Seis Sigma no Varejo: Aplicacdo em uma Escola de Inglés
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1. Introducéo

A competitividade esta presente nos diferentes setores da economia, inclusive no varejo. Esta realidade
reforca a necessidade das empresas aprimorarem seus processos e produtos para se manterem vivas e
lucrativas, atendendo as expectativas de um mercado dindmico, com consumidores exigentes em relacéo
aos produtos e servicos, além de proprietarios exigentes que buscam maximizar seus lucros para
conseguirem manter sua competitividade. O Seis Sigma é uma iniciativa que vem ao encontro a essas
necessidades e expectativas do ambiente globalizado.

Esta metodologia se aplica nos processos operacionais e transacionais com o objetivo de melhora-los,
alcancando o nivel de qualidade requerido pelos clientes e reduzindo custos para as empresas. A grande
vantagem € a possibilidade de aplicagdo em produtos e processos, fechando assim toda a cadeia produtiva
e suas areas suporte. Véarias sdo as definicbes encontradas sobre Seis Sigma na literatura. Para Pande
(2001, p.13), Seis Sigma é:

Um sistema abrangente e flexivel para alcancar, sustentar e maximizar o sucesso empresarial. Seis Sigma é
singularmente impulsionado por uma estreita compreensdo das necessidades dos clientes, pelo uso
disciplinado de fatos, dados e andlise estatistica e a atencéo diligente a gestdo, melhoria e reinvencéao dos
processos de negocios.

Segundo ECKES (2001, p.15) "A esséncia do Seis Sigma é a melhoria da eficiéncia e da eficacia". I1sso s6 é
possivel, pois o Seis Sigma trabalha na reducdo da variabilidade do processo, iniciando pelo conhecimento
da necessidade do cliente, baseando-se em dados e fatos e com o uso disciplinado de poderosas
ferramentas estatisticas, as causas raizes sdo identificadas e validadas, e acbes sao tomadas, e o
acompanhamento do desvio padrdo garante a sustentacdo do ganho.
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Enfim, estes conceitos reforcam a importancia do estudo desta metodologia nos tempos atuais e confirmam
0 motivo pelo qual o Seis Sigma faz sucesso no mundo empresarial. Para atender o cenario da globalizacéo,
ao longo do tempo, iniciativas e programas de qualidade foram criados e implementados. E importante
ressaltar que o Seis Sigma ndo veio para substituir, mas sim para agregar e se integrar aos Programas de
Qualidade ou Controle de Qualidade Total (TQC). Apesar do Seis Sigma e do TQC utilizarem ferramentas
comuns, suas estratégias sao diferentes.

Para GARY (2001) a principal diferenca é que o0 Seis Sigma ndo busca a qualidade pela qualidade; o
objetivo é buscar o aperfeicoamento dos processos de uma empresa. Outros programas do passado
focalizavam o produto, mas ndo racionalizavam o fluxo de materiais ou de informacdes pelo sistema.
Quando o processo é focalizado, é possivel assegurar que todos eles estardo corretos para que 0s produtos
também estejam.

O inicio dessa estratégia ocorreu na Motorola, em 1987, como um programa de qualidade de longo prazo,
chamado “Programa de Qualidade Seis Sigma” e, nasceu sob a influéncia das idéias dos “gurus” da
gualidade Juran e Deming, sendo seguida por outras empresas como Allied Signal e General Electric (GE)
dirigida na época por Jack Welch.

O desempenho Seis Sigma minimiza os custos através da reducdo ou eliminacdo de atividades que nao
agregam valor ao processo e da maximizagdo da qualidade de saida dos procedimentos para se obter lucros
em niveis esperados pelos acionistas. O objetivo de qualquer negécio empresarial é aumentar a
lucratividade.

Uma caracteristica importante do Seis Sigma é a mudanca cultural introduzida na empresa que passa a
focar na melhoria de processos. Apds o aperfeicoamento do processo, este passa a ser gerenciado por um
“dono de processo”, a medida que os métodos progridem, uma cultura de organizacdo matricial é criada na
empresa, assim, 0s processos adquirem maior poder.

Do ponto de vista estratégico, o foco do Seis Sigma € alinhar a organizacdo com as necessidades e
requisitos do mercado e obter melhorias reais de qualidade e rentabilidade. Operacionalmente, o objetivo é
colocar o produto ou servi¢co dentro dos requisitos criticos do cliente, reduzindo as variacfes dos processos.

Enfim, o Seis Sigma é uma metodologia poderosa que tém mudado radicalmente a forma de pensar e

trabalhar nas empresas, por este motivo conhecer seus conceitos e implicacdes é essencial para 0s
empresarios do século XXI.

207



2. Objetivos

Em resposta as necessidades impostas pela globalizacdo e avanco da tecnologia, para se adaptar a um
ambiente cada vez mais competitivo, as empresas estdo buscando novas formas de aprimorar seus
processos. Neste contexto, 0 Seis Sigma representa uma iniciativa que visa melhorar os processos e
produtos existentes ou, ainda, criar novos processos buscando a satisfacdo de clientes e acionistas ou
proprietarios. Muito mais que uma ferramenta de qualidade, Seis Sigma é uma metodologia estratégica que
tem revolucionando os negdcios. O presente artigo retrata o estudo de caso da aplicacao dessa metodologia
em uma escola de inglés. O Seis Sigma, ainda pouco utilizado no Brasil, tem sido utilizada principalmente na
area industrial e em grandes organiza¢cbes, sendo, portanto inovador analisar a implantacdo dessa
metodologia no varejo de servigcos o qual apresenta tendéncia de crescimento mundial.

3. Desenvolvimento

Como metodologia para o presente estudo utilizou-se a revisdo bibliografica e o estudo de caso descritivo.
O estudo de caso foi elaborado através da entrevista realizada junto aos proprietarios da empresa analisada.
Trata-se de uma pesquisa exploratéria, porém para este estudo, foram analisadas as questdes relacionadas
diretamente & aplicagdo da metodologia Seis Sigma na empresa.

Pode-se declarar o tema como inovador para a realidade brasileira, onde o Seis Sigma ainda é pouco
difundido e, portanto, podera trazer beneficios organizacionais as empresas, uma vez que a implantagdo
desse método visa mudancgas em todo o processo organizacional.

4, Resultados

O Seis Sigma na Park Idiomas

A Park Idiomas € uma organizacdo que promove treinamentos em inglés no Brasil através de um método
inovador, um dos grandes diferenciais da empresa. Para criar esta metodologia foi necessario muito
planejamento e estudo.

Em relagéo a missdo do negdcio, a Park definiu como o “Capacitar as pessoas em um novo idioma para que
possam alavancar o seu desempenho transformando suas vidas e a sua organizacdo”. Os valores estédo
divididos em cinco itens:

. Ivowa[Do: EwoAvIo wiciovipia atpatle da Buoxa xovihua € avieXITNO0 O VOWOO TOITAUAPED O
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OECEVIWOA I LEVTO.

. Eomipito Epmpeevdedop: XovoTtavte Buoxa TeEAd peail{adlo.

. AAegypla: XaTox1000e 0 OlOTEUIVOP PEALXIONOE EL OUTPOC TECTONT.

NAeaAdade: ATpawmlo d¢ TPTIX0ao [TIX00, XOUTPOUETEP—OE X0l 0 CUXECCO O GELO TIPXEIPOC.

. Eompito MNpeotatiwo: Eotap XOVOTAVIEUEVTE OIOTIOVIIDEA TIPO TPECTAP Trp[—anwauews
aoaolotlvylo ©o TECC0Oa.

Depois de uma experiéncia académica nos Estados Unidos, um dos sécios da Park comecou a lecionar
inglés em algumas empresas de Uberlandia (MG) e percebeu a dificuldade das pessoas em aprender o
idioma por meio dos métodos convencionais onde primeiro aprende-se a ler, escrever e s6 depois falar.
Posteriormente, juntou-se a outro sécio e iniciaram o desenvolvimento do que se tornou a Metodologia Park
Idiomas.

Avaliando o mercado, apenas 10% dos estudantes da rede oficial de ensino estudam em escolas de
idiomas. Assim, surgiu a grande idéia que foi a propulsora da visdao empreendedora dos executivos da Park
Idiomas, criar uma metodologia que encantasse este publico alvo, que se encontra desmotivado com a
dificuldade do aprendizado tradicional.

No passado, as pessoas precisavam ler e escrever o idioma inglés, porém, em um mundo globalizado, o
essencial é falar inglés fluentemente. Por isso, a Park Idiomas quebrou uma série de paradigmas que
resultou em uma abordagem de ensino de linguas muito mais eficaz.

Diante desta realidade, os executivos da Park comecaram a pesquisar 0 mercado e a aplicacdo de todos os
conceitos pedagoégicos envolvidos no negécio. Para garantir um processo robusto de aprendizagem e
garantir o sucesso do negdcio, optou-se por utilizar a metodologia Seis Sigma — DMEDI (Definir, Medir,
Explorar, Desenvolver, Implementar), utilizado quando se cria um novo produto ou processo.

Uma das principais atividades no Seis Sigma € ouvir a voz do cliente, entender seus anseios e desejos.
Assim, o projeto iniciou com uma analise de mercado, cujo objetivo foi compreender a percepgédo e a
satisfacdo dos alunos em relacdo aos métodos utilizados pelas escolas de inglés. Estas informacdes foram
coletadas por meio de pesquisas qualitativas. Com os dados coletados e tabulados, a segunda fase se ateve
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em transformar a VOC (voz do cliente) em RCC (requisito critico do cliente), que € uma informacéo
guantitativa e auxilia no entendimento sobre o rumo que do projeto.

Além disso, existe uma importancia muito grande em entender os fatores encontrados para garantir o
atendimento dos desejos do cliente. Para auxiliar o levantamento de dados e a analise foi elaborado um
cronograma de afinidades e para organizar e interpretar melhor estas informacdes foi utilizada uma das
ferramentas mais conhecidas nos projetos de criagdo de um produto ou processo, conhecida como QFD
(Quality Function Design).

QFD é um método de dar prioridades aos comentérios e contribuigcbes do cliente e traduzi-los em projetos
especificos de um produto, servico ou processo. E uma forma de comunicar a informag&o com a qualidade e
de explicitar ordenadamente trabalho relacionado com a obtencéo da qualidade; tem como obijetivo alcancar
o enfoque da garantia da qualidade durante o desenvolvimento de produto.

O QFD trabalha em um esforco interativo para o desenvolvimento de projetos operacionais e planejamento
em 4 fases extensas:

a. Traduzir os inputs do cliente e a andlise da concorréncia em caracteristicas do Produto / Servigo

b. Traduzir as caracteristicas do Produto / Servigco em especificagdes e medi¢cdes do Produto / Servico
(CCR)
C. Traduzir especificac6es e medi¢cdes do Produto / Servico em caracteristicas do projeto de Processo

(como o Processo podera introduzir as caracteristicas especificadas?)

d. Traduzir as caracteristicas do projeto de Processo em especificacbes e medicbes de desempenho do
Processo.

Apo6s um estudo profundo das casas de qualidade, identificou-se as principais variaveis para criagdo de uma
ferramenta robusta que atenda as necessidades dos alunos de inglés: tempo em sala de aula e como
manter os alunos motivados. Estas informagdes foram preciosas para elaborar uma metodologia que atinja
exceléncia em seus conceitos chave.

Como resultado, a Park Idiomas desenvolveu um método de ensino de linguas que utiliza 7
diferenciais para a rapida capacitacdo de qualquer individuo em uma segunda lingua, 0os quais se encontram
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elucidados abaixo.

. 100% Bate-Matmo — Ot allo &0 TEUTIO d0 AALVO € HEVOP XLOTO TOP XovaoebIvyia.

. 2UTEP AAgype — A Buoxa do apflevie Bue @axIAITa o auvAa 100% Bote-TOTO.

. JIMeo — A vo vTIAICaddo &€ TEPUOC YpOapaTIXalo deaffA0BuEla 0 aAUVO € @axIAlTa auvAa 100%
Bate-Tm0.

. Alwepol @ xada — MPETPA 0 GAALVO TIIPA ALB0P XOMU Ol PEPEVTED TEECTONC XOO VA T dU PEAA.

. Xovwevievte — PaxIAita o e£Tool 10 60 AALVO @OPa O GAAN O OLAX, HEANOPAVOO O epopIalllo 60
woXaBLALPLO, ALIYXIA € ECTPUTUPO CEU ATPATIOANOP O WIdN XOTIdlava 60 AAUVO. |000 POTITIO 0 AALVO d
wip va TP [ E1pa auAa € Top XovoebIvXId, Tipopowe aTpevdI{ado paio phiudo € ALdiXo.

. DAeEtoEA — A0 evTeVOEP 0 POXO B0 OAUVO € EVTEVOLFAO XOUO LW IVAIWLDBLO BuE TEU VEXETOIDNOED €
TOVTOOEC OIPEPEVTED, O TAPK XOVOEYUE ATALXOP O WOXOPBULALPIO € EOTPUTUPA VOWOC VO wWIdA &0 AALVO.
AQOOI EAE ATIPEVOE LEANOP € XOL HUITO palo potiwallo.

. Muito Maio PTudo — a MNMapk TPEOXLTII—C0E X0 0 XLOTO Beve@ 10 0QePEXI0 00 OALVO € @al XOou Bue
EAE TEVNA O IVIIECTIUEVTO HALC BAPATO VO HEPXADO TIPA ATIVYVIP GALIYXIO va ALVyua IVYAEDQ.

Cada estagio da Metodologia Park Idiomas representa um nivel de desenvolvimento na lingua. Da mesma
forma que se aprende a lingua mée, na Park Idiomas a metodologia faz com que, em primeiro lugar, o aluno
aprenda a ouvir e a falar, depois é iniciado o aprendizado da leitura, e da escrita e, por ultimo, é focado o
aprendizado nas teorias gramaticais.

Conforme se define na metodologia Seis Sigma, toda solucdo deve ser testada e controlada para os ganhos
sejam garantidos. O Método Park Idiomas comecou a ser testado junto a empresas multinacionais na
formacgdo de seus colaboradores. Foi comprovado que é possivel reduzir o tempo de treinamento de uma
pessoa em 80% em média.
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Enfim, essa historia de sucesso de implementacdo do Seis Sigma, resultou em uma empresa que, apoés ter
iniciado com um forte processo de expansdo em 2001, desenvolve atualmente treinamentos através de 30
unidades nos estados de S&o Paulo, Minas Gerais e Goias.

5. Consideragfes Finais

Esse tipo de iniciativa has organizacdes parece ser uma necessidade, em que a eliminacao do desperdicio e
a eficiéncia das operacbes, em qualquer tipo de negdcio, sdo vistas como uma questido de sobrevivéncia
nas empresas.

A diferenca em relacdo a outras iniciativas esta na forma organizacional do Seis Sigma, que exige um
comprometimento da alta administracdo, formada por equipes altamente treinadas, liderada e apoiada pelo
chefe executivo da empresa, com fungdes exclusivas que sdo atribuidas para assegurar sua eficacia. A
forma sistemética e metédica com que as atividades devem ser seguidas assegura que O sSUCesSSO seja
alcancado. Enfim, o Seis Sigma nao é facil de ser implementado, porém os resultados justificam os esforgos.
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