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Resumo
Este artigo tem como objetivo explorar, através de uma pesquisa bibliografica de natureza
qualitativa, os beneficios trazidos pela implantacdo da metodologia Seis Sigma que, por sua

vez, tem como objetivo utilizar técnicas e ferramentas eficazes e eficientes para aprimorar
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melhorias em qualquer tipo de processo dentro de uma empresa. O Seis Sigma pode ser
definido como uma estratégia gerencial disciplinada e altamente quantitativa com objetivo de
aumentar drasticamente a lucratividade das empresas, por meio de melhoria da qualidade de
produtos e processos e do aumento da satisfacdo de clientes e consumidores. Com a
implantacdo da metodologia Seis Sigma a empresa consegue reconhecer, identificar
oportunidades e problemas ligados com a estratégia corporativa que ajudem a reduzir custos,
aumentar a produtividade e atacar questes para aumentar a eficiéncia de todas areas, ou seja,
todo processo pelo qual o produto fabricado passa até a etapa final.

Palavras-chave: Empresas; Qualidade; Seis sigma.

Abstract

This article aims to explore, through a qualitative bibliographic search, the benefits brought
by the implementation of the Six Sigma methodology, which, in turn, aims to use effective
and efficient techniques and tools to improve improvements in any type of process within of a
company. The Six Sigma can be defined as a management strategy and highly disciplined
quantitative and objective dramatically increase business profitability through improved
quality of products and processes and the increased satisfaction of customers and consumers.
With the implementation of the Six Sigma methodology the company can recognize, identify
opportunities and problems associated with corporate strategy to help reduce costs, increase
productivity and address issues to improve the efficiency of all areas, ie the entire process by
which the product manufactured passes to the final stage.

Keywords: Companies; Quality; Six sigma.

Resumen

Este articulo tiene como objetivo explorar, a través de una busqueda bibliografica cualitativa,
los beneficios que trae la implementacion de la metodologia Six Sigma, que a su vez, tiene
como objetivo utilizar técnicas y herramientas efectivas y eficientes para mejorar las mejoras
en cualquier tipo de proceso dentro de de una empresa. Six Sigma se puede definir como una
estrategia de gestion disciplinada y altamente cuantitativa con el objetivo de aumentar
drasticamente la rentabilidad de las empresas, mejorando la calidad de los productos y
procesos y aumentando la satisfaccion del cliente y del consumidor. Con la implementacion
de la metodologia Six Sigma, la empresa es capaz de reconocer, identificar oportunidades y

problemas vinculados a la estrategia corporativa que ayudan a reducir costos, incrementar la
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productividad y abordar temas para incrementar la eficiencia en todas las areas, es decir, todo
el proceso a través del cual el producto el producto manufacturado pasa a la etapa final.
Palabras clave: Compafiias; Calidad; Six sigma.

1. Introdugéo

Atualmente a busca pelo posicionamento competitivo no mercado globalizado tem
feito com que as organizacBes tracem estratégias comerciais com a finalidade de manterem
seu poder econdémico e aumentar cada vez mais seus lucros.

As estratégias utilizadas sdo aquelas que oferecem o reconhecimento pelo desempenho
e qualidade de seus produtos e servi¢os no que se refere a opinido do cliente-consumidor.

O sucesso das organizacdes estd na verificacdo de seus métodos produtivos e 0s
processos empregados na colocacéo do produto e/ou servico no mercado. Um ponto crucial na
metodologia é o estabelecimento de padronizagdo para 0s processos produtivos.

A metodologia Seis Sigma é um programa empregado nas organiza¢des com o intuito
de potencializar os resultados empregados pelos sistemas de qualidade.

A evolucdo do conhecimento faz com que cada vez mais se desenvolvam
metodologias que aprimorem os produtos gerados, tanto bens como servigos.

Dentro estas metodologias, 0 Seis Sigma conseguiu ndo s6 reunir as ferramentas da
qualidade mais Uteis desenvolvidas até entdo, mas, também, reuni-las de um modo inédito
fazendo com que sua aplicacdo seja extremamente légica e eficaz (Pacheco, 2014).

Portanto, torna-se oportuno elucidar e detalhar as principais etapas e ferramentas da
metodologia Seis Sigma, que alinha poderosas ferramentas de analise de problema com a
versatilidade na aplicacdo para problemas dos mais simples aos mais complexos do mundo

corporativo e industrial.

2. Metodologia

Como metodologia, adotou-se revisdo bibliografica, por envolver busca de
informacgdes em livros, por meio de leitura critica, e da redagdo de resumos e parafrases em
enfrentamento do tema e a comprovagdo das hipoteses. A decisdo pela revisdo bibliografica

como metodologia se deu a partir de:




Research, Society and Development, v. 9, n. 10, €5969108445, 2020
(CC BY 4.0) | ISSN 2525-3409 | DOI: http://dx.doi.org/10.33448/rsd-v9i10.8445

Para escrever um artigo torna-se necessaria a realizacdo de uma pesquisa que
inicialmente pode ser a bibliogréfica para se tomar conhecimento ou se aprofundar no
tema. A pesquisa e leitura em si ja fazem com que o pesquisador leitor se aperfeicoe,
conheca mais do tema e desenvolva habilidades e competéncias cognitivas. Seja qual
for a motivacédo (Pereira A.S. et al., 2018, p. 95)

Além da leitura de livros pertinentes ao objeto da pesquisa, foram consultados
documentos disponiveis online, devidamente referenciados na bibliografia.

A pesquisa teve como base as obras de Werkema (2006), Rodrigues (2006), Oliveira
(2004), Ishikawa (1993), que abordam o tema com clareza e objetividade a fim de enriquecer
0 trabalho com contelddo de natureza quali-quanti, pois possui abordagem qualitativa com
citacOes quantitativas de exemplos da literatura.

Desta forma, a revisdo bibliogréafica por autores ja consagrados sobre metodologia de
resolucBes de problema (Ishikawa, ibidem), alinhado com metodologia cientifica atualizada
(Pereira A.S. et al., ibidem) e outros autores que abordam a metolodia Seis Sigma
propriamente dita, corroboram para que o presente trabalho tenha a coeréncia e as

informacdes necessarias para elucidar o tema.

3. Resultados e Discussao

Sigma € uma letra grega utilizada pela estatistica para medir o desvio-padrao (medida
mais comum da dispersao estatistica) de uma populacéo.

Em qualidade, o sigma é uma medida de variabilidade usada para indicar quanto dos
dados insere-se nos requisitos do cliente. Quanto maior o sigma do processo, melhores 0s
produtos ou servi¢os ou menor o numero de defeitos.

A Estratégia Seis Sigma busca a melhoria da empresa, a reducdo de erros (nao
conformidades dos produtos e/ou servicos diante das especificagdes), ou seja, a maior
qualidade possivel em cima dos produtos e/ou servicos oferecidos.

A principal prioridade envolve a obtencdo de resultados de forma planejada e clara,
tanto de qualidade como financeiros.

Segundo (2001), com a utilizacdo desta estratégia as empresas de qualquer ramo
podem aumentar significativamente a probabilidade de se manterem bem sucedidas nesse

Novo cenario.
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Sendo assim, 0 Seis Sigma passa a ser visto ndo mais como um modismo no mundo
dos negdcios, mas ao contrario, um sistema flexivel para alcangar a lideranca e um melhor
desempenho de negocios.

E de acordo com Andrietta (2002), o Seis Sigma se concentra na diminuicdo, ou até
mesmo eliminag&o da incidéncia de erros, defeitos e falhas em um processo.

Consiste na aplicacdo de métodos estatisticos a processos empresariais, orientada pela
meta de eliminar defeitos.

Tradicionalmente, as empresas aceitavam niveis de desempenho de 3-Sigma ou 4-
Sigma como normais, apesar de saberem que esses processos criam entre 6,2 mil e 67 mil
problemas por milhdo de oportunidades.

O padréo Seis Sigma, de 3,4 problemas por milhdo de oportunidades, é uma resposta
ao aumento do nivel de expectativa dos clientes e a crescente complexidade dos produtos e
processos modernos.

3.1 Historico da Metodologia Seis Sigma

O seis sigma nasceu na motorola, em 15 de janeiro de 1987, com o objetivo de tornar a
empresa capaz de enfrentar os concorrentes estrangeiros, que estavam fabricando produtos de
melhor qualidade a um custo mais baixo (Werkema, 2002).

Depois que a motorola recebeu o prémio nacional de qualidade malcolm baldrige, em
1988, o seis sigma passou a ser conhecido como o responsavel pelo sucesso alcancado pela
organizacdo. Entre o final da década de 1980 e o inicio da década de 1990, a motorola obteve
ganhos de 2,2 bilhdes de délares com o programa (ibidem).

A partir da divulgacdo do sucesso da motorola, outras empresas, como asea brown
boveri, alliedsignal, general eletric e sony, passaram a utilizar o seis sigma.

Na abb foi obtido um ganho médio de US$ 898 milhdes/ano em um periodo de dois
anos, com reducdo de 68% nos niveis de defeitos e de 30% nos custos de producéo.

Também houve uma diminuicdo de 87 milhdes de dolares no custo de material
comprado, por meio da extensdo do programa seis sigma aos fornecedores da empresa
(ibidem).

Ja a alliedsignal, desde a implementacdo do programa (em 1994) até maio de 1998,
obteve ganhos de 1,2 bilhdes de dolares e treinou seis mil pessoas. Um grupo de trés black
belts em um site da empresa executou um projeto cujo retorno foi de 25 milhdes de dolares.

Segundo Harry e Schroeder (2000):
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De modo diferentes dos programas de qualidade anteriormente adotados pela
AlliedSignal, o Seis Sigma permitiu que o foco da empresa fosse, simultaneamente, no
aumento da lucratividade (atraves da redugdo de custos) e na reducdo de defeitos
(através de melhoria dos produtos, diminuicdo do tempo de ciclo e otimizacdo de
estoques) (Harry & Schroeder, 2000)

Na alliedsignal, a priorizagdo do aumento da lucratividade permitiu que a empresa
fabricasse produtos de melhor qualidade a custos mais baixos (Werkema, 2002).

O metodo Seis Sigma foi construido com base no conceito do desvio-padrédo associado
a distribuicdo normal de probabilidade, ou curva de Gauss, que mede a variabilidade
observada nos dados de um processo ou populacdo (Pande, 2001)

A base do método Seis Sigma € a ideia de um processo de fornecimento de bens ou
servicos cujos dados fiquem dentro de uma faixa de variagdo muito estreita. Esse
comportamento mostra uma extraordinaria conformidade do produto ou servico com suas
especificagoes.

Na pratica, o desempenho Seis Sigma resulta, teoricamente, em 3,4 defeitos por
milhdo de oportunidades (DPMOQO), que podem ser pecas de um processo industrial ou
atendimentos em um processo de prestacdo de servigos.

O que importa é que essa quantidade significa defeitos virtualmente igual a zero. E
essa a razdo da entusiastica adocdo do método Seis Sigma para indmeras iniciativas de
aprimoramento de processos no final do século XX (Andrietta, 2002).

Um processo produtivo cuja taxa de DPMO ¢é de apenas 3,4 é um processo que satisfaz
qualquer cliente que demande este produto ou servigo. E atender o cliente a um custo pelo
qual este esta disposto a pagar é o potencial que as empresas buscam ao adotar a metodologia

Seis Sigma na melhoria dos seus processos.

3.2 Objetivos do Seis Sigma

A metodologia Seis Sigma pode ser aplicada a qualquer tipo de processo, ou seja,
qualquer area como financas, recursos humanos, marketing, contabilidade pode utilizar a
metodologia para melhorar os seus processos. Todas as empresas tém tais processos, porém
normalmente associa-se processos, somente a area de producdo, o que é um erro. Pois, todos
0S processos sao passiveis de melhorias.

Seis Sigma é uma metodologia rigorosa que utiliza ferramentas e métodos estatisticos

para DEFINIR os problemas e situacGes a melhorar, MEDIR para obter as informacfes de
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dados, ANALISAR a informacdo coletada, INCORPORAR e empreender melhorias nos
processos e, finalmente CONTROLAR os processos ou produtos existentes, com a finalidade
de alcangar etapas 6timas, o que por sua vez gerard um ciclo de melhoria continua (Rodrigues,
2006). Aplicar todas essas etapas consiste no conhecido e amplamente utilizado método
DMAIC.

Um fluxograma é usado para mostrar como é um processo, definindo cada etapa e suas
consequéncias. Nesta metodologia, determina-se, em cada etapa, qual a melhor estratégia e
ferramentas que devem ser usadas para aperfeicoar a qualidade do processo.

Ha dois pontos interessantes na metodologia Seis Sigma, de acordo com Rotondaro (2005).

O primeiro deles é que em qualquer processo sdo aplicadas as ferramentas basicas e,
somente se necessario, serdo utilizadas técnicas mais avangadas. O outro ponto é que todos 0s
colaboradores da empresa podem estar aplicando a metodologia para melhorias nos processos,
diferentemente da metodologia da Qualidade Total, que é aplicada somente por especialistas.

Nesta metodologia, todos usam o pensamento estatistico independentemente da area

em que trabalham, ou seja, usam uma ldgica que parte dos seguintes principios:

. Todo trabalho executado é um processo;

Processo é um conjunto de atividades inter-relacionadas.
Para exemplificar, suponhamos um profissional da area de compras. Ele recebe a solicitacdo
de compra, faz levantamento de empresas que podem fornecer o material solicitado, entra em
contato com as empresas e faz cotagcdo de precos, seleciona a melhor oferta, faz o pedido,
confere e recebe a mercadoria, entrega o produto ao solicitante.

E dificil que as etapas deste processo sofram grandes alteracbes em sua sequéncia.
(ibidem)

. Todo processo pode sofrer variacoes;
As variagbes ocorridas durante o processo podem ser em menor ou em maior quantidade. E
justamente neste ponto que a atencédo e os esforcos devem ser concentrados, pois a variacao é

uma grande inimiga (ibidem).

. Para melhorar processos é preciso diminuir as variacoes;
A variacdo € um fato da natureza, ou seja, sempre estd presente. Mas quanto menos elas

ocorrem durante um processo, melhor ele sera (ibidem).
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Dessa forma, passa-se a conhecer a real necessidade do cliente, seja ela interna ou
externa. Imaginando 0 mesmo processo de compras descrito, se o funcionario ndo deixar que
acontecam variagdes durante o processo, s6 correrd o risco de haver variagdes nos processos
do seu fornecedor. Portanto deve-se procurar sempre buscar que a variagdo seja minima para

ndo afetar o desempenho.

3.3 Estrutura do Seis Sigma

Segundo Greg (2006), para uma implementacdo eficaz da metodologia do Seis Sigma é
necessario definir uma estrutura minima para viabilizar e manter viva as praticas dessa
metodologia.

Para isso existem posicdes hierarquicas para manter uma estrutura que propicie retorno e
manutencéo do trabalho.

A metodologia Seis Sigma, propde, para a composi¢ao de suas equipes operacionais, a
selecdo de profissionais com conhecimento profundo em métodos de gestdo, analise de
processos e técnicas estatisticas, e que devem ter dedicacdo exclusiva aos projetos de
melhoria.

A metodologia Seis Sigma, em particular propde que estes profissionais sejam divididos
em quatro categorias:

. Champion (Patrocinador): Profissional do nivel estratégico, com conhecimento pleno
do negdcio, que direciona e define estratégias e areas para 0s Projetos Seis Sigma.

. MasterBlack Belt (Mestre Faixa Preta): Séo profissionais, especialistas em modelo de
gestdio e metodos quantitativos, que sdo responsaveis pela estratégia, treinamento e
desenvolvimento dos Black Belts e dos Green Belts.

. Black Belt (Faixa Preta): Sdo profissionais que coordenam os Projetos Seis Sigma,
com dedicacdo exclusiva, e com conhecimento de modelos de gestdo, técnicas, ferramentas e
programas para a busca da qualidade, capacidade de conceber e interpretar estratégias,
habilidades para trabalhar e coordenar equipes e tem ainda por responsabilidade disseminar o
conhecimento Seis Sigma.

. Green Belt (Faixa Verde): Sdo profissionais, com conhecimento em técnicas
estatisticas e ferramentas da qualidade, membros de equipe Seis Sigma, que ddo suporte a

implantacdo e aplicacdo dos Projetos Seis Sigma.
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Dependendo de certas caracteristicas da empresa define-se 0 niumero de Green Belts e
Black Belts a serem treinados. Muitas empresas treinam um Black Belt para cada 150/200
funcionarios; entretanto, ndo existe regra bésica, pois esse nimero também depende dos
recursos disponiveis, das oportunidades de retorno financeiro em projetos identificados, do
tamanho da empresa, do organograma, entre outros, para realmente definir-se a estrutura mais

adequada. Empresas de menor porte podem adotar estruturas mais enxutas ou até consultorias.

3.4 Etapas Basicas da Metodologia Seis Sigma

Um dos elementos da Infra-estrutura do Seis Sigma € a constituicdo de equipes para
executar projetos que contribuam fortemente para o alcance das metas estratégicas da
empresa. O desenvolvimento desses projetos é realizado com base em um método
denominado DMAIC.

O método DMAIC é constituido de 5 partes:

« D — Define (Definir): Definir com precisao o escopo do projeto;

« M- MEASURE (Medir): Determinar a localizacdo ou foco do problema;

« A - Analyse (Analisar): Determinar as causas de cada problema prioritario;

* | — Improve (Melhorar): Propor, avaliar e implementar solu¢des para cada problema
prioritario;

« C - Control (Controlar): Garantir que o alcance da meta seja mantido a longo prazo.

Etapa D — Define (Definir)
Nesta etapa serd feita a definicdo do cronograma preliminar do projeto e serdo

respondidas as seguintes perguntas:

* Qual é o problema?

*  Qual a meta a ser atingida?

« Quais séo os clientes/consumidores afetados pelo problema?
* Qual é o processo relacionado ao problema?

«  Qual é o impacto econémico do projeto?

Durante a execucdo devera ser utilizada outra ferramenta muito Gtil: 0 mapa de raciocinio, que

é importante para identificar os principais clientes/consumidores do projeto e incorporar
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informagOes geradas por procedimentos utilizados para avaliar as necessidades desses

clientes.

Etapa M — Measure (Medir)
Nesta etapa o problema devera ser refinado ou focalizado. Duas questdes devem ser
respondidas:

e Que resultados devem ser medidos para obtencdo de dados Uteis focalizacdo do
problema?
«  Quais séo os focos prioritarios do problema?
E possivel realizar a estratificacio do problema sob os seguintes pontos de vista:
a) Tempo
b) Local
c) Tipo
d) Sintoma
e) Individuo

Depois deve ser iniciado o plano de coleta de dados e deverao ser construidas Folhas de
Verificagéo.

Com base nos dados obtidos e na forma de estratificacdo previamente definida, a equipe
devera analisar o impacto das varias partes do problema e identificar os problemas prioritarios

por meio da construcdo de Diagramas de Pareto.

Etapa A — Analyze (Analisar)
Nesta etapa € importante destacar um questionamento:
«  Por que o problema prioritario existe?

As ferramentas utilizadas no Process Door que € o exame do processo gerador do
problema prioritario sdo: Fluxograma, Mapa de Processo, Mapa de Produto, Analise do
Tempo de Ciclo FMEA e FTA.

Depois vem o Data Door onde séo analisados os dados provenientes do processo e suas
principais ferramentas sdo: Avaliagdo de Sistemas de Medicdo e Inspecdo, Histograma,
Boxplot, Estratificacdo, Diagrama de Dispersdo e Cartas “ Multi-Vari”.

Deve ser realizado um brainstorming para levantar informacdes por meio do Diagrama de

Causa e Efeito, Diagrama de Afinidades e Diagrama de relagdes.

10
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No final dessa etapa as causas fundamentais do problema prioritario devem estar
identificadas de modo a constituirem a base para a geragdo dissolugdes que ocorrerd na
préxima etapa do DMAIC.

Etapa I - Improve (Melhorar)

Nesta etapa 0s questionamentos sdo 0s seguintes:
* Quais séo as ideias sobre as formas para eliminacdo das causas fundamentais?
» Todas essas ideias podem ser transformadas em solucbes de elevado potencial para
implementagao?
*  Que solucbes possivelmente levardo ao alcance da meta com menor custo re maior
facilidade de execugéo?
«  Como testar as solucdes escolhidas com o objetivo de se garantirem o alcance da meta e a
auséncia de efeitos correlatos indesejaveis?

As ideias levantadas nesta fase devem ser refinadas e combinadas para darem origem as
solucBes potencias para alcance da meta prioritaria.Com a ajuda de uma das ferramentas
como Diagrama de Causa e Efeito, Diagrama de Afinidades ou Diagrama de relagdes.

Depois deve ser utilizado o Diagrama de matriz ou Matriz de Priorizacdo a seguir 0s
riscos devem ser avaliados e minimizados. Depois consiste no testes na Operacdo das
solucBes prioritarias escolhidas podem ser utilizadas as ferramentas Testes de mercado e
simulacéo.

Apds os possiveis ajustes o resultado sendo favoravel sera feita uma elaboracdo e
execucdo de um plano para a implementacdo das solugbes em larga escala. Caso seja

desfavoravel a equipe devera retornar a etapa M do DMAIC.

Etapa C - Control (Controlar)

Esta etapa consiste na avaliacdo do alcance da meta em larga escala. Com esse
objetivo os resultados obtidos apds a ampla implementacdo das solugcdes devem ser
monitorados para a confirmacéo do alcance do sucesso.

As ferramentas utilizadas sdo: Avaliacdo de Sistemas de Medicdo e Inspecdo, Diagrama
de Pareto, Carta de Controle, Histograma, indices de Capacidade e Métricas do Seis Sigma.
Se o resultado for desfavoravel, a equipe retorna a etapa M.
Se for favoradvel, a proxima fase consistird na padronizagdo das alteracOes realizadas no
processo em consequéncia das solucdes adotadas. Novos procedimentos operacionais padrdo

devem ser estabelecidos ou os procedimentos antigos devem ser revisados.
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Esses procedimentos devem incorporar mecanismos que garantam a realizacdo de
atividades a prova de erro (Mistake-Proofing ou Poka-Yoke) de modo a enfatizar a deteccdo
de erros.

Depois deve-se definir e implementar um plano para monitoramento da performance do
processo e do alcance da meta.

Finalmente todas as atividades realizadas devem ser recapituladas para que seja feita
uma reflexdo sobre a forma de conducdo do projeto e também para que sejam levantados 0s
pontos ndo abordados no trabalho.

3.5 Beneficios do Programa

O principal beneficio do programa Seis Sigma é minimizar custos, por meio da
reducdo ou da eliminacdo de atividades que ndo agregam valor ao processo e da maximizacao
da qualidade, para obter lucro em niveis 6timos.

Em segundo lugar, implementar o Seis Sigma em uma organizagdo cria uma cultura
interna de individuos educados em um programa padronizado de caracterizacdo, otimizacao e
controle de processos, definindo-se processo como a atividade repetitiva envolvida no
fornecimento de um servico ou na confeccdo de um produto.

A otimizacdo de processos faz com que eles sejam simplificados, reduzindo o nimero
de passos e tornando-os mais rapidos e eficientes. Ao mesmo tempo, esses processos Sao
otimizados para que ndo gerem defeitos nem apresentem oportunidades de erros. A
eliminacéo de defeitos gera duas consequéncias.

Primeiro, diminui custos, porque defeitos tornam os produtos e servi¢cos mais caros — e
guanto mais caros eles forem, menos provavel sera a possibilidade ou vontade das pessoas de
compra-los.

Em segundo lugar, defeitos, erros e falhas desapontam os clientes, e clientela
insatisfeita devolve os produtos ou ndo compra mais Servicos.

Quanto maior o namero de clientes insatisfeitos com produtos e servi¢os, maior a
tendéncia de se perder espaco no mercado. Ao se perder parte do mercado, perde-se também
parte da receita bruta.

Se a receita bruta diminui, a organizacdo ndo consegue contratar ou manter Seus
funcionarios. Sem funcionarios e receita, a empresa nao se mantém mais no mercado (Perez-
Wilson, 2000).
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De um ponto de vista pratico, € possivel analisar os beneficios do Seis Sigma
enumerando as histdrias de sucesso do programa, que esté levando diversas empresas, tanto as
proeminentes quanto as modestas, a adota-lo (Pande, 2007).

O Seis Sigma pode ser aplicado a todos 0s processos e atividades econdmicas. Nos
processos administrativos, em especial na area de prestagdo de servicos e transagdes
comerciais, existem determinadas etapas que sdo intangiveis. Portanto, entendé-los melhor e
determinar suas caracteristicas, promover a otimizacao, o controle e a eliminagdo de falhas e
erros sdo beneficios possiveis com a implementacdo de um programa Seis Sigma (Ishikawa,
1993).

Por exemplo, gerar um or¢amento é um processo administrativo, vender um produto
por telefone € um processo de servico, assim como fazer um financiamento imobiliario € um
processo de transacdo comercial.

Determinados processos administrativos podem ter um numero excessivo de etapas,
causando, eventualmente, variacbes em seu resultado final. Dai a vantagem de aplicar o Seis
Sigma visando diminuir ou eliminar a varia¢do dos processos (Rotondaro, 2005).

Contudo, para alcangar e manter os beneficios do programa Seis Sigma em processos
administrativos, a metodologia DMAIC deve estar estruturada de modo a assegurar a
manutencdo das conquistas obtidas, pois ela permite alcancar melhorias de performance
elevada. Nos processos administrativos, € possivel conseguir os beneficios a seguir com a
aplicacdo da metodologia (Ishikawa, 1993).

Por fim, a metodologia DMAIC é utilizada quando um processo existente nao satisfaz
as necessidades ou objetivos do cliente ou apresenta um desempenho abaixo do esperado
(Oliveira, 2004).

A Fase D (Define) tem como objetivo expor a oportunidade do problema a ser
estudado, a importancia deste para a organizacdo e elucidar as principais linhas guias a serem
trabalhadas.

A Fase M (Measure) tem como principal objetivo definir os KPIs que definirdo os
ganhos o projeto, além de medir os desperdicios do processo e as etapas que ndo agregam
valor. Essa medicdo servira de input para que os principais problemas a serem analisados na
proxima fase.

Na Fase A (Analyse) é o momento de estratificar, através de ferramentas de anélise de
causas (Diagrama de Ishikawa, 5 porqués, 5W2H, etc), os principais desperdicios ou
problemas retidos na fase M.

J& na Fase | (Improve) é o momento de colocar em préatica as agdes verificadas para
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mitigar as causas primeiras e aplicar os novos padrbes a serem mantidos para alcancar o
objetivo.
A Fase C (Control) visa acompanhar seus KPIs e agir corretivamente, se necessario,
para aferir e assegurar que o ganho realizado no projeto seja real e perene ao longo do tempo.
Com essa afirmacdo, entende-se, por que é oportuno para as empresas incluir a
metodologia DMAIC e Seis Sigma dentre suas ferramentas na rotina dos processos da
empresa visando resolver problemas inexplorados ou melhorar continuamente 0s processos

mais frequentes da organizacao.

4. Consideragdes Finais

No ambiente competitivo que as empresas convivem, diferenciar-se da concorréncia e
alcancar um desempenho superior é a regra para a sobrevivéncia. Diante dessa situacao,
eliminar desperdicios, adotar tecnologias avancadas, desenvolver novos produtos, envolver o0s
colaboradores e buscar a melhoria continua dos processos de producdo tornaram-se a base de
sustentacdo dos negdcios.

Nesse contexto, as empresas que desejam manter-se a frente da concorréncia devem
esforcar-se para conseguir a gestdo eficaz dos seus recursos para sustentar sua posicdo no
mercado e praticar acdes que possibilitem a analise dos processos e a busca das melhorias de
performance.

Visando auxiliar as empresas na conquista da superioridade, o Seis Sigma concentra-se
na diminuicdo ou eliminacao da incidéncia de erros, defeitos e falhas em um processo.

Estratégia Seis Sigma é uma extensdo dos conceitos da Qualidade Total com foco na
melhoria continua dos processos, iniciando por aqueles que atingem diretamente o cliente. A
estratégia Seis Sigma ndo € uma proposta inovadora. Ela aproveita todas as iniciativas de
qualidade que estdo em andamento ou que ja foram implantadas na instituicdo,
harmonizando-as e estabelecendo metas desafiadoras de reducdo de desperdicio.

Além de uma ferramenta técnica, o padrdo de qualidade Seis Sigma deve ser encarado
também pelo seu lado mais filoséfico, que é o desenvolvimento e refinamento de uma busca
incessante pela perfeicéo.

Com o presente trabalho, é possivel afirmar que a metodologia Seis Sigma e DMAIC
formam, juntas, uma ferramenta poderosa para melhoria continua de processos e resolucéo de
problemas e, também, agrega valores culturais de produtividade e eficiéncia para 0s

profissionais que com ela trabalham.
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Verificada a forca do método, é oportuno reter aqui a inten¢do de trabalhos futuros,
como um estudo de caso, envolvendo a aplicagdo aprofundada da metodologia em um
problema real de determinada organizacéo.
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