[&]] e

REVISTA ELETRONICA
CIENCIA & TECNOLOGIA
FUTURA

A QUALIDADE DA PRESTAGAO DE SERVIGOS EM AMBIENTE HAPPY HOUR:
UMA PROPOSTA UTILIZANDO O QUALITY FUNCTION DEPLOYMENT (QFD)

THE QUALITY OF SERVICE PROVISION IN HAPPY HOUR ENVIRONMENT: A
PROPOSAL USING QUALITY FUNCTION DEPLOYMENT (QFD)

Jodo Murilo de Carvalho Regamonte'!, Gabriel Augusto Souza da Silva?, Taissa Vitoria
Nascimento da Silva®

!Graduado no Curso de Administragdo da Fundagdo Educacional de Fernanddpolis, e-mail: joaocarvalhomu@gamil.com.
2Graduado no Curso de Administracdo da Fundacdo Educacional de Fernandopolis, e-mail: gabriel.silval723@etec.sp.gov.br.
3Graduada no Curso de Administragdo da Fundagdo Educacional de Fernandépolis, e-mail: taissavit@gmail.com.

RESUMO- O presente artigo tem como objetivo realizar uma pesquisa de campo em
trés empresas de ambientes de Happy Hour, situadas na cidade de Fernandopolis,
estado de S&o Paulo. A analise tem o propdsito de utilizar a relagéo entre a aplicagcéao
da ferramenta da qualidade Quality Function Deployment (QFD) e os fatores que
influenciam a frequéncia dos clientes nessas empresas objeto de estudo. Essa
ferramenta, utiliza de dados e método técnico para realizar a traducao dos fatores de
maior preferéncia dos clientes. Para o desenvolvimento deste estudo, foi realizada
uma revisao bibliografica que destaca a qualidade e a sua importancia na prestagao
de servigos, os aspectos e a aplicabilidade da ferramenta Quality Function
Deployment (QFD) e a utilizacdo da ferramenta S5W2H; a fim de definir um
planejamento de agdes, de possiveis melhorias nos fatores de maior relevancia,
traduzidos da voz do cliente. Por meio deste trabalho, analisou-se a voz do cliente e
traduziu-se em linguagem técnica que, para superagcdo de suas expectativas, é
necessario que o ambiente fisico, como um fator de maior relevancia, seja alterado,
além de outros fatores de menores relevancias sejam adaptados conforme a tradugéo.
E, para isso, foi desenvolvido planos para a melhoria dos aspectos das empresas.

PALAVRAS-CHAVE: Traduzir. Clientes. Happy Hour. 5\W2H. QFD.

ABSTRACT- This article aims to carry out field research in three Happy Hour
companies, located in the city of Fernanddpolis, state of Sdo Paulo. The purpose of
the analysis is to use the relationship between the application of the quality tool Quality
Function Deployment (QFD) and the factors that influence the frequency of customers
in these companies under study. This tool uses data and technical methods to translate
the factors most preferred by customers. For the development of this study, a literature
review was carried out that highlights quality and its importance in the provision of
services, the aspects and applicability of the Quality Function Deployment (QFD) tool
and the use of the 5W2H tool; in order to define an action plan, of possible
improvements in the most relevant factors, translated from the customer's voice.
Through this work, the customer's voice was analyzed and translated into technical
language that, in order to exceed their expectations, it is necessary for the physical
environment, as a factor of greater relevance, to be changed, in addition to other
factors of lesser importance. relevance are adapted according to the translation. And,
to this end, plans were developed to improve aspects of the companies.
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1 INTRODUGAO

O setor de lazer e entretenimento, incluindo os ambientes de happy hour, foi
um dos que mais obtiveram crescimento desde o fim da pandemia da covid-19, essa
alta demanda, deve-se ao fato de que as pessoas passaram a priorizar cada vez mais
experiéncias e convivios sociais (CAVALCANTI; RIBAS, 2023).

De acordo com Rufino e Santos (2021), o termo “happy hour” surgiu em 1920
nos Estados Unidos e rapidamente se espalhou para o mundo todo. No Brasil, a
expressao possui significado de “hora feliz” e se popularizou na década de 60, sendo
considerada um habito utiliza-la para definir um encontro entre amigos e profissionais
apods seu expediente de trabalho.

Com esse rapido crescimento, a qualidade que passa a ser oferecida nesses
locais se torna algo obrigatorio, pois os clientes passaram a ser exigentes e esperam
receber uma boa experiéncia, tendo suas necessidades e expectativas supridas, o
que pode levar a fidelizagao do cliente em relagao a estas empresas. De maneira que,
a fidelizagao do cliente é considerada uma consequéncia da exceléncia dos servigos
prestados pelas empresas que buscam entender o que os clientes pensam sobre sua
imagem (RAUPP et all, 2022).

Com a utilizag&o da ferramenta Quality Function Deployment (QFD), é possivel
traduzir a qualidade com base na voz do cliente e de transformar os requisitos dos
seus consumidores em caracteristicas de fatores de alavancagem para o negécio da
empresa (SILVA, 2023). Sendo assim, nos ambientes de happy hour, o QFD auxilia
na identificagdo dos atributos que os clientes valorizam nas bebidas, comidas,
entretenimento, ambiente e servico.

Através desses dados, é utilizado o método 5SW1H com o intuito de propor um
planejamento através dos resultados obtidos pela ferramenta, sendo analisado os
principais pontos observados pelos clientes e implementadas agdes, mediante os
resultados obtidos pelo QFD.

O objetivo central deste artigo consiste na realizacdo de uma pesquisa de
campo em 03 empresas que atuam no ramo de ambientes de happy hour no municipio
de Fernandopolis (SP), com a finalidade de relacionar a aplicagdo da ferramenta
Quality Function Deployment (QFD) e os fatores de qualidade que influenciam na

frequéncia dos consumidores nessas empresas. A relevancia desses fatores é de
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suma importancia, uma vez que eles se manifestam como elementos determinantes

para impulsionar o sucesso dos empreendimentos em questao.

2 ASPECTOS DA IMPORTANCIA DA QUALIDADE ORGANIZACIONAL

Para Bond (2012), qualidade sempre existiu, desde a época em que os produtos
eram comercializados por artesdes. Estes se preocupavam em satisfazer as
necessidades de seus clientes, tornando a qualidade essencial para o comércio.
Porém, Canuto e Neto (2010) definem que, com a expansao das atividades industriais
e comerciais ocorridas na segunda metade do século XVIII, ndo havia preocupagao
com a qualidade, tendo em vista que o grande fator de preocupagao era produzir em
maior quantidade, menor tempo e custo.

A qualidade pode ser referida ao atendimento das expectativas do cliente ou como
este avalia o seu servico em si. Dessa forma, o seguimento das preferéncias de
consumo possui uma fungao significativa na formulagao das referéncias pretendidas
por quem procura determinado atendimento ou produto. Assim, a qualidade poder ser
definida como um processo dindmico que procura a melhoria continua, com base nos
desejos e necessidades do consumidor (JUNIOR, 2022).

A garantia da implementagao da qualidade € um conjunto de todas as atividades,
as quais devem ser sistematicamente implementadas. Este conjunto é necessario
para garantir que uma entidade tenha condi¢gdes de satisfazer os requisitos do

consumidor de determinado produto ou servigo (LOBO, 2020).

Andrade (2018) menciona que a qualidade é um fator de diferenciacdo das
empresas, tanto para os servigos prestados como para produtos que sao produzidos.
Portanto, a qualidade € algo crucial para as organizag¢des. tendo em vista que esta é

um diferencial e pode ser um fator de sucesso e alavancagem do negdcio.

3 QUALIDADE NA PRESTAGAO DE SERVIGOS

O termo servico refere-se a algo que é intangivel, ou seja, aquilo que nao é fisico.
Este é impossivel de se tocar, estocar e entre outras atividades que dependem de sua
tangibilidade. Servigo é algo heterogéneo, pois apresenta diferenciacées cada vez que
é executado (VINHOLI, 2022).
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Desta forma, € importante ressaltar que a qualidade na anadlise de prestacédo de
servigos e produtos sdo bem distintas, em que a qualidade do produto pode ser
medida por indicadores e ferramentas e, por outro lado, a qualidade da prestacao de

servigos pode ser analisada como a experiéncia vivida pelo cliente (LAZZARI, 2009).

Os elementos da qualidade na prestacdo de servigos estao divididos em trés
dimensbes, sendo eles: qualidades fisicas, abordando, como por exemplo, aspectos
fisicos dos servigos; qualidade coorporativa, relacionada com a imagem e perfil da
empresa; e, por fim, a qualidade interativa regulada em como é realizada a interagéo

do consumidor com a organizagao (SANTOS et al, 2016).

Segundo Magalhdaes (2019), os servigos possuem caracteristicas proprias e
classificacdes diferentes, de modo que um servico se complemente com o outro, e,
de maneira geral, supra a necessidade ou desejo do consumidor. Assim, eles podem
ser classificados em imateriais e efémeros.

De acordo com Vieceli (2023), um estudo realizado pelo Instituto Brasileiro de
Geografia e Estatistica (IBGE) em 2022 sobre o Produto Interno Bruto (PIB), em
relagao ao setor de prestagao de servigos, mostrou um aumento acumulado em 8,3%.
Esse resultado positivo mostra o desempenho expressivo devido as praticas deste
setor que fideliza e abrange o seu mercado-alvo.

Existem trés praticas que podem explicar a relevancia da economia no setor de
servigcos, as quais sao a diferenciagao da forma como este é oferecido em comparagao
com o concorrente; o crescimento do publico-alvo e com a consequéncia da alta
geracao de lucros; e a influéncia dos servigos nas organizagdes para a escolha do
seu negocio (NETO, 2020).

Proporcionando essa atencdo, a organizagdo consegue fazer com que o0s
funcionarios se sintam valorizados, diminuindo a rotatividade, realizando o servico de
forma mais eficiente e contribuindo para a motivagao, pois colaboradores, quando
engajados, tendem a oferecer um servigo com a qualidade desejada (THOME, 2022).

Para Almeida et al. (2020), conhecer os seus clientes pode trazer uma vantagem
competitiva para as organizag¢des. Desta maneira, obtém-se a oportunidade de se ter
um relacionamento direto com o consumidor para, assim, o servico que foi prestado
tenha um diferencial, garantindo a qualidade e a satisfacdo do consumidor em

questao.
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Silva et al. (2022) defendem que as ferramentas da qualidade sdo meios que
facilitam a resolugcdo de problemas que podem interferir no desempenho de um
processo. Assim, € através da utilizacado das ferramentas da qualidade que as

organizagdes conseguem identificar as causas de um problema.

Com a necessidade de ter uma ferramenta capaz de garantir a qualidade do
produto final e a satisfagdo dos clientes, de acordo com os requisitos por eles exigidos,
foi criado o Desdobramento da Fung&o da Qualidade (QFD) (PINTO; FONTENELLE,
2013).

4 QUALITY FUNCTION DEPLOYMENT E APLICABILIDADE DA CASA DA
QUALIDADE

Segundo Junior (2021), o Quality Function Deployment (QFD), em portugués
Desdobramento da Fungédo da Qualidade, € uma ferramenta utilizada na gestdo da
qualidade que busca alinhar as necessidades dos clientes com o processo de
desenvolvimento do produto ou servigo, por meio da opinidao dos usuarios.

Albuquerque (2021) menciona que a ferramenta permite a identificacdo das
necessidades dos clientes e o0 desdobramento dessas em caracteristicas técnicas que
possam ser implementadas no produto ou servigo. Isso permite que as empresas
possam fornecer produtos ou servicos que atendam as expectativas dos clientes e,
assim, aumentem sua satisfacao e fidelidade.

A ferramenta do Desdobramento da Fungao da Qualidade € uma forma destacada
de escutar e entender exatamente o que os clientes e consumidores querem. Ela
também é utilizada para determinar qual a melhor maneira de atender as expectativas
com os recursos disponiveis (ALBUQUERQUE, 2014).

Galdino (2021) divide a metodologia QFD em quatro fases que sao
representados na figura 1 a seguir:

90



Requisitos Parametros Caracteristicas Requisito_s de

técnicos dos processos producao
£s S ¢ H
® X o= 5 =0 atriz de
2s Matriz de F-] % Matriz de 2 plx\?jl::n:ﬁt " § § controle de
a : relacionamento '5" &1 desenvolvimento 5 do processo T 5| Pprocessoe
e 3 g8 & 8 o] qualidade
z® 1 S8

Fase 1 Fase 2 Fase 3 Fase 4

Figura 01 — Fases da metodologia Quality Function Deployment (QFD)
Fonte: Galdino Junior (2021)

A figura 1 traz a descricao das 4 fases da metodologia da ferramenta QFD,
sendo essas fases, segundo Arantes (2021), divididas em primeira fase, chamada de
House of Quality (HOQ) ou casa da qualidade, em que ocorre o planejamento do
produto, traduzindo as exigéncias dos clientes em requisitos palpaveis de design ou
engenharia. Na segunda fase, a matriz de desenvolvimento compde essa etapa,
sendo formada pela relagdo entre os requisitos analisados, na fase anterior, de design
ou engenharia e os parametros detalhados. Terceira fase se trata de uma matriz
chamada de planejamento de processos, € utilizada para analisar atributos dos
processos € os parametros detalhados obtidos na fase anterior. Na quarta fase é
analisada as relagdes entre os atributos dos processos e sua padronizagao, essa fase
faz o controle desses processos de qualidade.

Paniago et al. (2023, p. 03) definem que:

O QFD utiliza como ferramenta principal um conjunto de tabelas denominado
“Casa da Qualidade”, composta por duas partes principais, a denominada
qualidade planejada, que permite uma andlise qualitativa, e a qualidade
projetada, que permite uma analise quantitativa (PANIAGO et al., 2023. p. 3).

Portanto, para se obter uma lista de requisitos de um projeto hierarquizado, aplica-
se a matriz da casa de qualidade para transformar, de forma hierarquica, os requisitos
dos clientes de maneira mensuravel (ROSALES, 2021). Vescovini (2021) define a
montagem tradicional das etapas do HOQ em 7 etapas, como pode ser observado na
figura 2.
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Figura 2 - Casa da Qualidade e suas etapas de montagem
Fonte: Vescovini (2021)

Afigura 2 ilustra como é a montagem da casa da qualidade e como é feita a divisao
de suas etapas, trazendo uma metodologia de como a ferramenta pode ser utilizada

e construida.

4.1 APLICAGCAO E DEFINICAO DO 5W2H

A ferramenta 5W2H é uma técnica eficaz que auxilia na definicdo de
planejamento de ag¢des ou projetos. Esta é amplamente utilizada na gestdo da
qualidade para garantir que as atividades estao sendo realizadas de maneira eficaz
(VENTURA et al., 2020).

De acordo com Sene (2022), o termo 5W2H é um acrénimo formado pelas
iniciais de sete palavras inglesas: What? (O qué?), Why? (Por qué?), Where? (Onde?),
When? (Quando?), Who (Quem?), How? (Como?) e How Much? (Quanto Custa?).
Essas sete perguntas servem para a elaboragdo de um plano de agao.

As perguntas What? (O qué?) e Why? (Por qué?) sao de grande importancia
para entender os objetivos e as justificativas do projeto em questdo. Elas ajudam a
identificar a necessidade do projeto (CIOFFI, 2022).

Para Lima (2022), a pergunta Where? (Onde?) sera onde o projeto esta sendo
aplicado, mais especificamente o local que este é executado.

A definicdo da pergunta When? (Quando?) é quando a tarefa sera executada e
entregue ou o prazo. Assim, a pergunta Who? (Quem?), em sua complementacao,
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tem como definicdo por quem sera feito e qual servidor sera responsavel por cada
tarefa (TURBA, 2022).

Para Slompo et al. (2022), as interrogativas How? (Como?) e How Much?
(Quanto Custa?) tém como significado, sucessivamente, como sera realizado e qual
sera o custo envolvido no projeto.

Portanto, a ferramenta do 5W2H pode ser usada em qualquer tipo de
organizagado e no planejamento de suas agbes, mas se faz necessario que sejam
realizadas analises de todos os elementos envolvidos. Além disso, é importante que
cada informagado seja colocada em seu local correto para que seja realizado um

acompanhamento do que foi mapeado (ARAUJO, 2019).

5 MATERIAIS E METODOS DE PESQUISA

A pesquisa cientifica é vista como “métodos e as técnicas cientificas. A partir de
uma metodologia cientifica, onde pesquisador pode testar, verificar e comprovar
fenémenos de forma cientifica” (COELHO, 2022).

Para ampliar as perspectivas e sintetizar o conhecimento sobre o tema
pesquisado, foi utilizada nesta pesquisa cientifica a revisdo bibliografica que Silva e
Raupp (2022) defendem ser algo essencial para obter dominio através da tematica
escolhida. Nessa pesquisa, os temas abordados foram a qualidade e sua importancia
nas empresas, sendo elas a qualidade voltada para a prestagdo de servigo, a
ferramenta QFD, que sera o meio de tradugao da voz do cliente; e o 5W2H que ira
auxiliar no processo de planejamento.

Com o propdsito de mensurar resultados satisfatérios para essa pesquisa
cientifica, optou-se pela conducédo de uma pesquisa de campo quali-quantitativa que,
conforme a definicdo de Rezende Souza (2017), as abordagens qualitativas e
quantitativas estido ligadas e ambas atribuem um sentido concreto para os dados.

A coleta de dados sera realizada através da pesquisa de campo quali-
quantitativa em trés empresas que atuam no ambiente de happy hour nas quais seréo
denominadas como A, B e C, concorrentes entre si € procuram o mesmo mercado
consumidor. Respeitando a preferéncia das empresas em questao, nao sera utilizado
0 nome razdo e ou fantasia, a fim de preservar a identidade e as atividades das

empresas. As organizagbes em estudo estdo localizadas no municipio de

93



Fernandopolis no estado de Séao Paulo, na regidao Noroeste Paulista, e fazem parte do
setor alimenticio e de entretenimento.

Para obtencgdes de informagdes sera desenvolvido um questionario, formado
com perguntas objetivas e com atribuigdo de notas no qual permite que os
respondentes, neste caso os proprios clientes no ambiente da empresa, possam
selecionar a alternativa que melhor corresponde a sua opinido. O respondente
colocara uma nota entre 1,3 e 5, sendo de menor relevancia para maior relevancia.

Esse enfoque metodologico busca trazer os dados demandados através de
respostas dos consumidores quantificadas em valores, seja com relagao a um produto
especifico ou prestacao de servigos. O questionario se encontra no apéndice 1.

A definicdo do numero de questionarios a serem respondidos demandara a
utilizacdo de uma amostragem nao probabilistica por conveniéncia, que, segundo Gil
(2002), é caracterizada pela auséncia de fundagdes probabilisticas ou matematicas,
baseando-se exclusivamente nos critérios estabelecidos pelos pesquisadores.

Com o fundamento de avaliar, revisar e aprimorar os instrumentos e
procedimentos de determinada pesquisa, o teste piloto € uma etapa crucial, pois este
fornece uma oportunidade de identificar e corrigir problemas metodoldgicos, além de
ajustar antes da coleta de dados em larga escala (HARALAMBOS et al., 2000).

De acordo com as melhores praticas de pesquisa, € recomendado a realizagao
de um teste piloto, a fim de testar, reestruturar e corrigir possiveis erros presentes no
questionario. Para isso foram aplicados 1 teste piloto para 10 profissionais formados
na area empresarial e académica. A escolha destes profissionais e o numero de testes
aplicados foram de acordo com a disponibilidade de cada respondente (SAMPAIO,
2009). Apos a aplicagao do teste piloto, houve a necessidade de realizar a alteragao
nas questdes de atribuicdo de nota e foi acrescentado uma questao a pesquisa.

Foram analisados os resultados dos questionarios aplicados a 63 clientes. A
selecdo dos participantes ocorreu por meio de uma amostra ndo probabilistica por
conveniéncia, ou seja, os diferentes clientes que estavam frequentando as 3
empresas de happy hour escolhidas. O numero de questionarios soma o total das
pesquisas nas 3 empresas, o qual foram aplicados 17 questionarios na empresa A, 21
questionarios na empresa B e 25 questionarios na empresa denominada como C. O
periodo selecionado foi de 28 a 30 de julho de 2023 em decorréncia de eventos

realizados nas trés empresas, que atraem o maior numero de clientes nessas
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ocasides. Essa selecao foi feita in loco com pessoas que aceitassem responder, sem

nenhum outro critério.

6 PESQUISA DE CAMPO EM EMPRESAS COM AMBIENTES DE HAPPY HOUR EM
FERNANDOPOLIS

As empresas em analise pertencem ao mesmo setor de prestacao de servigos
e compartilham de um ramo de atuacdo semelhante, todas sio classificadas em
microempresas (ME). A empresa A e C concentram-se exclusivamente no happy hour
€ na organizacao de eventos, enquanto a empresa B, além do happy hour, também
se dedica a distribuicdo e entrega de bebidas.

O motivo para realizagéo desta pesquisa é a analisar o setor de happy hour que
oferece uma prestacao de servigos realizadas por pessoas, sendo possivel se ter uma
padronizagao nos processos por meio de capacitagdes, mas, devido este ser realizado
totalmente por humanos, conduz a empresa a ter incertezas devido aos aspectos
emocionais, sociais e culturais de cada colaborador. Por este fator, foi estudado uma
maneira de atender as necessidades e expectativas do cliente com a ferramenta do
QFD.

6.1 DESENVOLVIMENTO E RESULTADO DA MATRIZ DA QUALIDADE

Para traduzir a voz do cliente obtida através da coleta dos questionarios, é
necessaria uma separagcao dos dados de forma que seja possivel obter as
caracteristicas da qualidade e a qualidade exigida. Para isso os dados s&o
desdobrados em 3 niveis de forma que, a cada nivel, a fungcdo da qualidade seja

representada. A tabela 1 determina esse desdobramento da qualidade exigida:

Tabela 1 - Desdobramento da qualidade exigida

Nivel 1 Nivel 2 Nivel 3

Ambiente agradavel

Ambiente acolhedor

Prestacéo de

! Ambiente Espago para socializar
servico

Localizacdo conveniente

Assentos Confortaveis
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Nivel 1 Nivel 2 Nivel 3

lluminacao

Decoragdo atraente

Ambiente limpo e organizado

iluminacéo adequada

Ambiente barulhento

Eficiéncia na hora do pagamento

Atendimento rapido

Boa infraestrutura em relacdo
seguranca
seguranca e monitoramento no
ambiente

Servico

Prevencdao a brigas e assédios

Mdusica ao vivo

Playlist animada

Djs com musicas populares

Entretenimento Ambiente sem musica alta

Promocdes tematicas (karaoké ou
quis)
Jogos

brindes e sorteios

Boa relagdo Custo-beneficio

Financeiros Custos

Descontos em bebidas e comidas

Nivel 1 Nivel 2 Nivel 3
Variedade de bebidas prontas
Variedade de drinks
Variedade de bebidas alcodlicas
Cervejas artesanais
Bebidas bem-preparadas
Diversas opc¢des de bebidas
Cardapio de petiscos saborosos
Comidas frescas e saborosas
Petiscos fritos
Pratos quentes (hamburguer, pizza)
Queijos e embutidos
Comida de alta qualidade

Bebidas

Sensoriais

Gastronomia

Fonte: Proprios autores

A tabela 1 ilustra o desdobramento em 3 niveis, a fim de entender quais
aspectos envolvem a qualidade exigida e, conforme a pesquisa aplicada, como por
exemplo, a prestagdo de servicos que foi desdobrada em dois niveis, sendo em

ambiente e, sucessivamente, em ambiente agradavel
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Com os itens e niveis da qualidade exigida desdobrados, as caracteristicas da

qualidade podem ser desenvolvidas, de modo a obter-se as medidas de desempenho

que representem caracteristicas mensuraveis. Atabela 2 mostra o desdobramento das

caracteristicas da qualidade, conforme o que foi feito com a qualidade exigida:

Tabela 2 — Desdobramento das caracteristicas da qualidade

Nivel 1 Nivel 2 Nivel 3
Temperatura
. area por pessoa
Ambiente Porp —
Isolamento acustico
Area mais calma para socializar
Nivel 2 Nivel 3
) assento estofado
Espaco para Cadeiras N° dei
clientes e cadeiras por mesa
B Cor de decoragéo
Decoracéo = o
Decoragfes tematicas
. 5 Luzes suaves
lluminacédo - -
Média de luz por area
. N° de limpezas no dia
Limpeza -
N° de Limpeza profunda com produtos adequados
Localizagdo Distancia de acesso & avenida

Espaco externo

Acessibilidade

capacidade de estacionamento

Vagas de estacionamento proximas

Fachada Fachada iluminada
Nivel 1 Nivel 2 Nivel 3
N° de limpezas no dia
Cozinha Limpeza Ne° de Limpezzgég?;éj;com produtos
Matéria prima Qualidade nos Ingredientes para cozinha
tempo de processamento de pagamento
Atendimento tempo de atendimento ap6s chegada
Tempo de espera apoés pedido
N° de segurancas
. Seguranca
Servico N° cameras de seguranca por ambiente
N° de Show de musica ao vivo ha semana
Entretenimento N° de Eventos de Karaoké na semana
N° de Eventos de sorteios na semana
Combos de produtos com desconto
Financeiro Promocdes

N° Promog¢des com produtos especificos na
semana
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N° de Variedade de refrigerantes

Bebidas N° variedade de bebidas alcoodlicas

Produtos Ne variedade de drinks

N° de variedades de alimentos no cardapio

Comidas Tempo de demora entre a finalizagéo do prato e
entrega ao cliente

Fonte: Proprios autores

Como visto na tabela 2, as caracteristicas da qualidade também sao divididas
em 3 niveis e, assim como a qualidade exigida foi desdobrada, conforme as pesquisas
aplicadas, um exemplo € o nivel financeiro que se desdobrou em promocdes e,
sucessivamente, se desdobrou em combos de produtos com descontos e N° de
promogdes com produtos especificos na semana.

E, para que seja possivel completar o desenvolvimento da Matriz da qualidade,
€ necessario a qualidade planejada, na qual, para cada item da qualidade exigida, foi
estabelecido o grau de importancia e a avaliagado de desempenho. Esses dados foram
elaborados de acordo com o questionario aplicado nas empresas objeto de estudo,
nas quais se obteve a percepg¢ao dos clientes sobre a importancia e a necessidade de
melhoria do ambiente em que os respondentes se encontravam.

O plano de melhoria é o valor a ser alcangado e foi desenvolvido por meio da
analise do item da qualidade exigida, no qual este pode ser melhorado e a
necessidade dessa melhoria acontece conforme o grau de importancia. O indice de
melhoria € obtido por meio da divisdo entre o plano da qualidade pela avaliagao de
desempenho. O argumento de venda, que indica qual item da qualidade € estratégico
para satisfagao do cliente e para a elaboracao deste em questao, foi evidenciado quais
os aspectos da qualidade exigida que sdao mais impactantes. O peso absoluto,
resultado da multiplicagdo do grau de importancia pelo indice de melhoria e pelo
argumento de venda e, por fim, o peso relativo que é a representagdo em porcentagem
do peso absoluto em sua soma total. A figura 3 ilustra como foi montada a matriz da

qualidade.
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::z:: ; Qualidade Planejada
Qualldade EXIglda / Caracteristica da Qua“dade . Graude | avaliagdo de indice de | Argumento | Peso Peso
nivel 3] . . Plano . .
importancia | desempenho melhoria | de venda | Absoluto | Relativo
nivel 1 nivel 2 nivel 3
Ambiente agradavel 5 4 5 1] 12 6]  348%
Ambiente acolhedor 5| 5] 5] 1 12 6]  348%
Espaco para socializar 5 4 5 1] 15 75|  435%
Localizagdo conveniente 4 4 4 1 12 48|  2,78%
. Assentos Confortaveis 4 3] 3] 1 12| 48|  2,78%
Ambiente —
iluminacao 3| 3| 3| 1 1,2 36! 2,09%
Decoragao atraente 3 3 3 1] 15 45  261%
prestacdo de servico Ambiente limpo e organizado 5 5 5 1] 12 6| 348%
iluminagdo adequada 4 4 4 1 12| 48]  2,78%
Ambiente barulhento 3] 3] 3] 1 12| 36|  2,09%:
Eficiéncia na hora do pagamento 4] 3| 4 1 12| 48]  2,78%
Atendimento rapido 5 4 5 1] 15 75|  435%
Servico Boa infraestrutura em relacéo seguranca 4 4 4 1 12| 48|  2,78%
seguranga e monitoramento no ambiente 5 4 5 1] 12 6] 348%
Prevencdo a brigas e assédios 4] 3| 3| 1 12| 48| 2,78%:
Peso Absoluto total 1725 100,00%

Peso Relativo
Locais estudados
Qualidade projetada

Figura 03 — Desenvolvimento parcial da Qualidade Planejada
Fonte: Proprios autores

A figura 3 evidencia parcialmente a elaboragdo da qualidade planejada que é
dividida em grau de importéancia, avaliagdo de desempenho, plano, indice de melhoria,
argumento de venda, peso relativo e peso absoluto, analisando os resultados das
pesquisas e a percepc¢ao dos clientes sobre a prestagcao de servigo.

Ap6s o desenvolvimento da matriz da qualidade, é possivel realizar as
correlagdes entre a qualidade exigida e as caracteristicas da qualidade, cuja
correlagao é feita utilizando os pesos 9, representando uma correlagao forte; 3 para
uma correlacao média; 1 para fraca; e em branco para nenhuma correlagao. A figura

4 demonstra parcialmente as correlacdes realizadas.

nivel 1 espaco para clientes
nivel 2 Ambiente cadeiras Decoracao
Qualidade Exigida / Caracteristica da Qualidade | arcapor | tsolamento | ATCRTES | oo N° de Cor de
nivel 3| Temperatura N calma para cadeiras por N
pessoa acustico o estofado decoracdo
socializar mesa
nivel 1 nivel 2 nivel 3
Ambiente agradavel 9| 3| 3| 3] 1] 1] 1
Ambiente acolhedor 9 9 1 9 9 3 3
Espaco para socializar 9| 3| 9| 9|
Localizac&o conveniente
prestagéo de servigo Ambiente Assen?os Con(onavens 3 3 = 3
iluminacéo 3
Decoragao atraente 3 1 1] 9
Ambiente limpo e organizado 3| 3] 1
iluminacéo adequada 3 1]
Ambiente barulhento 9 3 1

Figura 04 — Correlacao parcial matriz da qualidade
Fonte: Proprios autores

Na figura 4, é possivel observar parcialmente a correlagdo realizada a partir
dos pesos 9, 3 e 1 e em branco, demonstrando o grau de correlagado. A elaboragéo

dessa correlacao foi analisada separadamente cada correlagao. Logo foi desenvolvida
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a qualidade projetada e a qualidade observada nas empresas objeto de estudo
concomitantemente com o peso absoluto e o peso relativo das caracteristicas da

qualidade. A Figura 5 demonstra parcialmente o processo de elaboragao.

Qualidade Exigida / Caracteristica da Qualidade

sk |

Pomcais & s

v m— ; i

Figura 05 — Elaboragao parcial da qualidade projetada
Fonte: Proprios autores

Afigura 5 apresenta alguns resultados sobre o peso absoluto e o peso relativo,
que utilizam a mesma forma de elaboragcdo dos itens da qualidade exigida, e a
qualidade observada nos locais estudados e a qualidade projetada, que seria o
objetivo a ser atingido. Estas foram desenvolvidas com os dados das pesquisas e de
acordo com a analise sobre cada aspecto.

Por fim, é calculado o peso absoluto das caracteristicas de qualidade, somando
os valores de suas correlagcbes, multiplicados pelo peso relativo da qualidade
requerida. Esse valor de peso absoluto reflete a porcentagem da importancia relativa
da qualidade projetada em relagcéo as empresas objetos de estudo. A Tabela 3 exibe
os resultados parciais das caracteristicas de qualidade, organizados em ordem

percentual decrescente.

Tabela 3 — Resultados Matriz qualidade

Caracteristica da Qualidade
N° de Qualidade | Area Areamais | Luzes | Decoragbes | Média
limpezas no | nos por calma para | suaves | tematicas de luz
dia Ingredientes | pessoa | socializar por
para area
cozinha
5,32% 4,94% 4,18% 3,93% 3,67% 3,61% 3,55%

Fonte: Proprios autores
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A tabela 3 demonstra os maiores resultados obtidos no peso relativo de cada
item das caracteristicas da qualidade. Com esses dados, é possivel ver que 6 dos 7
itens observados remetem ao ambiente e, para isso, sera elaborado um planejamento,
a fim de resolver e aprimorar cada aspecto relevante das caracteristicas da qualidade

observadas.

6.2 PROPOSTA DE MELHORIA ATRAVES DO 5W2H

Com os resultados da Matriz QFD, é possivel, através do 5W2H, desenvolver
um plano de melhoria e aprimoramento para as empresas objeto de estudo, mantendo
o foco nas caracteristicas da qualidade com a maior relevancia segundo a pesquisa

Como observado nos resultados da pesquisa, um aspecto que se destaca pela
voz do cliente esta relacionado a limpeza do ambiente e tudo que se relaciona ao
bem-estar no ambiente de happy hour. Diante disso, sera desenvolvido um plano para
essa area, abrangendo n&o somente a limpeza, mas o0 espago e a iluminagao, que
também ganham destaques nos resultados. Além disso, outro fator que foi destacado
pela pesquisa foi a qualidade dos ingredientes da cozinha. Esse aspecto foi relevante
no projeto, desenvolvido como menos evidéncia. O quadro 1 apresenta as propostas

de melhorias para as organizagdes através da ferramenta do 5W1H.

Quadro 1 — Propostas de melhoria obtida pela ferramenta 5W1H

WHAT WHY WHERE WHEN WHO HOW

Contratacéo de
uma equipe de
reforma para
reorganizar o

layout da
Melhora do IayOL_Jt para o empresa a fim de
poder ter um aproveitamento Inicio em otimizar os
melhor do espaco e de Empresa, roblemas
. . Em todo o . ; P :
Melhorar a | funcionamento do servicgo, Fevereiro Engenheiro, conhecidos e

ambiente

disposicdo |para que seja possivel a de 2024 designer de que geram

~ : de acesso L S
do layout no |separacdo de ambientes ; Término interiores, atraso ou
. X - aos clientes o . tilizaca
ambiente com maior facilidade e para e da cozinha | &€ final de |arquiteto e utilizagao
melhor funcionamento da Marco de | empreiteira gesnecessarla
cozinha trazendo eficiéncia 2024 € espaco,
ser4 possivel
no trabalho

fazer a divisédo
de espacos por
decoragéo e
oferecer areas
de
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diferentes
propostas
Contratacdo de
um eletricista
ara analisar
Todas as P ;
0S quesitos
luzes P
técnicos sobre
Alterar o esquema de luzes | presentes no Inicio em a
para se ter uma percepcao |ambiente de .
: de Empresa, luz e energia
Alterar o de ambiente acesso aos ) L
X Novembro |designer de necessaria e
esquema de | melhor, clientes, o )
. . . de 2023 interiores, de um designer
luzes do deixar o ambiente mais fachada e L e S
; ! : Término eletricista e de interiores
ambiente confortavel visualmente e em espacos o o >
) o Dezembro |empreiteira que iria auxiliar
diferenciar areas que
) . de 2023 e
de diferentes propostas necessitem .
; guiar na melhor
de mais
LT forma de
iluminacéo x
elaboracéo de
um esquema
de luzes
Contratacédo de
. Inicio em um decorador
Mudanca de decoracéo a .
. . No ambiente |de para a
fim de tornar o ambiente Empresa, =
Mudanca de . . de acesso ao | Dezembro ) elaboracéo de
N mais agradavel e para : designer de ~
decoracao . cliente de 2023 o uma decoragéo
: poder ser planejado o uso L interiores, .
do ambiente ~ ! e fachada Término fixa
de decoracdes diferentes ! , decorador
- da empresa |até Janeiro Ou que possa
em eventos especiais
de 2024 mudar em
datas especiais

Fonte: Proprios autores

O quadro 1 mostra 3 propostas diferentes obtidas através do 5W1H, em que a
ferramenta principal foi adaptada retirando a op¢cao How Much (Quanto Custa?),
devido a necessidade de cada empresa objeto de estudo serem diferentes, o que
causa diferenciacdo nos valores. As propostas foram elaboradas, a fim de oferecer
uma solugao que seja viavel as empresas e que tragam resultados significativos. Cada
aspecto foi planejado para que as mudangas acontecam da maneira mais eficiente
possivel e sem riscos desnecessarios, sendo um fator atrativo para sua realizagao.

Os projetos de aprimoramento propostos para as empresas objeto de estudo
englobam tanto as areas de maior relevancia quanto as de menor relevancia,
conforme identificado na opinidao dos clientes, sdo recomendadas as agdes para
ambas as situagoes.

Surge para a empresa uma oportunidade de poder ser eficaz em diversos
processos que, hoje em dia, possam nao atender as expectativas ou necessidades do

cliente, como, por exemplo, a iluminagdo que, com um esforgo relativamente baixo, é
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possivel criar um ambiente diferente no mesmo local e, com isso, ganhar vantagem
competitiva em relagao ao cliente com a utilizacdo da ferramenta do 5W2H, podendo

manter um uso continuo para a satisfacao do consumidor.

7 CONSIDERAGOES FINAIS

Os ambientes de happy hour estado presentes em grande maioria da vida de
jovens e adultos que se encontram na rotina apds o horario de expediente. A qualidade
na prestacdo de servigos € crucial para a satisfacao do cliente. Para aprimorar a
qualidade, é essencial compreender as preferéncias dos clientes e os fatores que as
influenciam, usando ferramentas como o QFD para traduzir essas informacdes e o
5W2H na elaboragao de planos concretos.

Visto a importancia dessas ferramentas para sanar as necessidades e superar
expectativas dos clientes das empresas de ambiente de estudo, a pesquisa de campo
em consoante com a aplicabilidade da ferramenta Quality Function Deployment (QFD)
evidencia que o ambiente de convivio, nos quais os clientes estdo inseridos, € um
fator de maior relevancia. Deve-se salientar que outros fatores de menor relevancia
requerem também a atencdo das organizagdes, pois essas podem desenvolver um
aprimoramento nestes fatores.

E importante salientar que ndo s6 o ambiente que é importante, mas todo o
conjunto de servico € avaliado e que ndo ha somente um aspecto que dite a
preferéncia dos clientes dentre as empresas. Portanto, além de trazer inovagdes e
estratégias de melhorias constantes, as empresas devem manter sua qualidade no
Servigo, ou seja, cozinha, atendimento, ambiente, precos e bebidas disponiveis.

Contudo, todas as empresas devem regularmente buscar surpreender seus
clientes com o proposito de se ter o melhor servico. Recomenda-se que, apds um
certo periodo, com a possibilidade de variar conforme as necessidades, as empresas
busquem novamente dados e formas de atender as necessidades dos possiveis

clientes e os que ja frequentam seus ambientes.
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