para que o colégio continue crescendo e
consiga gerir melhor seus processos.

Por fim, para obtencdo de melhores resultados na captacdo de alunos,
recomenda-se um forte investimento em marketing, utilizacdo de ferramentas que
auxiliam o registro e analise de dados e uma boa gestdo que esteja atento aos

dados e sempre propondo melhorias nos processos atuais.



58

REFERENCIAS

AGUIAR, S. Integracdo das Ferramentas da Qualidade ao PDCA e ao Programa Seis
Sigma. Nova Lima: INDG Tecnologia e Servigos Ltda., 2012.

ARIOLI, E. E. Anélise e Solucédo de Problemas: O método da Qualidade Total com
Dindmica de Grupo. Rio de Janeiro: Qualitymark, 1998.

CAMPOS, V. F. TQC: Controle da Qualidade Total - No estilo japonés. Belo Horizonte:
Editora de Desenvolvimento Gerencial, 2014.

CAMPOS, V. F. Gerenciamento da Rotina do Trabalho do dia-a-dia. Belo Horizonte:
INDG Tecnhologia e Servicos Ltda., 82 Ed., 2004. 266 p.

CAMPOS, V. F. TQC: controle de qualidade total (no estilo japonés). 52 ed. Belo Horizonte:
UFMG, 1992.

CORTADA, A. C. H. Implantacdo de um sistema de gestdo da qualidade através do
MASP. Campinas: Universidade Estadual de Campinas, 2005. 189 p. Tese de Mestrado

FERREIRA, M. M. Aplicabilidade da metodologia de analise de solucbBes de
problemas MASP através do ciclo PDCA no Setor de Embalagens: Estudo de caso na
“Industria de Embalagens” no Brasil. Journal of Lean Systems, v. 1, n. 4, p. 2-22, 2016.

GODOY, M. H. P. C. Brainstorming. Belo Horizonte: Editora de Desenvolvimento
Gerencial, 2001.

GOMES, L. Reavaliacédo e melhoria dos processos de beneficiamento de néo tecidos
com base em reclamac¢bes de clientes. Revista FAE. [S.I] 2006. Disponivel em
<http://www.unifae.br/publicacoes/pdf/revista_da fae/fae_v9 nl/rev fae v9 nl 04 luis_
gustavo.pdf> Acesso em 15 novembro de 2019.

LINS, B. F. E. Ferramentas béasicas da qualidade. Ciéncia da Informacéo, Brasilia, v.22,n.
2, p. 153-161, maio/ago., 1993.

LUCKI, Heloisa. Dimensfes da Gestéo escolar e suas competéncias. Editora Positivo
Curitiba 2009. Disponivel em <http://files.diretortecniconpe.webnode.com/200000067-
5f5ce6l4de/dimensoes-gestao-escolar.pdf> Acesso em 25 de Abril de 20109.

MARIANI, C. A. Método Pdca E Ferramentas Da Qualidade No Gerenciamento De
Processos Industriais: Um Estudo De Caso. RAI - Revista de Administracéo e Inovacdo,
v. 2, p. 110-126, 2005.

OGDEN, J. R; CRESCITELLI, E. Comunicacéo Integrada de Marketing — Conceitos,
técnicas e praticas. 2 ed. S&o Paulo: Pearson Prentice Hall, 2009



59

PACHECO, A.P.R.; et al. O ciclo PDCA na gestdo do conhecimento: uma abordagem
sistémica. 2010. p.3. Disponivel em: <http://isssbrasil.usp.br/artigos/ana.pdf> Acesso em
21 Julho de 20109.

PARO, V. H. Administracao escolar: introducao critica. 9.ed. Sao Paulo: Cortez, 2000.

Resultado do Brasil no Pisa 2015 - Resultado do Pisa de 2015 é tragédia para o futuro
dos jovens brasileiros, afirma ministro. Disponivel em <http://portal.mec.gov.br/busca-
geral/211-noticias/218175739/83191-pisa-2018-revela-baixo-desempenho-escolar-em-
leitura-matematica-e-ciencias-no-brasil> Acesso em 25 Abril de 2019

SANTOS, M. C. DOS; GONCALVES, A. T. P. Aplicacdo da metodologia de analise e
solucdo de problemas — MASP na logistica de uma grande rede varejista. Revista Gestédo
da Producédo Operacfes e Sistemas, v. 11, n. 4, p. 21-44, 2016.

SILVA, A. C. M. Politicas educacionais para educacéo de jovens e adultos no Brasil:
marcos legais e solicitacdes da realidade. Ensaios Pedagdgicos (Sorocaba), vol.1, n. 2,
mai./ago. 2017, p.34-39. Disponivel em
<http://www.ensaiospedagogicos.ufscar.br/index.php/ENP/article/view/27/46> Acesso em
25 outubro de 2019.

THIOLLENT, M. Metodologia da pesquisa-acao. 15. ed. Sdo Paulo: Cortez, 2007.

TREVISAN, R. M. Marketing em instituicdes educacionais. Rev. PEC, Curitiba, v.2, n.1,
p.93-103, jul. 2001-jul. 2002.

VIEIRA, G. D. G. Gestdo democratica e participativa. 2018. Disponivel em
<http://dspace.bc.uepb.edu.br/jspui/handle/123456789/15503> Acesso em 04 Outubro de
20109.

VOITTO. O que é o ciclo PDCA? Entenda como funciona cada etapa! 2019. Disponivel em
<https://www.voitto.com.br/blog/artigo/o-que-e-o-ciclo-pdca> Acesso em 20 Outubro de
20109.



