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Resumo

O mercado esta cada vez mais competitivo com empresas lutando por seus clientes e cada
vez evoluindo seus padrbes de qualidade. Empresas hoje que ndo conseguem se destacar no mercado
irdo perder seus clientes e consequentemente seu lucro ira diminuir. O seis sigma vem para aumentar
0s seus lucros proporcionando produtos de qualidade com o menor custo de fabricacdo. Através de
ferramentas e técnicas a metodologia seis sigma vem para diminuir a variabilidade da producdo e com
isso a diminuicdo de defeitos necessitando cada vez menos retrabalho. Através de alguns estudos de
casos vamos descobrir a importancia desta metodologia e como ela podera revolucionar seu negdécio
proporcionando as ferramentas necessarias para um caminho de lucro cada vez maior. Algumas
ferramentas disponiveis para empresas serdo apresentadas para ajudar a implementar uma cultura de
qualidade e trazer melhoria continua em seus processos.
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Abstract

The market is increasingly competitive with companies fighting for their customers and
constantly evolving their quality standards. Companies today that are unable to stand out in the market
will lose their customers and consequently their profit will decrease. Six sigma comes to increase your
profits by providing quality products at the lowest manufacturing cost. Through tools and techniques, the
six sigma methodology helps to reduce production variability and thus reduce defects, requiring less and
less rework. Through some case studies, we will discover the importance of this methodology and how
it can revolutionize your business, providing the necessary tools for an even greater profit path. Some
tools available to companies will be presented to help implement a quality culture and bring continuous
improvement to their processes.
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1. Introducéo

e Seis Sigma (60) € um conjunto de técnicas e ferramentas para melhoria de processos.
As estratégias Seis Sigma buscam melhorar a qualidade da fabricacéo, identificando e removendo as
causas dos defeitos e minimizando a variabilidade nos processos de fabricagdo ou negocios. [9] As
estratégias Seis Sigma buscam melhorar a qualidade da fabricagdo, identificando e removendo as
causas dos defeitos e minimizando a variabilidade nos processos de fabricagdo ou negdcios. Isso é feito
usando métodos empiricos e estatisticos de gerenciamento de qualidade e contratando pessoas que
atuam como especialistas em Seis Sigma. Cada projeto Seis Sigma segue uma metodologia definida e
tem metas de valor especificas, como reducdo de desperdicios, aumento da satisfacdo do cliente ou
aumento dos lucros obtidos. [9] Um processo seis sigma é aquele em que se espera, estatisticamente,
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que 99,99966% de todas as oportunidades de produzir alguma caracteristica de uma peca estejam
isentas de defeitos. [10]

1.1.Por que Seis Sigma?

e Quando uma empresa japonesa assumiu a fabrica da Motorola que fabricava aparelhos
de televisdo Quasar nos Estados Unidos na década de 1970, eles prontamente comecaram a fazer
mudancas drasticas na maneira como a fébrica funcionava. [11] Sob gestdo japonesa, a fabrica logo
estava produzindo aparelhos de TV com 1/20 dos defeitos produzidos sob a gestdo da Motorola. Eles
fizeram isso usando a mesma forca de trabalho, tecnologia e design, e fez isso enquanto reduzia custos,
deixando claro que o problema era a gestdo da Motorola. Demorou um tempo, mas, eventualmente, até
0s proprios executivos da Motorola finalmente admitiram seu erro. Demorou até quase meados da
década de 1980 antes que a Motorola descobrisse o que fazer sobre isso. [12] Bob Galvin, CEO da
Motorola na época, comegou na empresa o caminho da qualidade conhecido como Seis Sigma e se
tornou um icone de negécios. Usando a Six Sigma a Motorola tornou-se conhecida como lider em
qualidade e lider em lucros. Apés isso a Motorola ganhou o Prémio Nacional de Qualidade Malcolm
Baldrige em 1988, e o segredo de seu sucesso tornou-se conhecimento publico e a revolugédo Seis
Sigma comecou. [2]

e Mesmo que a Motorola tenha lutado nos altimos anos, empresas como GE e AlliedSignal
adotaram a Seis Sigma e a utilizaram para se conduzir a novos niveis de atendimento ao cliente e
produtividade. Seria um erro pensar que a Seis Sigma trata de qualidade no sentido tradicional.

e ApOs sua primeira aplicagdo na Motorola no final dos anos 1980, outras empresas
internacionalmente reconhecidas registraram atualmente um alto ndmero de economias apo6s a
aplicacdo do Seis Sigma. Os exemplos incluem Johnson & Johnson, com US $ 600 milhées de economia
relatada, Texas Instruments, que economizou mais de US $ 500 milhGes, bem como a Telefbnica, que
informou uma economia de € 30 milhdes nos primeiros 10 meses; Sony e Boeing também relataram
reducdo de desperdicio com sucesso. [14]

[ ]
[ J
1.2.Seis Sigma
A Seis Sigma foca na melhoria da qualidade (ou seja, reducdo do desperdicio), ajudando

as organizagfes a produzir produtos e servicos melhores, mais rapidos e mais baratos. Existe uma
correspondéncia direta entre os niveis de qualidade e os “niveis sigma” de desempenho. Por exemplo,
um processo operando em Seis Sigma falhara em atender aos requisitos cerca de 3 vezes por milhao
de transacdes. A empresa tipica opera com cerca de quatro sigma, o que significa que eles produzem
cerca de 6.210 falhas por milhdo de transacdes. A Seis Sigma se concentra nos requisitos do cliente,
prevencao de defeitos, ciclo reducéo de tempo e economia de custos, assim, seus beneficios vao direto
para o resultado o Seis Sigma identifica e elimina custos de residuos que néo fornecem valor para 0s
clientes.

Para empresas que ndo fazem parte da Seis Sigma, esses custos costumam ser
extremamente altos. Empresas que operam em trés ou quatro sigma normalmente gastam de 25 a 40
por cento de suas receitas corrigindo problemas. Isso € conhecido como custo da qualidade, ou mais
precisamente o custo de baixa qualidade.

A Seis Sigma é uma metodologia que depende de métricas (indicadores), e dados confiaveis,
muitos destes dados s&o fornecidos pelos setores da empresa geralmente compilados no setor de
gualidade, onde estes dados serdo usados para fornecer as informacfes necessarias para aplicacado
desta metodologia. Quando o processo esta fora da meta seus dados sao dispersos e fora de foco, ja
em um processo centrado ira existir pouca variabilidade o que é o ideal em qualquer processo.
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° 2 Metodologia
[ J

Uma poderosa atribui¢cdo do Seis Sigma ¢é a criagdo de uma infraestrutura capaz de garantir
que projetos que melhorem suas atividades tenham 0s recursos necessarios para isso. Segundo
Thomas Pyzdek, a falha em prover esses recursos € a principal razéo para que 80% de todo projeto
falhe em cumprir seus objetivos. Empresas que possuem um sistema para compartilhamento de
informac0des e recursos se destacam em relacao as outras na implementacao desta metodologia. [1]

E crucial entender o processo, 0 que esta ocorrendo na empresa para que O grupo
responséavel por aplicar o Six Sigma esteja ciente do que pode melhorar e como trazer beneficios a
empresa.

Alguns exemplos na tabela 1 de potenciais projetos: [1]

Tabela 1. Exemplos de potenciais de projetos

Segmento Oportunidade de Melhoria
Industria Reducéo do percentual de sucata ha producéo do
Metalurgica aco
Industria Aumento do percentual da eficiéncia do
Quimica biorreator
Setor Publico Reducéo no tempo de aprovacdo de uma licitagéo.
Empresa de Reducéo na quantidade de Notas Fiscais emitidas
Varejo com erro.
Hospital Reducéo no tempo da fila de triagem de
pacientes.

Fonte: [1], adaptado

A implantag&o da Seis Sigma envolve a criagdo de uma organizagao real que incorpore esta
filosofia. Criar uma organizagéo para realizar esse processo ndo € uma tarefa facil. Tradicionalmente,
organizacdes sdo estruturadas para realizar tarefas de rotina, enquanto Six Sigma € tudo sobre
atividades ndo rotineiras. Essas sao coisas desafiadoras para fazer em qualquer ambiente, é quase
impossivel em uma empresa focada em transportar as atribuicdes de rotina. O trabalho da equipe de
lideranca é transformar a cultura da organizacgéo para que o Six Sigma floresca. E um trabalho dificil,
mas nao é impossivel. Pense nisso como escrever um livro. Ninguém se senta e escreve um livro como
uma unica unidade. Os livros sdo organizados em subunidades menores, como secdes, capitulos,
paginas e paragrafos. Da mesma forma, a implantacdo da Seis Sigma envolve subunidades.

Um dos pilares desta metodologia € o uso do DMAIC para a resolucdo de um problema, para
acompanhamento dos projetos.

O DMAIC possui 5 fases:
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e Define ou Definir: Etapa onde tudo comeca com a identificacdo do potencial de melhoria
e definicho dos objetivos e parametros de controle do projeto (pessoas envolvidas,
orcamento disponivel)

e Measure ou Medir: Mede os dados atuais do processo usando algumas ferramentas
estatisticas.

e Analyse ou Analisar: Analisa o sistema e identifica a causa raiz do problema com o uso
de algumas ferramentas.

e Improve ou Melhorar: Etapa onde é feito o plano de acdo e aplicacdo da melhoria
proposta.

e Control ou Controle: Etapa crucial onde o processo € monitorado e controlado para que
os defeitos ndo voltem a ocorrer.

O Sistema DMAIC é uma ferramenta do seis sigma dentro de um leque enorme disponivel,
outra semelhante e o PDCA, ambos cumprem o mesmo objetivo, porém o DMAIC é mais completo.

Por exemplo, considere que uma industria de chapa de ago tenha varios clientes e cada
cliente tenha sua preferéncia (talvez um necessite de uma chapa mais grossa, outros mais flexivel). Um
processo com varias variabilidades de produto est4 mais suscetivel ao erro. Com o DMAIC este erro é
tratado de forma definitiva. Digamos que na linha final de montagem exista uma variabilidade alta de
espessura, com o “D” sera definido um time para avaliar qual problema esta acontecendo, vamos definir
também o objetivo. Com o0 “M” se mede o processo através da coleta de dados e informacgdes, avaliando
0 processo como um todo no GEMBA (chao de fabrica). Com o “A” se analisa a causa raiz do problema,
estimando a melhor forma de atacar e criar as oportunidades de melhoria. Com o “I” se implementar a
melhoria, digamos que uma maquina esta trazendo incerteza ao processo das chapas de aco, talvez
uma maquina nova pode melhorar, ou a méo de obra ndo é capacitada, um treinamento pode eliminar
esta questao. Por ultimo o “C” é a hora de controlar para que o problema ndo acontega novamente,
monitorando o plano de acao e tornando padréo as melhorias implementadas.

Um processo ndo monitorado ndo pode ser controlado, algumas empresas falham em
resolver a ndo conformidade e nédo registrar esta melhoria, ndo padronizar para que ndo ocorra
novamente. Por exemplo, apdés a analise a causa raiz era mao de obra ndo capacitada por falta de
treinamento, entdo para resolver iremos fazer um treinamento, sem a padronizagdo caso meu
colaborador seja transferido a outra area 0 mesmo problema anterior podemos retornar ja que o
treinamento ndo se tornou padrao.

Algumas ferramentas estdo disponiveis na maioria das empresas para o auxiliar a
implementacéo e operagdes do DMAIC, como por exemplo:

TQM.

Manufatura enxuta.

Servico enxuto.

Melhoria continua.

Kaizen.

Reengenharia de processos de negdcios.
Teoria das Restricdes.

Reducao de variacao

Esta lista pode ser estendida indefinidamente. [3] Esta metodologia ndo pode ser
implementada sem antes um completo entendimento dela e comprometimento das areas envolvidas, ou
sera recurso jogado fora.

Como podemos perceber a Seis Sigma nado esta relacionada apenas a industria, podendo
ser aplicada no setor Hospitalar, Publico e Empresas de Varejo. A oportunidade de melhoria esta em
todo lugar, até dentro de casa.
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2.1 Niveis Sigma

. Os niveis da qualidade sigma séo apresentados na Tabela 2.

Tabela 2: Niveis Sigma

Nivel da Defeitos Percentu
Qualidade por milh&o al de conformidade
1 Sigma 691,463 30,85%
1,5 Sigma 500 50%
2 Sigma 308,537 69,15%
3 Sigma 66,807 93,32%
4 Sigma 6,21 99,38%
5 Sigma 233 99,97%
6 Sigma 3.4 100,00%

Fonte: Dos autores

Avaliando esses dados notamos que niveis sigma acima de 4 estdo apresentam percentual
de conformidade acima dos 99%. 99% de conformidade ndo necessariamente significa um excelente
resultado, como apontam os seguintes exemplos:

e O hospital Albert Einstein realiza cerca de 280 partos normais por més. Caso tenha 99%

de conformidade isso significa 3 falhas por més.

e O Aeroporto Internacional de Viracopos realiza cerca de 11.000 pousos e decolagens por

més. Caso tenha 99% de conformidade isso significa 110 acidentes por més.

e A fabrica da Ambev em Uberlandia possui capacidade de produzir 65 milhdes de litros de

cerveja por més. Caso tenha 99% de conformidade isso significa 650 mil litros perdidos por més.

O uso da Seis Sigma se estende também aos fornecedores elevando a qualidade e cortando
custos, beneficiando também os clientes[3]. Outras aplicaces da Seis Sigma podem ser mencionadas,
como na operacgao de venda e entrega de gas liquefeito de petréleo (GLP) industrial envasado da filial
até uma distribuidora, com objetivo de aumentar a margem liquida. [4] O uso desta metodologia néo se
limita apenas em uma area, suas ferramentas podem ser usadas em uma escala maior, englobando
varios setores ou empresas, trazendo menor variabilidade e aumentando qualidade e margem de lucro.

Seis Sigma encontra aplicagdo principalmente em grandes organizagdes. [14] De acordo
com consultores da industria como Thomas Pyzdek e John Kullmann, empresas com menos de 500
funcionarios sdo menos adequadas ao Seis Sigma ou precisam adaptar a abordagem padrao para fazé-
lo funcionar para elas. [14] Seis Sigma, no entanto, contém um grande numero de ferramentas e técnicas
gue funcionam bem em organiza¢des de pequeno e médio porte. O fato de uma organizacdo néo ser
grande o suficiente para poder pagar por black-belts (especialistas em Lean Seis Sigma) ndo diminui
sua capacidade de fazer melhorias usando esse conjunto de ferramentas e técnicas. A infraestrutura
descrita como necessaria para dar suporte ao Seis Sigma € um resultado do tamanho da organizacao,
e ndo um requisito do proprio Seis Sigma. [14]
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A seguir serdo apresentadas as métricas do Seis Sigma, estudos de caso para o
melhoramento de processos e a capabilidade destes processos.

2.2 Métricas do Seis Sigma

O Six Sigma usa algumas métricas para melhor controle e entendimento no processo de
célculo estatistico.
e Unidade de Produto: Um item que estd sendo processado ou um produto/servico final;
e Defeitos: Falhas contabeis associadas a uma Unica unidade;
e Defeituosos: Total de unidade com defeito, independentemente da quantidade de
defeitos/unidade;
e Oportunidade de Defeito: Cada especificacdo para satisfazer o cliente.

Durante todo processo algumas siglas podem aparecer, elas séo.
e DPU: Defeitos por unidade;

DPO: Defeitos por oportunidades;

DPMO: Defeitos por milhdo de oportunidades;

NIVEL SIGMA.

2.3 Estudos de caso seis sigma no processo de melhoramento dos
processos da empresa

2.3.1 Estudo de Caso 1

A “empresa A” € uma empresa automobilistica e multinacional, enquanto a “empresa B” é
uma fornecedora de pecas e vende para a automobilistica. O problema que estava ocorrendo era de
que as pegas estavam chegando com qualidade inferior ao requisitado pela “empresa A”’. O material
fornecido gerava varios problemas, pois como estava fora do padrao, a montadora de veiculos gastava
muito tempo com retrabalhos, 0 que atrasava toda a producdo. [5]

A automobilistica estava insatisfeita com o fornecedor, mas ndo havia possibilidade de trocar
0S servigcos para outra empresa. Pois a outra opcao de fornecedor se encontrava no exterior e seria
complicado lidar com as diferencas de cambio e burocracias de importacdo. Com o uso das ferramentas
oferecidas pelo seis sigma, incluindo o DMAIC a “empresa A”, pode auxiliar seu fornecedor melhorando
a qualidade de seu produto.

Algumas vezes a ma qualidade de seu produto pode estar atrelado a uma etapa do processo
muito antes realizada, se eu quero entregar um produto de qualidade meu fornecedor também é
requisitado o mesmo.

2.3.2 Estudo de Caso 2

Uma revendedora de motos novas e seminovas tem o principio de que o tempo ideal de
venda de uma moto é de 60 dias, porém tinha motos que demoravam mais. Com o estudo do seis sigma
e suas ferramentas um projeto foi feito para diminuir este tempo pois estava gerando custos adicionais,
pois a empresa a partir de 60 dias era oferecido um desconto ou uma gratificagdo para que o produto
fosse vendido. Com as ferramentas de andlises foi analisado que a empresa tinha varias unidades do
mesmo modelo, como ela atuava em varias cidades, modelos que nao vendia na cidade A, tinha um
grande estoque, porém este mesmo modelo era a que faltava no estoque na cidade B, também existe
muita burocracia interna de quando a moto era recebida na empresa até ela ser disponibilizada para
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venda. Com estas andlises a empresa € capaz de criar planos de a¢fes para diminuir este tempo de
venda potencializando seus lucros. [6]

2.3.3 Estudo de Caso 3

Uma empresa varejista realiza vendas de seus produtos online e por televendas. A central
de atendimento monitora a quantidade de ligagbes recebidas diariamente, assim como o percentual de
ligacdes convertidas em compras e a taxa de abandono de ligacBes; nos ultimos meses, a taxa de
abandono apresentou um resultado médio elevado e a empresa entende que cada ligacdo ndo concluida
representa potencialmente uma venda perdida. A empresa deseja aumentar a venda de televendas
reduzindo a taxa de abandono que no ultimo ano representou 10,2%.

Apbs andlises da equipe de melhoria, com o uso de algumas ferramentas da qualidade como
DMAIC, Cartas de controle, SIPOC, Histograma, Ishikawa, Pareto dentre outros. Foi concluido que a
causa raiz do problema de fato e o abandono da ligacéo e através de uma Matriz de priorizacdo foi
realizado as melhorias, Reavaliagdo do treinamento dos colaboradores, Revisdo do processo de
recuperacdo de compras, atualizacdo do sistema gerenciador de vendas da empresa, Controle
operacional para distribuicdo das pausas. Através das melhorias a empresa teve uma diminuicdo da
taxa de abandono de 10,2% para 6,05% um ganho anual aproximado de 27 milhdes em vendas

2.4 Capabilidade do processo

Umas das etapas de extrema importancia € o conceito de Capabilidade do processo, em que
a capacidade de um processo € a habilidade de se gerar produtos dentro de uma faixa de especificacédo
proveniente dos clientes internos e externos, ou seja, a capacidade do processo € avaliada para o meio
da comparacéo da faixa caracteristica do processo com a faixa de especificacdo mostrada na Figura 1.

Figura 1: Capabilidade do processo
Excelente Capacidade

Baixa Capacidade do Processo
do Processo

R / Probabilidade Probabilidade Probabilidade

Mufm Alta de Muito Altade  Muito Baixa Muito Baixa
Defeito Defento de Defeito de defento
] 1
LSL USL LSL USL

Fonte: Grupo Voitto [2]

Ha quatro indices que podem ser utilizados para analise da capabilidade do processo, Figura
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Figura 2: indices de Capabilidade
Indice Descricio Calculo

_ Cp = (LSE - LIE) / 6g
AIEde? cﬁpaadade de Sendo LSE e LIE os
maneira simples, para

Cp - imites de especificacio do
processos centrados. Mede o e ;
potencial do processo. | el \:up-e-nox ° .
:nfenior, respectivamente)
Diferenca do centro da
Cps distribuicio e a especificacio Cps=(SE—yp) /30
superior.
Diferenca do centro da
Cpi  distnbuicio e a espeaificacio Cp1=(u—LIE) / 30
mnfenor.
Mede 2 capacidade de
Cpk processos que nio estio Cpk = min {Cps ; Cp:}
centrados.

Fonte: Grupo Voitto [2]

3 Resultados

O uso do Six Sigma € amplo e vasto, e seus beneficios ndo podem se conter apenas em
casos isolados, isto significa que seu uso tem que ser aberto e duradouro. Se uma empresa utiliza estas
ferramentas para resolver apenas um problema e ap6s a melhoria o deixa de lado, existe grande chance
de o processo voltar a se tornar ineficiente. Todo processo ndo monitorado ndo pode ser controlado,
hoje 0 modo de producéo Fordista onde grande volume de produgéo ird compensar suas perdas é cada
vez menos usado, ja que empresas multinacionais provaram ser possivel possuir grande volume de
producéo sendo ao mesmo tempo eficiente e com um nivel sigma satisfatorio.

Como vimos no estudo de caso 1, o problema de um cliente insatisfeito pode estar
relacionado a um fornecedor e as exigéncias deste cliente podem ser atendidas pela empresa ou pelo
fornecedor. Uma boa andlise com o uso das ferramentas certas pode trazer lucro como vimos no estudo
de caso 2.

Sobre os valores de Cp e Cpk pode-se concluir que se Cp = Cpk, 0 processo esta
exatamente centrado, e quando Cpk < Cp, 0 processo esta descentralizado para algum dos lados e
guanto maior essa diferenca mais descentralizada estd o processo. Um processo vai ser tido como
capaz quando 6 desvios padrdao (99,74%) ou mais do seu processo couberem entre os limites
especificados. [6]

Na industria geralmente o valor exigido para Cp e Cpk é > 1,33.

e (pe Cpk < 1 =0 processo esta em um indice inadequado, necessitando de inspecdo
100%
e 1 <(CpeCpk > 1,33 = O processo estd em um indice satisfatorio, aplicando inspecéo
por amostragem
e (pe(Cpk = 1,33 =0 processo esta em um indice bastante satisfatério, ndo necessitando
de inspecéo

Hoje com auxilio da tecnologia um dos softwares mais usados € o MiniTab, ele inclusive
calcula os valores de Cp e Cpk. Com os dados retirados do processo e importado para o software, pode
se fazer o teste de capacidade do processo como exemplifica na Figura 3.
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Figura 3: Teste de capabilidade no Minitab

Relatério de Capacidade do Processo para TMA Sao Paulo

LIE
Dados do Processo '
LIE 180
ANo -
LSE 240
Média Amostral 229,702
N Amostral 250

DesvPad(Global) 9,99128
DesvPad(Dentro) 9,91478

180 190 200 210 220 230 240 250

0,27
149480,27

Desempenho
Observado Global Esperado  Dentro Esperado
PPM < LIE 0,00 0,33
PPM > LSE  140000,00 151337,78
PPM Total  140000,00 151338,10

149480,54
Fonte: MiniTab

Capacidade Global
Pp 1,00
PPL 166
PPU 0,34
Ppk 034
Cpm .

Capacidade Potencial (Dentro)
Cp 1,01
CPL 167
CPU 0,35
Cpk 035

Além dos resultados através gréafica ele demonstra os valores de Cp e Cpk, onde na figura 3
os dados avaliados sdo de uma empresa de outsourcing onde é avaliado o Tempo de atendimento ao
consumidor em minutos, o Cp e Cpk séo inferiores a 1 por esta razao pode-se concluir que 0 processo
ndo é capaz, e caso seja feita através de uma amostragem o nivel sigma estarda baixo e com

possibilidade de melhoria.

Depois de uma analise usando os conceitos e ferramentas do Seis Sigma com um projeto
bem definido usando o DMAIC a empresa da figura 3 pode alcancar um nivel de capabilidade como na

empresa da figura 4.
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Figura 4: Capabilidade acima de 1,33

EReIatério de Capacidade do Processo para TMA Rio

(

: Usar Transformacdo de Box-Cox comA =5

LIE* LSE*
Dados do Processo ' dados transformados —— Global
LIE 180 ! | ==~ Dentro
Alvo . ' i
LSE 240 ' : Capacidade Global
Meédia Amostral 209,259 ' ; Pp 306
N Amostral 250 | : PPL 215
DesvPad(Global}  3,48529 ' | U 397
DesvPad(Dentro)  3.55944 E E :ﬁi 2..15
Depoils da Transformagio ! ! adan !
LIE* 1.88957e+ 011 : ; Capacidade Potencial (Dentro)
Alvo* o 1 ! Cp 298
LSE* 7,96263¢+ 01 | ; oL 210
Média Amostral®  4,02359+011 ; cPU 387
DesvPad(Global)*  3,30537e+010 ' Cpk 210

DesvPad(Dentro)*  3,39493e+010

I
FEESIITSS

Desempenho
Observado Global Esperado®  Dentro Esperado*®
PPM <« LIE 0,00 0,00 0,00
PPM » LSE 0,00 0,00 0,00
PPM Total 0,00 0,00 0,00

* Calculado com LIE* e LSE*

Fonte: MiniTab

Na Figura 4 a empresa também é de outsourcing com o mesmo parametro Tempo de
atendimento ao consumidor, porém nesta os valores de Cp e Cpk sdo maiores a 1,33 e com isso 0
processo é capaz.
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Figura 5: Entradas e saida do processo
I

[
| | : ,
Fornecedores Entradas | Processo | Saidas Clientes
[ [
[ [
[ I
[ R
[ [
! | | |
[ [
[ | xpiad <
X1, X5, X X | | Y1 Yor o i Y
[ |
Causas ! [ Efeitos
Entradas do processo : \ : Saidas do processo
Fontes de vanabilidade | | Medidas de qualidade
[ [
L
EMPRESA CLIENTE

Fonte: Grupo Voitto [7]

A Figura 5 exemplifica como a Six Sigma avalia o processo, em que fornecedores e
entradas (variaveis X) tornam-se saidas e clientes (variaveis Y), mediante o processo. Tanto X quanto
Y podem apresentar varias variaveis dependendo do processo, e ambas influenciam uma a outra. Talvez
o cliente exija um produto com maior precisao e por essa razao as entradas (e talvez até o fornecedor)
precise ser alterado para satisfazer o cliente. Caso um processo tenha um nivel sigma baixo, o teste de
capabilidade irh mostrar se o processo é viavel ou nao.

4 Concluséao

Por meio desta pesquisa podemos identificar que a metodologia Six Sigma é estruturada
e com ferramentas poderosas capazes de auxiliar empresas a maximizar seus lucros e melhorem seus
processos, diminuindo, assim, os desperdicios. Através deste artigo vimos o uso do DMAIC e sua
importancia, vimos também algumas ferramentas que estéo disponiveis para as empresas comegarem
a implementar uma cultura de qualidade e melhoria continua, como vimos ndo podemos implementar
uma melhoria e dar como resolvido 0 uso do seis sigma, os dois estudos de caso provaram que 0 uso
pode ser transformador na empresa.
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