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RESUMO

O presente trabalho tem como objetivo investigar os resultados da utilizacdo do método World Café
como ferramenta para auxiliar a captacdo da VVoz do Cliente na aplicacdo do método QFD. Embora
0 QFD seja uma metodologia reconhecida da gestdo da qualidade para aumentar a satisfacdo dos
clientes, com base no entendimento de suas necessidades, e para aprimorar o desenho de servicos
que atendam ou excedam expectativas dos clientes, algumas limitacGes sdo apresentadas no método.
O QFD é geralmente aplicado em conjunto com outras ferramentas, que suprem algumas de suas
limitacGes, de modo a ganhar flexibilidade e assim atender a diferentes situacdes, ndo se limitando a
um tipo de solu¢do. Uma de suas limitacGes é a captura e traducdo da voz do cliente para
estabelecer requisitos e caracteristica de produtos e servigos. Entretanto, o ponto de partida para
realizacdo dos desdobramentos sisteméaticos do QFD é precisamente a voz do cliente (necessidades
e desejos), pois, se atendida satisfatoriamente, havera boa possibilidade de sucesso do novo servico.
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A concluséo final é que o método World Café se apresentou como um instrumento promissor para
captar a Voz do Cliente.

Palavras-chaves: QFD; World café; qualidade; servicos; empreendedorismo.
ABSTRACT

The present work aims to investigate the results of the use of the World Café method as a tool to aid
the capture of the Voice of the Client in the application of the QFD method. Although QFD is a
recognized quality management methodology to increase customer satisfaction, based on
understanding your needs, and to improve the design of services that meet or exceed customer
expectations, some limitations are presented in the method. QFD is generally applied in conjunction
with other tools, which provide some of its limitations, so as to gain flexibility and thus address
different situations, not limited to one type of solution. One of its limitations is the capture and
translation of the customer's voice to establish requirements and characteristics of products and
services. However, the starting point for the systematic deployment of QFD is precisely the voice of
the customer (needs and desires), because if satisfactorily answered, there will be a good possibility
of success of the new service. The final conclusion is that the World Café method presented itself as
a promising instrument for capturing the Voice of the Customer.

Keywords: QFD; World coffee; quality; services; entrepreneurship.

1 INTRODUCAO

A capacidade de promover o0 auto desenvolvimento é um dos principais papeéis reservados a
educacgdo cujo propdsito é fazer com que cada um tome seu proprio destino nas maos e contribua
para 0 progresso da sociedade em que vive por meio de uma participacdo responsavel dos
individuos e das comunidades (DELORS et al., 2006).

Uma educacao eficaz firma-se em quatro pilares do conhecimento: 1) o aprender a conhecer,
isto € adquirir os instrumentos da compreensdo; 2) o aprender a fazer, para poder agir sobre 0 meio
envolvente; 3) o aprender a viver juntos, a fim de participar e cooperar com 0s outros em todas as
atividades humanas e finalmente 4) o aprender a ser, que integra as trés precedentes. Estas quatro
vias do saber constituem-se na verdade em apenas uma, dado que existem entre elas multiplos

pontos de contato, de relacionamento e de permuta (DELORS et al., 2006).

A produtividade e o mundo do trabalho prescindem de resultados eficazes da educacdo que
deve viabilizar essas quatro aprendizagens fundamentais ao longo da vida de cada individuo, porém
existem algumas reclamacdes generalizadas de alunos nas escolas e universidades, uma vez que ndo
aguentam mais a forma tradicional de ensino que ndo incorporaram as tantas mudancas na
sociedade e desse modo € preciso reinventar a forma de ensinar e aprender, inventar e instituir
novos métodos (MORAN, 2017).
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Existem diversos métodos de aprendizagem que privilegiam os quatro pilares do
conhecimento definidos por Delors et al. (2006). Um desses € a Aprendizagem Baseada em Projetos
(ABPj), em inglés Project Based Learning, é para Cocco (2006) um método de ensino-
aprendizagem centrado no aluno e é baseado em trés pilares do construtivismo: a aprendizagem é
especifica do contexto; os alunos estdo envolvidos ativamente no processo de aprendizagem; e 0s

alunos atingem seus objetivos com interagdes sociais e na partilha de conhecimento e compreensao.

O produto final da educagdo é geralmente intangivel e dificil de mensurar, de acordo com
Jurado (2006), pois é refletido na transformacdo de individuos, seus conhecimentos, caracteristicas
e comportamentos. Para Chang (2016), a selecdo de instrumentos de ensino adequados pode fazer

uma diferenca significativa no desempenho da aprendizagem.

Um tipo particular de aprendizagem baseada em investigacdo, onde o contexto da
aprendizagem € fornecido por meio de perguntas e problemas auténticos, dentro de praticas do
mundo real que levam a experiéncias de aprendizagem significativas faz parte das abordagens de
Kokotsaki, Menzies e Wiggins (2016).

O método World Café de Brown et al. (2007) anseia responder esse quesito. Os autores
recomendam a utilizacdo do que é (til para conduzir uma exploracdo em profundidade de desafios e
oportunidades basicos, compartilhar conhecimentos, estimular pensamento inovador, construir uma
comunidade e explorar possibilidades em torno de temas e questfes da vida real. Teza et al. (2013)
reforcam que o método World Café € baseado no entendimento de que a conversa é 0 processo
central que impulsiona negocios pessoais e organizacionais. Chang (2016) fala que muitos
professores envolvidos na formacdo empresarial estdo implementando o método World Café para

aumentar as discussoes tradicionais em sala de aula.

Brown et al. (2007) explica que a dinamica do The World Café ocorre da seguinte maneira:
0s participantes se distribuem entre mesas, com até cinco membros, e cada mesa elege um
Anfitrido. Inicia-se entdo a primeira rodada. Ao encerrar a rodada, o Anfitrido permanece na mesa e
0s outros se dirigem a outras mesas. O Anfitrido entdo sintetiza as ideias discutidas para 0s novos
membros da mesa e da inicio a exposicdo de novas discussdes. Na rodada final, os participantes
voltam para a mesa de origem. O Anfitrido expde o que foi discutido nas rodadas anteriores e ap0s
um momento de reflexdo do grupo, é aberto um espaco de nova discussdo. Dessa discussdo sdo

anotadas as principais ideias levantadas por todo o grupo.

Teza et al. (2013) utilizaram o método World Café em duas turmas de jovens aprendizes,
objetivando a geracdo de ideias para um evento de acordo com o tema proposto pela instituicéo

educacional. Kempnich e Costanzo (2014) utilizam no planejamento de novas abordagens no
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desenvolvimento de lideranca dentro de um curriculo de enfermagem de graduacéo. Chang e Chen
(2015) comparam o World Café com oficinas de estratégia convencional com relacdo ao
aprimoramento da capacidade de planejamento estratégico em um treinamento presencial de plano
de negdcios em Taiwan. Broom et al. (2013) utilizam o World Café durante o processo de design
para o0 projeto de uma Unidade de Cuidados Intensivos Neonatal. Barbosa e Hoffmann (2013)
utilizam o método para avaliar as formas de apoio como atrativo para 0 ingresso no processo de
incubacdo e para a consolidacdo das empresas em uma incubadora de base tecnoldgica. Chang
(2016) aplica 0 método em um curso on-line sobre a preparacéo de planos de negécios do governo

taiwanés para o desenvolvimento de novos empreendedores.

Conforme Lefika e Mearns (2015) verificaram que a metodologia do World Café é muito
atil para gerar ideias criativas ou para criar consensos. No entanto, no que diz respeito a resolucao
de problemas de natureza técnica, foram menos bem sucedidos e reforcam que a implementacéo dos

resultados dos Cafés pode ser dificil.

Brown et al. (2007) salientam que um didlogo do Café prepara o cenario para formas mais
tradicionais de planejamento de ac6es, que acontecem com frequéncia durante a mesma sessdo, mas

num ponto mais avancado do tempo.

Cheng e Melo Filho (2007) relatam que o QFD (Quality Function Deployment) é um
método utilizado para o desenvolvimento de projetos focado na satisfacdo do cliente e se orienta
sob o seguinte pressuposto: todo projeto tera sucesso se, somente se, o cliente ficar satisfeito.
Assim, o ponto de partida para realizacdo dos desdobramentos sistematicos ¢ a Voz do Cliente
(necessidades e desejos), pois, se atendida satisfatoriamente, havera boa possibilidade de sucesso.

Por isso, é importante que as organiza¢des possuam meios para a obtencdo da VVoz do Cliente.

Diante desse cenario, o presente trabalho tem como objetivo investigar os resultados da
utilizacdo do método World Café como ferramenta para auxiliar a captacdo da Voz do Cliente
(neste caso os alunos), para analisar quais caracteristicas pessoais sd0 mais importantes para
desenvolver os projetos pedagogicos do curso de Logistica, no ponto de vista dos alunos, em uma

disciplina curricular que trabalha com ABPj (Aprendizagem Baseada em Projetos).

2 REFERENCIAL TEORICO
2.1 DESDOBRAMENTO DA FUNCAO QUALIDADE

O QFD (Desdobramento da Fungdo qualidade) € definido por Costa Neto e Canuto (2012)
como um sistema baseado em matrizes de entrada e de saida que permite transformar os desejos dos

clientes em requisitos de projeto, processo e produto.
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O QFD, conforme Cheng e Melo Filho (2007), também pode ser conceituado como uma
forma de comunicar sistematicamente quais informacdes explicitam de forma ordenada o trabalho
relacionado para a obtencdo de qualidade e tem como objetivo alcancar o enfoque da garantia da
qualidade durante o desenvolvimento de produto e estda subdividido em Desdobramento da
Qualidade (QD) e Desdobramento da Fungdo Qualidade no sentido restrito (QFDr).

O Desdobramento da Qualidade (QD) é conceituado por Cheng e Melo Filho (2007) como o
processo que visa: buscar, traduzir e transmitir as exigéncias dos clientes em caracteristicas da
qualidade do produto por intermédio de desdobramentos sistematicos, iniciando-se com a
determinagdo da Voz do Cliente, passando pelo estabelecimento de fungbes, mecanismos,
componentes, processos, matérias-primas e estendendo-se até o estabelecimento dos valores dos

parametros de controle dos processos.

Embora o QFD seja uma metodologia reconhecida para aumentar a satisfacdo dos clientes
com base no entendimento de suas necessidades e para aprimorar o desenho de servigos que
atendam ou excedam expectativas dos clientes, Souza e Miguel (2017) ponderam que algumas
limitacBGes sdo apresentadas no método e mostram em seus estudos que o QFD pode ser também
combinado a outras metodologias e ferramentas de maneira complementar de modo a ganhar
flexibilidade e assim atender a diferentes situac@es, ndo se limitando a um tipo de solucdo. Essa
flexibilidade é demonstrada por meio da incorporacao de outras ferramentas que tras a possibilidade
de adequar as respostas aos problemas especificos e alinhados com os desejos dos decisores

envolvidos.

Cheng e Melo Filho (2007) salientam que o ponto de partida para realizacdo dos
desdobramentos sistematicos ¢ a Voz do Cliente (necessidades e desejos), pois, se atendida

satisfatoriamente, havera boa possibilidade de sucesso do novo produto.

A selecdo de técnica auxiliar ao QFD para obter a Voz do Cliente mais apropriada depende
da informacéo desejada e do orcamento disponivel. As técnicas qualitativas sdo as mais apropriadas
nesta fase, por permitirem a geracdo de ideias e o aprofundamento no ponto de vista do usuario do
produto. O objetivo principal é produzir uma lista de necessidades que seja a mais ampla possivel,
com a mente livre de ideias preconcebidas, buscando aprender, simplesmente ouvindo e observando
os clientes. (CHENG; MELO FILHO, 2007)

2.2 WORLD CAFE
O World Café € conceituado por Brown et al. (2007) como um processo simples mas

poderoso de conversacdo para promover o dialogo construtivo, o acesso a inteligéncia coletiva e
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criar possibilidades inovadoras de agdo, particularmente em grupos que sejam maiores do que
aqueles que a maioria das abordagens tradicionais de didlogo é projetada para acomodar. E
encontrado na literatura também como Café do Conhecimento, Café de Lideranca, Café de
Estratégias entre outros.

O formato World Café segundo Kempnich e Costanzo (2014) oferece uma via para o
processo criativo emergir e dar profundidade as respostas dos participantes, enquanto uma
metodologia estruturada para o didlogo e conversacdo entre os participantes, que inclui uma
suposicdo importante: que os participantes ja possuem as experiéncias e conhecimentos no interior

deles.

Para Brown et al. (2007), a metodologia apresenta sete principios fundamentais, a saber:
estabelecer o contexto; criar um espaco acolhedor; explorar questdes significativas; estimular a
contribuicdo de todos; promover a polinizagdo cruzada e conectar diferentes pontos de vista; escutar
juntos para descobrir padrbes, percepcbes e questdes mais profundas; colher e compartilhar

descobertas coletivas;

Kempnich e Costanzo (2014) afirmam que o resultado do World Café inclui um resumo robusto
das respostas as perguntas que podem ser categorizado e utilizado para intervencGes dentro de
planos de acdo para iniciativas. Brown et al. (2007) reforcam que um dialogo do Café prepara o

cenario para formas mais tradicionais de planejamento de agdes.

3 METODOLOGIA

Segundo Cervo e Bervian (2002), as pesquisas podem ser classificadas pela sua natureza,
sua forma de abordagem, pelo carater do objetivo, e pelos procedimentos técnicos. Quanto a sua
natureza, este € um trabalho aplicado, ou seja, tem 0s conhecimentos gerados resultantes de um
problema pratico. Quanto a forma de abordagem, este trabalho pode ser classificado como
qualitativo, pois as avaliacOes e discussdes sdo subjetivas e baseadas na interpretacdo dos fatos.
Quanto ao objetivo, este pode ser classificado como exploratorio, pois, a partir do levantamento
bibliografico do método QFD e da realizacdo do World Café, busca-se uma melhor compreenséo de
um problema especifico ligado a area de desenvolvimento de projetos. Em relacdo aos
procedimentos técnicos, esta é uma pesquisa-acdo, pois o problema investigado é conduzido pelo

autor, que atua no planejamento e controle do desenvolvimento.

Pesquisa-acdo é um tipo de pesquisa social com base empirica que é concebida e realizada
em estreita associacdo com uma agdo ou com a resolucdo de um problema coletivo. Na pesquisa-

acdo, os pesquisadores desempenham um papel ativo no equacionamento dos problemas
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encontrados, no acompanhamento e na avaliagdo das acbes desencadeadas em funcdo dos
problemas. (THIOLLENT, 1986)

Neste estudo, professores e coordenagdo de um curso de Logistica trabalharam juntos na
aplicacdo do método, seguindo as cinco grandes fases da pesquisa-acdo propostas por Freitas et al.
(2015), que sdo: diagnobstico, planejamento, acdo, avaliacdo e aprendizado, como se observa na

Figura 1.

‘ Diagnéstico ‘

Aprendizado

Planejamento

A 4
Avaliagdo Acao

FIGURA 1 — Abordagem metodoldgica. Fonte: adaptado de Freitas et al. (2015).

3.1 DIAGNOSTICO

Na fase de diagndstico, optou-se por uma turma de alunos de um curso de Logistica
matriculados em uma disciplina curricular que trabalha com a metodologia de Aprendizagem
Baseada em Projetos (ABPj). A disciplina de projetos tem por objetivo oferecer aos alunos a
oportunidade de elaborarem projetos pedagogicos baseados em suas necessidades e interesses. O

estudo foi realizado no més de abril de 2017 e, na ocasido, a turma era de 32 alunos.

Foi realizada nesta fase uma ampla revisdo bibliografica do método QFD e tambem do
procedimento World Café, que foi utilizado como técnica auxiliar ao QFD para um processo de
geracdo de ideias para 0s projetos pedagogicos dos alunos. Também foram investigadas pelo autor

as caracteristicas pessoais dos alunos necessarias para a realizacdo dos projetos do curso.

3.2 PLANEJAMENTO

Na fase de planejamento, inicialmente, foi elaborado o modelo conceitual utilizando uma
l6gica de questdes do tipo: “O QUE” deveria ser alcancado e o “COMO” obter os resultados.
Posteriormente, o “COMO” respondido era transformado no “O QUE” nas rodadas subsequentes
em um processo em cascata, até o momento em que foi alcancado o objetivo. O processo de
obtencdo da VVoz do Cliente envolveu a participacdo dos 32 alunos da turma do curso de Logistica,
que sdo os clientes do método QFD, e contou com o uso do método World Café para coleta de

dados.
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Cheng e Melo Filho (2007) ressaltam que a selecdo da técnica mais apropriada para a
obtencédo das informagGes depende da informacdo desejada e do orgamento disponivel. As técnicas
qualitativas s&o as mais apropriadas nessa fase do desenvolvimento, por permitirem a geragdo de
ideias e aprofundamento no ponto de vista do usuéario do produto.

Os Cafés de Conhecimento, segundo Lefika e Mearns (2015), sdo faceis de implementar e
podem ser executados com baixo orcamento. N&o é necessario grande investimento para a

implementacéo, tornando-se um meio econdmico de compartilhar conhecimento.

O método World Café de Brown et al. (2007) usa a discussdo em pequenos grupos de quatro
ou cinco integrantes, em que um dos integrantes € escolhido como Anfitrido e permanece fixo no
grupo, enquanto 0s outros integrantes se transferem para os demais grupos a cada rodada, para

estabelecerem conversacdes significativas.

3.2.1 Coleta de dados

A fase de coleta de dados foi realizada em uma aula da disciplina de projetos que tem
duracdo de 3 horas. Foi estabelecido um cronograma para a aplicacdo do World Café: 30 minutos
para apresentacdo do método; 2 horas e 15 minutos para a execuc¢do das rodadas e 15 minutos para

discussdo dos resultados e encerramento.

Antes do inicio da primeira rodada, realizou-se uma apresentacdo para garantir que 0s
participantes compreendessem as regras do método World Café, bem como as caracteristicas de um
Anfitrido. Explicou-se que seriam formados livremente oito grupos com quatro integrantes e que
cada grupo deveria eleger um Anfitrido dentre os integrantes. Esse Anfitrido teria como
responsabilidade permanecer fixo no grupo e sintetizar as ideias discutidas para 0S novos
integrantes que chegassem a cada rodada. Detalhou-se aos alunos que seriam apresentadas durante a
atividade trés perguntas, e que cada uma das perguntas teria trés rodadas para discussdo. Cada
grupo recebeu uma folha de flip chart e canetas coloridas para efetuarem os registros do grupo a

cada rodada.

Um dos principios do World Café é o estabelecimento de questbes que tenham significado
para 0s membros do grupo participante da conversa do Café. Cada pergunta teve trés rodadas de
quinze minutos cada para sua discussao. Foram estabelecidas trés perguntas abertas relacionadas ao

desenvolvimento dos projetos dos alunos no curso:

Pergunta 1: Quais as necessidades da populagdo que a Logistica pode atender?
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Pergunta 2: Quais as oportunidades de negdcios que podemos criar com a Logistica na nossa

regiao?
Pergunta 3: Quais caracteristicas pessoais sao necessarias para implementar essas solucfes?

Iniciou-se entdo a primeira rodada, referente a primeira pergunta. Ao encerrar a rodada, o
Anfitrido permaneceu no grupo e 0s outros se dirigiram a outros grupos. O Anfitrido entdo
sintetizou as ideias discutidas para 0s novos membros do grupo e deu inicio a novas discussdes. Na
terceira rodada, os participantes voltaram para o grupo de origem. O Anfitrido expds o que foi
discutido nas rodadas anteriores e apds um momento de reflexdo do grupo, foi aberto um espaco de
nova discussé@o. Dessa discussdo foram anotadas as principais ideias levantadas. O procedimento foi
repetido para as outras duas perguntas.

Ao final da aula, foi feita uma anélise pelo professor junto com os alunos da dindmica e dos

resultados obtidos com o World Café.

3.2.1 Tratamento de dados

Os dados obtidos nas conversacdes do World Café foram analisados pela equipe, que 0s
agrupou por meio de suas afinidades para, em seguida, nomear cada grupo com um titulo que
representava aquele conjunto. A nomeacdo foi, em muitos casos, facilitada pelo questionamento
sistematico dos porqués. Para o presente trabalho, como ilustracdo, foram analisados apenas 0s
dados resultantes da pergunta 3. No total foram identificadas vinte e duas necessidades, que
comporiam a tabela de qualidades exigidas e que constituiriam o questionario fechado para

posterior priorizacao.

A elaboracdo do questionario fechado constituiu-se da utilizacdo dos dados obtidos nas
conversacfes do World Café e tem como objetivo extrair dos clientes a importancia de cada item
abordado individualmente. Esse questionario teve o objetivo de capturar, segundo o ponto de vista
do aluno, a importancia de cada item resultante das perguntas do World Café. O questionario
fechado foi aplicado vinte dias ap6s a execucdo do World Café com 28 alunos. Na ocasido da
aplicacdo do questionario, faltaram a aula quatro alunos. O método QFD aplicado foi o modelo

proposto por Ribeiro, Echeveste e Danilevicz (2001).

A importancia dos itens que compdem a qualidade demandada (IDi) € definida pelos clientes
ao preencherem o questionario fechado com questdes diretas que atribuem um valor de importancia

para cada item de acordo com sua opinido. Foi utilizada uma escala de 1 a 10 (1 e 2 — sem
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importéancia; 3 e 4 — pouco importante; 5 e 6 — indiferente; 7 e 8 — importante e 9 e 10 — muito
importante).

A avaliacdo estratégica dos itens da qualidade (Ei) demanda foi realizada em conjunto a
coordenacdo de cursos. Foram avaliados todos os itens da qualidade terciaria tendo em vista 0s
aspectos mais importantes para a estratégia pedagogica da instituicdo de ensino a serem trabalhados
junto aos alunos. Foi utilizada uma escala de 0,5 a 2,0 (0,5 - importancia pequena; 1,0 - importancia
média; 1,5 - importancia grande e 2,0 - importancia muito grande).

Os itens de qualidade demandada também passaram por uma avaliacdo competitiva (Mi),
onde foi analisada a situagédo da instituicdo comparada aos concorrentes. Neste estudo de caso, foi
utilizada uma escala de 0,5 a 2,0 (0,5 - acima da concorréncia; 1,0 - similar a concorréncia; 1,5 -

abaixo da concorréncia e 2,0 - muito abaixo da concorréncia).

Os itens da qualidade demandada (IDi), a avaliacdo estratégica (Ei) e a avaliagédo
competitiva (Mi), sdo utilizados para o calculo da priorizacdo dos itens da qualidade demandada
(IDi*), e, segundo Ribeiro, Echeveste e Danilevicz (2001), o indice de importancia corrigido é

calculado conforme Equacéo 1.

IDi* =IDi x VEi x VMi (1)

4 RESULTADOS

A Tabela 1 mostra o resultado da aplicacdo do World Café como ferramenta auxilar ao
QFD, a importancia dos itens da qualidade demandada (IDi), a avaliacdo estratégica dos itens da
qualidade (Ei), a avaliacdo competitiva (Mi) e a priorizacdo dos itens da qualidade demandada
(IDi*).

Estdo relacionadas na Tabela 1 as 22 caracteristicas pessoais, que segundo os alunos, sao
necessarias para o desenvolvimento dos projetos pedagogicos da disciplina de projetos. As
caracteristicas foram obtidas através da aplicacdo do World Café e da analise de afinidade das
respostas a pergunta 3: Quais caracteristicas pessoais sd0 necessarias para implementar essas

solucgdes?.

A importancia dos itens da qualidade demandada (IDi), resultado da aplicacdo do
questionario fechado, demonstra que a caracteristica mais importante para o desenvolvimento dos
projetos pedagdgicos, na opinido dos alunos é, Acreditar com IDi = 4,87, seguida de
Comprometimento com IDi = 4,85, Trabalho em grupo com IDi = 4,84 e Planejamento com IDi =
4,8.
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Os itens da qualidade demandada (IDi), a avaliacdo estratégica (Ei) e a avaliacdo
competitiva (Mi), sdo utilizados para o célculo da priorizacdo dos itens da qualidade demandada
(IDi*), mostrado na Tabela 1. Verifica-se com o célculo da priorizacdo que a caracteristica mais
importante para o desenvolvimento dos projetos pedagdgicos, de acordo com o método QFD é,
Foco com IDi* = 8,28 seguida de Organizacdo com IDi* = 8,12, Boas relagdes / networking com

IDi* = 7,53 e Empreendedorismo com IDi* =7,38.

TABELA 1 - Calculo da priorizacdo dos itens da qualidade demandada (IDi*).

IDi | Ei | Mi| IDi*
Foco 4,78120|15| 8,28
Busca de Conhecimento 4,71120]10| 6,66
Empreendedorismo 426(20]15| 7,38
Organizacao 469|20]|15| 8,12
Honestidade 469|20]10| 6,63
Unido 459(20]110| 6,49
Humildade 4,17(0511,0| 2,95
Lideranca 41512015 7,19
Comunicacdo 4,7412,0]1,0]| 6,70
Trabalho em grupo 484120(10| 6,84
Desenvolvimento de pessoas [4,24| 10| 15| 5,19
Criatividade 4,7212,0] 05| 4,72
Planejamento 48120]|10]| 6,79
Empenho 4,781 2,0]05| 4,78
Boas relagdes / networking 435|20]15| 7,53
Agilidade 42115[15( 6,30
Ousadia 407(10]05| 2,88
Persuasdo 4,37120]10| 6,18
Comprometimento 48512005 4,85
Acreditar 48711505 4,22
Pro-atividade 454120]05| 454
Busca de apoio 459120]10| 6,49

Fonte: elaborado pelos autores.

5 CONSIDERACOES FINAIS

A partir dos resultados obtidos conclui-se que 0 método World Café mostrou-se eficaz como
ferramenta auxiliar para geracdo de necessidades dos clientes do projeto, nesse caso o0s alunos da
turma em questao, cujo resultado das conversacgdes trouxe uma grande quantidade de informacdes.
O método possibilitou estabelecer as caracteristicas pessoais mais importantes para desenvolver 0s

projetos pedagodgicos do curso de Logistica, no ponto de vista dos alunos. Com o método QFD,

Braz. J. of Develop., Curitiba, v. 4, n. 5,Edicdo Especial, p. 2394-2407, ago. 2018. ISSN 2525-8761



JRrazilian Journal of Development

estabeleceu-se a priorizacdo dessas caracteristicas pessoais do ponto de vista dos alunos (clientes) e

do ponto de vista da escola (projetista).

O World Café mostrou-se uma metodologia de facil de aplicacdo e de baixo custo. A

inexperiéncia dos alunos com a metodologia ndo foi um fator que dificultou o éxito do estudo.

Considerando os sete principios do World Café, constatou-se que 0 mesmo € um método altamente
centrado no cliente, que é (til para conduzir uma exploracdo em profundidade de desafios,
compartilhar conhecimentos, estimular pensamento inovador, construir uma comunidade e explorar

possibilidades em torno de temas e questdes da vida real.

Portanto o método do World Café cumpriu o objetivo estabelecido por Cheng e Melo Filho
(2007) para as técnicas qualitativas de obtencdo da Voz do Cliente: produzir uma lista de
necessidades que seja a mais ampla possivel, com a mente livre de ideias preconcebidas, buscando

aprender, simplesmente ouvindo e observando os clientes.

Para finalizar, pode-se concluir que o presente estudo mostrou uma inovagdo no uso do
método World Café como ferramenta de obtencao da Voz do Cliente do método QFD e também ndo

foram encontradas na literatura aplicacdo do método World Cafeé integrado ao QFD.

Considerando o exposto, conclui-se que o objetivo do estudo foi atingido. Recomenda-se em
estudo futuro a construcdo completa da Matriz Qualidade com o estabelecimento das caracteristicas

da qualidade e sua correlagcdo com os dados obtidos com o método World Café.
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