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RESUMO

Este artigo confirma a evolugdo de uma empresa na area de eventos com foco em
tecnologia da informagdo em Osasco-SP na area de sistema pré-eventos, a qual futuramente
geraria impacto nas demais areas. O objetivo geral deste estudo € avaliar a aplicacdo da
metodologia Seis Sigma em uma empresa de prestacdo de servigos. Espera-se com este
estudo identificar melhoria na qualidade total dos processos da empresa avaliada. O estudo
foi iniciado através da realizacdo de uma pesquisa de clima organizacional e a analise da
pesquisa de satisfag@o ja existente na empresa a fim de definir o foco do projeto, assim,
realizando a coleta de dados dos processos que seriam trabalhados para otimiza-lo e
aumentar a produtividade de acordo com a mudanga implantada utilizando ferramentas para
criacdo do plano de acdo que fariam com que os membros da empresa obtivessem controle
de sua prdpria rotina, em vez do cliente. Ser4 apresentado como a metodologia Seis Sigma
resultou em um fluxo de informacdes claro e eficiente nos processos realizados dentro da
empresa, sendo que a mesma, teve que se adaptar as novas mudangas que gerariam
aumento da produtividade e redu¢éo dos custos. Além do mais, para a adaptacdo da empresa,
foi necesséario aumento da mao de obra temporario, afim de ndo impactar os clientes e nem
as normas da empresa. Atualmente os membros da area do projeto, apresentam uma

comunicacao assertiva e trabalho em equipe, o qual ndo existiam anteriormente.
Palavras-chave: Seis Sigma; DMAIC; Setor de servigos.
ABSTRACT

This article confirms the evolution of a company in the area of events focused on
information technology in Osasco-SP in the area of pre-event system, which in the
future may generate impact in other areas. The general objective of this study is to evaluate
the application of the Six Sigma methodology in a service delivery company. It is expected with
this study to identify improvement in the total quality of the evaluated company's processes.
The study was initiated through an organizational climate survey and analysis of the
satisfaction survey already existent in the company in order to define the focus of the project,
as well as collecting data of the processes that would be worked on to optimize it and increase
the productivity according to the change deployed using tools to create the action plan that
would make the members of the company gain control of their own routine rather than the

client. It will be presented how the Six Sigma methodology resulted in a clear and efficient flow
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of information in the processes carried out within the company, and it has had to adapt to the
new changes that would generate increase of productivity and reduction of costs. Moreover,
for the adaptation of the company, it was necessary to increase the temporary workforce, in
order not to impact the customers nor the company norms. Currently members of the project

area present assertive communication and teamwork, which did not exist previously.

Keywords: Six Sigma; DMAIC; Service.
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1.

INTRODUCAO

No fim do Século XX, apds muitos estudos sobre a variacdo dos processos de
producdo com énfase na melhoria continua, eclodiu o Programa Seis Sigma em uma
empresa de telecomunicacdo (HENDERSON; EVANS, 2000); a qual tinha como
objetivo, através de uma aplicacdo sistémica, cumprimentos de técnicas, além do uso
de ferramentas (ANTONY et al., 2007).

Segundo Galvani (2010) analisando a competitividade que ha no mercado, o
gue deve ser diferencial entre as organizacdes € a qualidade em servigos, ja que as
mesmas, empresas prestadoras de servigos, vem ganhando forca no mercado de

trabalho.

Segundo Kotler (2000), a maior dificuldade dentro de uma organizacao é fazer
com que os possiveis clientes, todos os contatos adquiridos pela organizacdo, se
tornem clientes potencias, isto €, leads. Isso pode ser explicado pelo fato de que os
potenciais clientes devem se tornar clientes preferenciais, até se tornarem clientes que
séo leais aos produtos ou prestacdes de servicos da empresa. Empresas prestadoras
de servico se caracterizam pela grande variacdo dos produtos (nao fisicos) vendidos
para a clientela, os quais sempre acabam necessitando de corre¢des e duvidas, e com

isso vem a complexidade de tornar seus possiveis clientes em defensores do produto.

De acordo com Young (2001), o Programa Seis Sigma traz os seguintes
beneficio de sua implantagdo: A busca da melhoria continua dos processos; a
conquista da satisfacdo dos clientes através da melhor compreensdo dos requisitos
exigidos pelos clientes; a total consciéncia das entradas criticas dos processos
necessarios para responder as alteracdes nas exigéncias objetivando com a qualidade
exigida, processos definidos e seguidos pelos colaboradores, aumento do trabalho em
relacdo a produtividade, processos com tempos reduzidos devido a padronizacao,
produtos mais confiaveis pela diminuicdo e eliminacdo dos defeitos, dos custos, de
desperdicios; a eliminacdo de atividades que ndo agregam valor e nem sédo
necessarias ao processo, além do aumento na lucratividade da empresa (ANDRIETTA
E MIGUEL, 2007). Todos os beneficios citados tém como foco diminuir a variabilidade

de cada processo, visando entdo, melhorar a qualidade.

Diante desse contexto, o questionamento a se fazer neste projeto é: Como a
aplicacdo da metodologia Seis Sigma em uma empresa de prestacdo de servigos

pode tornar clientes possiveis em defensores dos servicos a outros?
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A utilizacdo do Programa Seis Sigma nas organizacfes afora utiliza diferentes
métodos de melhorias e solu¢cbes de problemas, aglomerando um conjunto de
ferramentas, técnicas, implementacéo, mensuracao e controle dos projetos (MUNRO,
2000).

Um dos métodos utilizados é o DMAIC, sigla para: Define (definir), Measure
(medir), Analyse (analisar), Improve (melhorar) e Control (controlar). Segundo diversos
autores (PANDE et al., 2000), o DMAIC € o método mais aplicado pelas empresas que
utiizam o Programa Seis Sigma devido a sua similaridade ao ciclo PDCA, Plan
(planejar), Do (Fazer), Check (checar) e Act (agao), que é empregado no processo de
melhoria continua. Um aspecto importante para a aplicacdo do DMAIC é o foco na
satisfacdo do cliente, a busca periodicamente na reducdo da variabilidade, e
efetividade nos processos internos e externos da organizacéo prestadora de servi¢cos
(LYNCH et al., 2003).

Dentre diversas empresas de diferentes ramos, busca-se fazer da empresa a
ser estudada, mais uma das quais utilizam a metodologia Seis Sigma como por
exemplo: General Eletric, a qual se tornou referéncia quando o assunto é sobre a
implementacdo do Seis Sigma, se tornando reflexo para as demais empresas
interessadas no Programa, iSso aconteceu porque a mesma obteve um retorno
financeiro de aproximadamente US$ 1,1 bilhdes. (HENDERSON; EVANS, 2000).

O objetivo geral deste estudo € avaliar a aplicagéo da metodologia Seis Sigma
em uma empresa de prestacdo de servigos. Espera-se com este estudo identificar

melhoria na qualidade total dos processos da empresa avaliada.

A empresa que serd trabalhada existe no mercado ha mais de 15 anos no
mercado e hoje com sua sede instalada na cidade de Osasco-SP, atualmente a
empresa atua com o Regime de Lucro Simples Nacional, sendo reconhecida entédo

como uma empresa de pequeno porte.

Uma empresa de pequeno porte é aquela a qual a pessoa juridica gera uma
receita bruta anual entre R$ 360.000,00 e R$ 3,6 bilhdes. Ademais, a sua renda é
obtida através de vendas de pacotes de prestacdo de servicos e produtos proprios
Bilac et al (2017).

No desenvolvimento do projeto, o foco sera dado para um setor especifico da
empresa, no qual desenvolve sistemas online para eventos, sendo esse sistema

responsavel pelo credenciamento futuramente. Todas as dificuldades que os clientes
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tém com o sistema, geram chamados que séo atendidos e solucionados em tempo

real pelos colaboradores do setor, sempre dependendo da urgéncia de cada um.

REFERENCIAL TEORICO
2.1. Lean Seis Sigma

A metodologia Lean é um conceito voltado a reducdo dos desperdicios dos
processos produtivos e/ou administrativos, buscando eliminar ou substitui-los por
acfes que agreguem valor aos processos e por consequéncia, ao resultado
(WOMACK e JONES, 2003).

Segundo Shingo e Dillon (1989) foram estabelecidas sete formas de
desperdicio. Sdo elas: Excesso de producdo, tempo de espera, transporte ou
movimento desnecessario, processos inadequados ou sobre processamento, excesso
de inventario, defeitos ou erros e esperas. Apesar de muitos considerem apenas essas
formas de muda, atualmente passou a existir uma nova forma de desperdicio, sendo
a utilizacéo deficiente dos recursos humanos, resultando em oito tipos de desperdicios
(BELLGRAN e SAFSTEN 2009).

De acordo com Arnheiter e Maleyeff (2005), a metodologia Seis Sigma, foca
seus esforcos somente em reduzir a Vvariabilidade do processo, que
consequentemente reduz os custos para a empresa. Entretanto, apesar da reducdo
da variacéo do processo, pode ndo haver o foco nas exigéncias dos clientes e nem na
agregacao de valor em cada etapa, e por isso que o Lean deve ser utilizado, unindo e

respeitando os conceitos de cada metodologia citada.

Para Barreto (2010), nao existe uma forma padronizada de aplicar o Lean Seis
Sigma, ja que cada empresa tem uma cultura diferente e métodos diferentes de ser
aplicado, o Unico requisito basico é que sejam respeitados o0s conceitos do Lean e do

Seis Sigma, necessarios para a sua execucao.

z

Ainda conforme Barreto (2010), somente é necessario que 0S responsaveis
pela implantagdo acompanhem a cultura organizacional da empresa, ja que um dos

fracassos do projeto é a resisténcia cultural.

Para Ferguson (2007), apesar do Lean e Seis Sigma serem diferentes quando
implantados, apresentam um objetivo Unico, enxergando o primeiro como uma
ferramenta que visa promover a mudancga, enquanto o segundo uma ferramenta para

a gestado da mudanca que sera realizada.
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De acordo com Kotler (1997), quando se realiza mudancas dentro de
organizacdes, é necessario obter esforcos para que as mesmas sejam concretizadas
e adaptadas nas condi¢Bes de trabalho atual, as quais passam por transformacdes,
sendo entdo, aprimoradas e dando a empresa uma posicdo competitiva no mercado
de trabalho, podendo também, prepara-las para um mundo melhor, entretanto, muitos
erros sao cometidos dentro de organizacdes, que acabam ndo se adequando nesse
mercado por ndo haver processos bem definidos que buscam ser aprimorados a cada

ano gue passa para estarem a altura de grandes concorrentes com alta qualidade.

O numero sigma, que pode se variar de “um” a “seis”, indica a quantidade de
defeitos que pode ocorrer dentro de um Unico processo de manufatura, servico ou
administrativo, sendo que um processo “seis” sigma apresenta 3,4 defeitos por milhao
de oportunidades (DPMO), e um processo “irés” sigma, apresenta uma taxa de
defeitos de 6,7% (Breyfogle, Cupello, e Meadows 2001).

Ja a letra grega, sigma (o) € a letra utilizada para representar o desvio padrao
de uma distribuicéo e, portanto, quanto menor for o desvio padrdo de um processo,
menos 0 processo varia dentro da especificagdo dada (DONADEL, 2008, p. 43).

2.2. O método DMAIC

De acordo com Pande (2005, apud SCATOLIN, 2005), o DMAIC tem o objetivo
de identificar, quantificar e minimizar as fontes de variacdo do processo, buscando o

alto desempenho e a exceléncia nos processos da organizagao.

Na etapa “Definir’ identificam-se os problemas que serdo convertidos em
projetos Lean Seis Sigma e com isso, tratados, na garantia que as melhoras
implantadas serdo mensuraveis e cada vez mais visivel ao decorrer do projeto (Trusko
et al. 2010).

Para desenvolver esta etapa, estabelece-se uma série de atividades que
devem ser feitas, junto com o uso de algumas ferramentas, quais sejam, (i) Escutar a
voz do cliente, utilizando o VOC (Voice of Costumer) por meio de questionarios
internos — Pesquisa de Clima Organizacional — e externos — Pesquisa de Satisfacao,
(i) Mapeamento de processos, com a ferramenta Fluxograma analisando todo
processo pelo SIPOC (Supply, Input, Process, Output, Costumer) (iii) Priorizacdo dos
problemas encontrados pelo VOC, através da matriz QFD (Quality Funciton
Deployment), (iv) Definicdo da equipe, prazo e escopo do projeto, (v) Calculo do ganho

financeiro, (vi) Registro do escopo do projeto na carta do projeto Team Charter.
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Fluxograma tem como objetivo mostrar todo o processo detalhadamente, etapa
por etapa, e consequentemente, o fluxo dessas ac¢bes, para identificar os problemas
nesse processo e a respectiva origem. Além disso, o fluxograma com o uso do da
ferramenta SIPOC, permite identificar quem sdo os fornecedores, quais sdo as
entradas, qual processo esta sendo tratado, quais sdo as saidas e por fim, quem sao
os clientes (LAGROSEN, 2005).

O QFD (Desdobramento da Funcéao da Qualidade), tem como finalidade auxiliar
na escolha das principais necessidades do cliente, utilizando um conjunto de matrizes
gue facilita o desdobramento dos requisitos criticos do cliente, j& identificados pela
VOC, transformando assim, os requisitos em especificacdes técnicas do produto
(LAGROSEN, 2005).

Apos definido os parametros cruciais do projeto, a etapa “Medir” determina ou
guantifica o estado atual de desempenho do processo que serd tratado (Trusko et al.
2010).

Para a realizagéo da etapa “Medir”, estabelece-se do mesmo modo que a etapa
anterior, uma séria de atividades, junto com o uso de algumas ferramentas. A
sequéncia de atividades esta listada em: (i) Elaboracdo detalhada do mapa do
processo, (ii) Desenvolver o plano de coleta de dados, (iii) Comprovar que os dados
séo confiaveis, pelo MSA (Measurement System Analysis), (iv) Demostrar a variagéo

do processo, utilizando o Histograma, (v) Determinar o nivel atual do processo.

Segundo Menezes (2013), o MSA (Measurement System Analysis), em
portugués, Analise do Sistema de Medicao, tem como finalidade identificar o grau de
confiabilidade das medicdes realizadas pela empresa, as quais sédo obtidas por meio
do sistema de medicdo, utilizando importantes ferramentas estatisticas para tal

procedimento.

O Histograma € utilizado para ilustrar a distribuicdo de frequéncia das
ocorréncias de um processo, e essa ilustracdo é representada em forma de barras
(LAGROSEN, 2005).

De acordo com os seguintes autores, Henderson e Evans (2000), Pande,
Neuman e Cavanagh (2002), a etapa “Analisar” € a mais importante, dentre as demais
etapas da ferramenta DMAIC, pelo fato que, nessa etapa € analisada os dados
coletados aos processos mapeados, com o foco principal de identificar a causa-raiz,

0s motivos de variabilidade do processo e de desempenho insatisfatério dos clientes.
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A sequéncia de atividades na etapa “Analisar” é a seguinte: (i) Encontrar
solucbes potenciais, com o uso de Benchmarking, (i) Determinar a causa-raiz,
realizando Brainstorming e Diagrama de Ishikawa, (iii) Estratificar e analisar o
processo, com o Gréfico de Dispersdao, (iv) Validar a causa-raiz, utilizando Teste de

Hipoteses.

O Benchmarking é um processo continuo realizado por empresas para
conseguir adquirir melhores praticas de trabalho, buscando outras empresas que
possuem tais praticas de melhoria mais avancadas, as quais sdo referéncia no
mercado (ROBSON; MITCHELL, 2007).

JA o Brainstorming é utilizada somente internamente por um grupo de
colaboradores, o qual tem como objetivo obter muitas ideias em um pequeno intervalo
de tempo, ndo podendo haver criticas ou julgamentos sobre a opinido dada (KHANNA,
2009).

O Diagrama de Ishikawa é uma representacdo grafica que facilita a
identificacdo das diferentes causas de um problema, sendo feito de forma direcionada
e especifica, isso porque o Diagrama é realizado a partir de seis eixos, 0s quais séo:
método, méo-de-obra, matéria-prima, maquina, medi¢cdo e meio ambiente), podendo

assim organizar todas as informagdes adquiridas (VENKATRAMAN, 2007).

Para Werkema (2004), na etapa de implantacdo, deve-se gerar ideias de
melhorias, as quais se tornam solu¢@es potenciais de eliminacao total da andlise feita,

de acordo com a causa-raiz encontrada.

Na penultima etapa, “Implantar”, realize-se as seguintes atividades: (i) Gerar
ideias de melhorias, realizando Brainstorming, (ii) Desenvolver plano piloto e implantar
mudancga, com a ferramenta 5W2H e padronizacao respectivamente, (iv) Comprovar a
melhoria e confirmar o ganho financeiro, utilizando desvio padrdo e mapeamento de

processo.

A ferramenta 5W2H, tem como objetivo auxiliar no desenvolvimento de um
plano de acao, utilizando algumas questdes chaves, sendo que cada letra representa
uma questdo, sendo elas: What? (O qué?), Who? (Quem?), When? (Quando?),
Where? (Onde?), Why? (Por qué?), How? (Como?) e por fim, How much? (Quanto?),

focalizando no custo da acédo (LIN; LUH, 2009).

Ainda conforme o autor, outra ferramenta é o Trabalho Padronizado, o qual

representa um conjunto de conceitos de procedimentos de trabalho que apresenta os
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métodos mais praticos, eficientes e seguros para a realizacdo de cada etapa do

processo.

Segundo Dias (2011), na ultima etapa do DMAIC, a etapa “Controlar” os
principais objetivos fazem parte da avaliacédo final do projeto Lean Seis Sigma, visto
gue, se tem como objetivo implementar planos de controle da melhoria, visando a
manutencdo e a eliminacdo das possiveis falhas que podem ocorrer, que

complementam de acbes corretivas e preventivas.

Por fim, as atividades finais realizadas sdo baseadas em: (i) Manter as
melhorias sob controle, com a aplicacdo do CEP (Controle Estatistico do Processo),
(ii) Prevenir ocorréncias de falhas, com a ferramenta FMEA (Failure Mode and Effect
Analysis), (iii) Promover treinamentos, (iv) Padronizar e documentar as melhorias,

utilizando a padronizacao.

O CEP (Controle Estatistico do Processo), tem como finalidade manter os
processos dentro da especificacdo estabelecida pela empresa ao decorrer do projeto,
e para que isso seja realizado, € necessario controlar a variagdo da média e desvio
padrdo, utilizando cartas de controle (LAGROSEN, 2005).

A ferramenta FMEA (Andlise de Modo de Falhas e Efeitos) é um processo
sistemético e documentado para avaliar a falha potencial de um processo ou projeto,
assim como os efeitos dessa falha, analisando suas causas e tomando a¢fes para que
sejam reduzidas. O objetivo é identificar, definir, priorizar e reduzir os potenciais de
falhas o quanto antes, identificando também as acdes que podem eliminar ou reduzir
as chances de sua ocorréncia para os clientes internos e externos (LAGROSEN,
2005).

METODOLOGIA

A implantagcdo da metodologia DMAIC sera realizada pelo lider do projeto,
Green Belt em um periodo de no méximo 12 meses para a execuc¢do do projeto, o
tempo gasto com o projeto de cada etapa do DMAIC é: Etapa “Definir’ 2%, etapa
“‘Medir” 25%, etapa “Analisar” 45%, etapa “Implementar” 25% e etapa “Controlar” 3%
(CLETO & QUINTEIRO, 2011).

Antes da aplicacéo da metodologia DMAIC, ser& realizado uma fase introdutoria,
a fase do pré-estudo, a qual é necessario identificar as informagdes importantes para
o0 projeto. Segundo (Cleto & Quinteiro, 2011) definir com precisdo o objetivo do projeto;

determinar a localizagdo ou origem do problema; determinar a causa raiz para cada
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problema encontrado; propor, avaliar e implementar solu¢des para cada problema e

por fim, garantir que as melhorias sdo mantidas.

A fase introdutdria consiste na realiza¢do da Pesquisa de Clima Organizacional
estruturada em seis partes, as quais sdo: Contextualizagdo, para conhecer os
membros e seu tempo de empresa, assim como sua area de atuacdo, a segunda parte
seria de acordo com as necessidades humanas, baseado na Piramide de Maslow, a
terceira parte seria realizado conforme uma metodologia de pesquisa de satisfacéo,
conhecido como NPS, Net Promoter Score, a quarta parte seria focado em fatores
motivacionais, 0 que mais motiva e desmotiva o trabalho de cada um, a quinta parte
seria levantado uma perspectiva profissional dos membros dentro da empresa, e por
fim, saber o motivo de cada colaborador por trabalhar na empresa e em que se cursou,
caso 0 tenha. O questionario acima seria aplicado através da ferramenta

disponibilizada pelo Google, chamada de Google Forms.

Na etapa “Definir”, deve ser realizado um Projeto Team Charter para registrar
todo projeto inicial, obtendo metas, equipes, cronograma, escopo do projeto,
oportunidades e o impacto do negécio futuramente. Para analisar o projeto de forma
mais concreta, € necessario obter os dados na etapa “Medir”, sendo eles, confiaveis e
suficientes, ndo esquecendo de definir a forma de como o projeto sera estratificado.
Posteriormente a etapa anterior, o0 projeto prossegue com a etapa “Analisar”, utilizando
ferramentas como Benchmarking e Brainstorming para identificar os principais
problemas e consecutivamente, as causas potencias, até encontrar as causas-raizes.
Outras ferramentas utilizadas, com o foco da andlise dos resultados obtidos sao:
Cartas de controle e histogramas. As principais causas podem ser avaliadas pelo

Diagrama de Causa Efeito para ordenar as causas.

Na etapa seguinte de implantagéo, as ideias de melhorias devem ser focadas
em clientes e posteriormente aos demais stakeholders da organizagdo, Bowditch e
Buono (1992) definem stakeholders como: “Grupos ou pessoas identificaveis que uma
organizacao depende para sobreviver: acionistas, funcionarios, clientes, fornecedores
e entidades governamentais”. Com a ajuda de uma tabela de priorizacdo as solucdes
sdo escolhidas e colocadas em ordem de prioridade, posteriormente realizando a
ferramenta 5W2H para a criacéo do plano de acdo. Sendo implementadas as solu¢oes,
o projeto é finalizado de acordo com a ultima etapa, controlar, realizando o FMEA,
Analise de Modos de Falhas e Efeitos, ao novo projeto obtido, afim de ndo necessitar

da tomada de a¢Bes nas mesmas causas anteriores que serdo encontradas.
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Quanto aos meios do projeto, 0 mesmo se classifica como estudo de caso Unico,
segundo Yin (2001), seria uma averiguacao com base na experiéncia da existéncia de

um fendmeno, explorando oportunidades afim de definir o contexto atual.

A pesquisa realizada pode ser identificada como pesquisa exploratéria e
descritiva, sendo que a pesquisa exploratéria segundo GIL (1999) tem como objetivo
a familiarizacdo do contelddo abordado e dos problemas que passariam a ser
solucionados, sabendo qual seria o foco do projeto. Em relacéo a pesquisa descritiva
afirma o mesmo autor que tem como objetivo realizar uma descricdo dos estudos,

analises, registros e interpretacdes dos fatos de determinada populacao.

RESULTADO E DISCUSSAO

Os resultados e discussfes deste estudo estdo apresentados de acordo com
as cinco etapas do DMAIC. Sendo que, antes de introduzir a etapa “Definir”, realizou-
se uma fase introdutéria a fim de conhecer sobre a empresa e as areas nela presente
por meio de um questionario de Pesquisa de Clima Organizacional. A primeira etapa,
“Definir”, deu inicio com uma analise geral dos servi¢os prestados de acordo com as
respostas obtidas pela Pesquisa de Satisfacdo que demonstrou variabilidade nos
resultados, ndo havendo continuidade de melhora ou queda dos tépicos obtidos na
pesquisa.

Deste modo, foi necessario atentar ao maior desvio padrao entre os resultados,
concluindo que o treinamento realizado pelos servicos pré-eventos era o item maior
instabilidade, havendo também a maior queda de resultados no ultimo semestre.

As respostas do questionario da Pesquisa de Clima Organizacional, foram
encaminhadas para a andlise e inicio das atividades de motiva¢éo dos colaboradores
em paralelo ao Seis Sigma com a area de Recursos Humanos.

Apos esta pesquisa foi desenvolvido o0 mapeamento de processos, por meio de
um Fluxograma e de um SIPOC (Supply,Input, Process, Output, Costumer). A figura 1
demonstra o resultado do SIPOC.

5 | P 0] C
Comercial Proposta Comercial Treinamento | Treinamento executado Cliente
Cliente Disponibilidade cliente Entendimento do sistema | Credenciamento

Computador / Laptop Experiéncia do cliente

Skype Sanar Duvidas do cliente

Internet Propocionar segurancga
Técnica do treinamento Qualidade do sistema

Fone de ouvido com micrafone

Figura 1: — SIPOC realizado pela &rea de servigos pré-eventos.

Fonte: Proprio autor
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Em seguida a analise da pesquisa de satisfacdo, junto ao mapeamento de
processos, a equipe priorizou os problemas encontrados pelo VOC (Voice of

Costumer), através da matriz QFD (Quality Funciton Deployment), de acordo com a

figura 2.
1 2 3 4
50% | 20% .
['/] w
5 £l 2
- 7]
[ 5 gl el 8
b v E|l &2
] v
el R gl g
0 -+ s
n = h L
& « L w| <
[} m | [+]
z ¥ NIE|S
: HEIR
1] —
-] I 6
o 5 25% Ter 0 mddulo gerencial que consiga identificar as operagdes
B .
) 5 10% Ter simulacies antes de lberar o link do sistema para o cliente
!0 I
f;'! 4 50% Ter colaboradores que estejam abertos a novas ideias para solucdes de evento
R
t-.' 3 33% Pedir dados somente uma vez para preencher o check list
W |
5 3% Ser claro para o0s clientes sobre os deveres e obrigacies sobre o uso do suporte do sstema

Prion‘zag*ao 84 m
Figura 2— QFD realizado através do VOC.

Fonte: Proprio autor

Apesar da priorizacao ter sido em “Desenvolver Software”, a equipe decidiu focar
no item com a segunda maior pontuacao, devido a complexidade e tempo que

determinaria para o qual teve a primeira maior pontuagao.

Em seguida foi entdo definido a equipe que atuaria tempo integrado no projeto,
prazo e escopo do projeto, além da realizagdo do ganho financeiro estipulando as
melhorias que seriam implantadas, o qual seria confirmado nas etapas seguintes. Para
término da etapa “Definir”, houve o registro do escopo do projeto na carta do projeto

Team Charter, conforme a figura 3 abaixo.

Vale ressaltar que calculando o tempo gasto da equipe por més de acordo com
os chamados atendidos, pode-se calcular quanto a empresa deixaria de gastar caso a
meta fosse realizada, que chegou a R$ 40.000,00 economizados em 12 meses e
aproximadamente R$ 3.500,00 em apenas 1 més. Para mostrar diferentes cenarios,
foi calculado também caso a meta fosse realizada em apenas 10%, que resultou em

uma economia de R$ 8.000,00 em 12 meses e quase R$ 700,00 em 1 més.
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Projeto: Reduzir o N2 de chamados apos os Treinamentos |

Data: 06/06/2018

Revisdo: 22/06/2018

Impacto nos Negécios

Declaracdo de Oportunidades

Atualmento o Setor X atende aproximadamente 25 chamados por
dia, que ocupa 309 horas do més da equipe, gerando uma despesa
de R$6.712,53, condizendo com 38,7% do total gasto na drea. Além
dos diversos incidentes que ocorrem mensalmente, podendo
gerar outra grande parcela de despesa na drea Setor X,

Com a redugdo de custos e o aumento da produtividade da
empresa, podera ser criado uma drea de testes para simulagtes
dos sistemas, contratar colaboradares ja capacitados e aumentar

a participacdo no mercado.

Declaragdo de Objetivos e Metas

Escopo do Projeto

Para a Setor X, busca diminuir o numero de chamadaos apds a
realizacdo de treinamentos em 50%. Para a empresa, busca realizar
treinamentos que satisfagam os membros em 80%, afetando
também, no aumento da eficicia da empresa.

0 Projeto estar focado na realizagdo de treinamentos da drea
Setor X, perante ao cliente, além da capacitagio dos membros
para a diminuigdo de retrabalhos.

ronograma
Atividades 12 Més|22 Més|3° Més|42 Més|52 Més|62 Més Nome Area de Atuagdo
Pré-Estudos Membro1 Responsavel pelo Projeto
Definir Membro 2 Gerente Setor Y
Medir Membro 3 Programador Web Setor X
Analisar Membro 4 Desenvolvedor Setor X
Implantar Membro 5 Gerente Programador Setor X
Controlar Membro 6 Gerente Técnico SetorZ
Relatar Resultados Membro 7 Analista de Suporte Setor X

Figura 3:— Projeto Team Chatrter.
Fonte: Préprio Autor

Iniciando a etapa “Medir”, foi elaborado a explicacdo do processo que seria

realizado para as seguintes atividades: Desenvolver o plano de coleta de dados, o qual

ilustraria a definicdo operacional da coleta, a medida de desempenho, periodo e

frequéncia da coleta, fonte e local, tamanho da amostra, quem coletaria os chamados

como seriam coletados, dados adicionais, assim como seriam exibidos.

A coleta de dados foi realizada através do plano de coleta desenvolvido, onde a

equipe do projeto definiu todos os itens que sao ilustrados nesse plano conforme a

descrigdo acima. O resultado gerado pelo plano de coleta e o treinamento realizado foi

diversos dados que dizem respeito as seguintes variaveis: area em que o0 membro

trabalha o tipo de chamado que seria atendido, o nivel de urgéncia para sanar o

chamado, se 0 mesmo seria requisitado por alguém interno ou externo a empresa,

usuario que estaria atendendo ao chamado e o nome do projeto que gerou o chamado.

A coleta de dados foi realizada no periodo de duas semanas consecutivas o dia

inteiro por todos os membros do setor X, no qual o projeto estaria sendo executado,

devido a escassez dos dados indispensaveis para ocorrer os calculos estatisticos e o

tempo de execucdo do projeto. A coleta seria feita com o objetivo de comprovar que

os dados sdo confiaveis através do MSA (Measurement System Analysis), utilizando

a ferramenta estatistica MINITAB para os calculos. Os resultados estéo ilustrados na

figura 4.
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Relatorio dé R&R da Mediqéc; (ANOVA) para Quantidade de Charﬁados

Informado por:
Nome do sistema de medicio: Tolerdncia:
Data do estudo: Div:
Componentes de Variacio Quantidade de Chamados por Peca
we E e - v . .
3 : : . :
L 2 - e .
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Figura 4 — Relatorio R&R da medicao.
Fonte: Préprio autor

Avaliando os resultados, no primeiro grafico de componente de variagdo obteve
como total de R&R da Medicdo igual a 99,99%, sendo que a resposta deveria ser
menor igual a 10%. Isso quer dizer que o Sistema de Medi¢cdo n&o tem interferéncia
nas respostas, podendo concluir que a R&R tem grande variacdo pela falta de padréo
entre os tipos de chamados e a demanda que é dada para cada colaborador, sendo
que qualquer um pode atender qualquer chamado de qualquer cliente.

A preciséo peca a peca igual a 1,58%. A resposta deveria estar entre 80% e
90%, podendo chegar a 100%. Quanto menor a precisdo Peca a Peca, maior a
variedade entre elas, sendo que a “pega” nesse projeto foi tratada como “dia” da
semana, cada dia da semana havia uma quantidade distinta de chamados atendidos
por cada colaborador (usuério). Os tipos de chamados que poderiam ser atendidos
sdo: duvida, personalizagdo do sistema, configuracao e correcao do sistema.

Posteriormente a analise do relatério R&R, mostrou-se a variagdo do processo,
utilizando o Histograma que foi realizado a fim de analisar a quantidade de chamados
atendido por usuario por dia, resultando em no maxima 12 chamados e no minimo 1,
sendo que a maior frequéncia de chamados atendido intercala de 4 a 5 chamados,
totalizando aproximadamente 100 chamados por semana.

Foi possivel concluir também que pelo menos 1 chamado do tipo duvida e

correcdo ocorrem todos os dias, ambos devem ser tratados como problema e serem
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eliminados, visto que os chamados do tipo personalizacao e configuracdo em grande
parte sdo tratados como novas demandas por parte do cliente.

Por fim, com a utilizacdo dos mesmos dados coletados anteriormente para
gerar o Relatorio de R&R, determinou-se nivel atual do processo, finalizando a etapa
“Medir”, conforme mostra a figura 5. Realizando o teste de normalidade, conclui-se
que o mesmo nao apresenta nhormalidade nos dados coletados, com isso 0s demais
calculos foram realizados obedecendo a ndo normalidade, utilizando o maior valor
extremo.

Relatorio de Capacidade do Processo para Quantidade de Chamados
Calculos com base no Modelo de Distribuicdo Maior Valor Extremo

Dados do Processo Capacidade Global
* ZBench 1,87

ZLIE

LIE
Alvo * e
LSE 12 ZISE 187
Média Amostral 5,375 Ppk 0,62

S
i
i
i
i
i
|
|
|
N Amostral 40 I
Localizagio 4,00803 \ 3 Di“.?.{a""eﬂ'? Global Esp.
P -
scla 238 i PPM = LSE 31032.24
Desempenho Observado ! PPM Total  31032,24
PPM <« LIE * !
PPM > LSE 0,00 !
|
i
i
i
i
i
i
i
i
i
i
|
|
|

PPM Total 0,00

Figura 5 — Resultado do nivel sigma da quantidade de chamados.
Fonte: Proprio Autor.

O célculo utilizou-se como Limite Superior de Especificagdo (LSE) igual a 12,
sendo o maximo de chamados atendido no periodo de coleta, resultando no nivel
sigma 1,87. Houve um segundo calculo do nivel sigma para todos os tipos de
chamados, no qual foi estabelecido como Limite Inferior de Especificagéo igual a 2
devido a importancia de ele ter pelo menos uma personalizagdo e uma configuracao,
sendo realizado de acordo com a demanda do cliente e venda de novos servigos,
resultando no nivel sigma 1,16. Importante ressaltar que a empresa trabalhada néo
apresenta qualquer limite de especificacdo definido e muito menos os requisitos
criticos do cliente.

Introduzindo as etapas seguintes, foi iniciado a etapa “Analisar”, a qual foi
preciso primeiramente encontrar solu¢des potenciais com o uso de Benchmarking, que

foi praticado pela equipe, tanto internamente, quanto externamente, realizando
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relatérios que serviriam de base para identificar as potencias causas-raizes do
problema definido.

Para que fosse possivel determinar a causa-raiz, foi praticado o Brainstorming,
junto ao Diagrama de Ishikawa e os 5 porqués, encontrando assim as causas que
seriam trabalhadas e futuramente sanadas. A equipe conseguiu chegar em até 2
causas-raizes, sendo elas: Nao h4 uma cultura de mudanca na empresa (Método) e
ndo ha capacitacéo e orientacdo dos membros (Mao de Obra). Nota-se que a cada
causa encontrada, segue um dos 6 M’s de Ishikawa.

Antes que a proxima etapa seguisse, foi necessario estratificar e analisar o
processo em relagdo as causas-raizes determinadas, utilizando o Gréfico de
Disperséo, assim como validar a causa-raiz que seria utilizada para criagdo de um
plano de melhoria e eliminacdo da mesma utilizando Teste de Hip6teses. Confirmando
como causa-raiz validada a seguinte: “Nao ha uma cultura de mudanga na empresa”,
a qual seria originada da seguinte causa “Nao ha lista dos chamados recebidos para
atendimento”, a qual estaria se referindo a um sistema de chamados para a
centralizacdo do canal de suporte dos clientes para a empresa.

Para a etapa, “Implantar”, uma mesma ferramenta foi utilizada para gerar ideias
de melhorias, realizando-se Brainstorming, como ja mencionado. Em seguida a equipe

desenvolveu um plano piloto para a implanta¢cdo da mudanga, com a ferramenta 5W2H

e padronizacao respectivamente, conforme o quadro 1.

(0 que?) (Porque?) Inicio (Setor Responsdvel?) (Quanto?) Feito?
Realizagdo de uma lista (sistema) de |Centralizagiio do canal de chamados e ) :
) . ) 15/jun | 20/jul Setor X RS  10.889,81 | Em andamento
chamados para atendimento otimizagdo no atendimento
(Como?) (Porque?) Inicio (Setor Responsdvel?) (Quanto?) Feito?
Orgamento de Novos eguipamentos Para encontrar o melhor prego a fim de ) )
) . 15/jun | 19/jun Setar X RS  8.044,19 | Em andamento
para o servidor minimizar os custos
o Para ndo ter gargalo no maior pico de
Instalagdo e teste dos novos N garg P . ) )
i transferéncias de arguivos. E influéncias | 20-jun 22/jun SetorX RS 177,88 | Em andamento
equipamentos
de outros setores
o . __|Cada analista receber atualizacio dos ) )
Comunicagdo do Sigeventos com Adtsis 25/jun | 29/jun Setor X RS 245,45 | Em andamento
chamados abertos
w L . Abertura e acompanhamento dos ) )
Construgdo da pagina do Cliente. 02/jul | 06/jul Setor X RS 405,31 | Em andamento
chamados
. Apresentacio da nova funcionalidade do ) )
Treinamento A 09/jul | 10/jul Setar X RS 363,38 | Em andamento
sistema
Realizar de testes, prever as possiveis
Piloto com clientes mais relacionados X ! e X P . 12/jul | 20/jul Setar X RS 1.653,60 | Em andamento
falhas e mais facilidade na implantagdo

Quadro 1 — Utilizagdo da ferramenta SW2H para implantacéo de melhoria.

Fonte: Proprio Autor.

Com isso, foi possivel comprovar a melhoria, bem como o ganho financeiro que

ja seria calculado inicialmente na etapa “Definir’, utilizando desvio padrdo e

mapeamento de processo.

Por fim, na ultima etapa, “Controlar”, para conclusdo da metodologia DMAIC,

foi imprescindivel manter as melhorias sob controle, com a aplicacdo do CEP (Controle
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Estatistico do Processo), e definir todos os limites de especificacdo para calculo no
nivel sigma constante, tanto do tempo de duracao de cada chamado, como também a
guantidade de chamados que eram realizados por més/membro que passou a ser
analisado pelo lider da area e definido pela equipe 2 chamados ao dia por usuario,
indicando a melhora de 50% dos chamados, produtividade da equipe conforme a
produtividade dos membros e utilizando o tempo para projetos de melhoria.

Para que as falhas ndo voltassem a ocorrer, preveniu-se as ocorréncias de
falhas através da ferramenta FMEA (Failure Mode and Effect Analysis), que analisou
e identificou todas as possiveis falhas que poderiam existir dentro do novo processo
da area de sistema pré-eventos, conforme a Figura 7 abaixo, que ilustra apenas uma
das dez criagBes de mapeamento de processos da area, definindo o processo de cada

servigo, sistema pré-evento, que € atendido.
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Expositor pela

organizadora? Tem Caex Mo
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Sim evento
consulta
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Administrador
Cadastra todos os

Expositor evento?
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)
Administrador prestadores de
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Produtos )
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Figura 6 — Atual fluxograma do atendimento aos chamados.

Fonte: Proprio Autor.

Com isso, o lider responsavel da area promoveu um treinamento o qual
ensinaria a todos como o atendimento seria feito e como havia diversos modos de
atender o cliente e realizar o suporte, tudo dependia do que era requisitado, para que
entdo, fosse possivel padronizar e documentar as melhorias, utlizando a

padronizacgéo.
CONSIDERACOES FINAIS

O objetivo geral deste estudo avaliou a aplicacdo da metodologia Seis Sigma
em uma empresa de prestacdo de servicos. Esperou-se com este estudo identificar

melhoria na qualidade total dos processos da empresa avaliada.
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Deste modo, com o uso da metodologia foi possivel analisar os processos
criticos dentro da empresa e determinar qual seria trabalhado, de acordo com as
pesquisas realizadas para conhecimento da empresa e baseado na vivéncia dos
membros que fizeram parte do projeto.

Com o desenvolvimento do projeto, a implantacdo da melhoria mesmo com a
mudanca de como seria realizado de acordo com a matriz QFD, gerou grandes
dificuldades para a equipe da area pré-eventos, ja que de primeira instancia, ndo havia
lideranca, ndo havia trabalho em equipe, comunicacdo entre os membros da area e
muito menos uma direcdo ou planejamento que deveria ser seguido, o trabalho era
realizado somente com foco nas eventualidades que ocorriam durante o dia com 0s
clientes j4 existentes e insatisfeitos. Entretanto, apesar das dificuldades, né&o
esquecendo a falta de know-how dos membros devido as suas formacdes
académicas, a equipe obteve o resultado esperado.

Ap6s definir o foco do projeto e o rumo que seria levado, foi necessario
capacitar um membro da equipe que tomaria a responsabilidade de lideranca, integra-
los e realizar um trabalho Unico em prol da empresa. Posteriormente, analisando e
validando a causa-raiz do problema encontrado, concluiu-se que deveria ser tomado
um passo anterior adicional a implantacdo, a qual seria a organizagéo da equipe, bem
como o método de trabalho entre os membros, para que entdo, fosse possivel a
implantacdo de um novo sistema de chamados para realizagdo de suporte dos
sistemas pré-eventos aos clientes, o qual resultaria na produtividade da area, satisfaria
os clientes ja existentes, e geraria qualidade total no novo processo ja definido,
fazendo com gque os membros obtivessem e retomassem o comando de sua rotina de

trabalho.
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