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RESUMO

Este artigo trata de conceitos de extrema importancia quando relacionado a maximizacdo de lucros e
reducgdo de variabilidade de processos. A voz do cliente ecoa cada vez mais nos processos produtivos e mexe
com o impeto de especialistas, gestores e executivos avidos por desafios, conquista e destaque no mercado.
O retorno deixa de ser uma expectativa e passa a ser uma premissa em processos produtivos, levando
equipes, produtos e departamentos a resultados tangiveis agregando valor aos seus negdcios, uma vez que
a voz do cliente ganha forca. A metodologia utilizada neste artigo cientifico foi a pesquisa bibliogréfica, pois
oferece meios que auxiliam na definicdo e resolu¢do dos problemas j& conhecidos, também permitindo
explorar o tema analisando-o sob novo enfoque ou abordagem produzindo novas conclusdes. O objetivo do
trabalho é exaltar o sucesso da metodologia 60 nas organizagdes por meio do tempo em seus mais variados
niveis e segmentos.

Palavras-chave: Processos, Variabilidade, Voz do Cliente.

ABSTRACT

The following article deals with extremely important concepts related to the maximization of profits and the
reduction of the variability of processes. The customer voice is becoming very important within the
productive processes and stimulates the drive of experts, managers and executives who are egger for
challenges, achievements, and some recognition in the market. The result is no longer an expectation but a
reality within the productive processes which takes teams, products, and departments to a tangible outcome
by adding value to its businesses since the customer is becoming powerful. The methodology used in the
following scientific article was the bibliographical research because it offers means that help in the definition
and solution of the known problems. It also allows the exploration of the theme by analyzing it under a new
point of view that will bring new conclusions. The objective of the study is to praise the effectiveness of the
60 methodology in the organizations over the years in its many levels and segments.
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1 INTRODUCAO

A metodologia Seis Sigma tem sido adotada pela grande maioria das empresas que
figuram na lista Fortune 500 como por muitas pequenas e médias empresas. Sua aplicacao
em empresas com e sem fins lucrativos € umreflexo dos seus amplos objetivos na melhoria
dos processos na parte mais importante da missao de uma empresa. Embora a primeira
vista seu foco sempre recaia em melhorias para a qualidade, uma implementacdao bem-
sucedida traduz em lucratividade, sustentabilidade e crescimento a longo prazo.

Na ultima década a industria tem sido cercada de consultores de negdcios focados
na melhoria de processos. Uma razao para isso é que, na maioria das iniciativas de
qualidade nos processos, as pessoas nas organizacdes ndao enxergavam a propria
qualidade de seus trabalhos - “resultados tangiveis”. A qualidade de seus produtos e
processos industriais simplesmente ndo leva em conta os aspectos financeiros do negdcio
como um todo e ndo relaciona as atividades do dia-a-dia com aspecto financeiro total da
companhia alinhado com a voz do cliente.

Este artigo propde exaltar o sucesso da metodologia Seis Sigma, com base em
pesquisas e exemplos de casos de execu¢ao no mercado. No caso em questao, sera dada
especial atencao a possibilidade da ocorréncia de ganhos econdmicos quando ocorrer a
ado¢ao da metodologia por parte das organiza¢des, permitindo assim uma redugdo de
variabilidade em seus processos e destaque no cendrio mercadoldgico. A pertinéncia do
assunto se da pela possibilidade de agregar valor a processos produtivos atrelados a voz
do cliente. O artigo esta divido em trés partes. A primeira parte consiste na fundamentacao
tedrica do tema abordado, passando por temas de extrema relevancia tais como: o
surgimento e adequac¢ao da metodologia Seis Sigma pelas empresas, o conceito e casos de
sucesso. A segunda parte trata da contextualiza¢do, objetivos e vantagens da adogao da
metodologia nas organiza¢bes e seu campo de aplicacdo — métricas. A terceira parte
consiste na abordagem, técnicas e ferramentas utilizadas na melhoria de processos por
meio do DMAIC e a importancia da equipe Seis Sigma para o sucesso do projeto nas

organizacodes.
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2 SURGIMENTO E ADEQUAGAO DO SEIS SIGMA

Quando uma empresa japonesa assumiu a fabrica da Motorola que produzia os
televisores Quasar nos Estados Unidos, nos anos 70, eles decidiram implementar mudancas
imediatas na forma como a fabrica operava. Sob a gestdo dos japoneses, a fabrica logo
passou a produzir televisores com 20 vezes menos defeitos do que na antiga gestdo. E
importante ressaltar que tais resultados foram alcancados utilizando a mesma mao de
obra, tecnologia e recursos. Além disso, reduziram custos e provaram que o problema
residia na gestao da Motorola. Até meados dos anos 80, a Motorola ainda ndo sabia como
tratar o assunto. Bob Galvin, o CEO (Chief, Executive Officer, que na lingua portuguesa
significa Diretor Executivo) da Motorola na época, implementou na empresa uma
metodologia de qualidade conhecida como Seis Sigma por meio de um trabalho de
benchmarking, foram associados dados internos de sua experiéncia de pedidos,
pagamento de fatura e ordens de pagamento a outras estatisticas vinculadas ao dia-a-dia
nos Estados Unidos, como a precisao de contas de restaurante, perda de bagagem aérea e
prescricdio de medicamentos. Também foram pesquisadas empresas conhecidas como
tendo alta qualidade e niveis elevados de satisfacdo do cliente (conhecidas como "best-in-
class") e comparadas com empresas médias. Os dados das empresas de desempenho
médio foram desenhados num grafico e o seu nivel de falha associados a um nivel sigma.
As empresas médias tinham taxas de falhas numa faixa de 3.000 a 10.000 por milhdo de
passos ou procedimentos, o que é equivalente a um nivel sigma de 3 a 4. Os resultados das
melhores empresas, as tais "best-in-class'", foram préximos a 3,4 falhas por milhdo, que é
equivalente ao nivel de 6 sigma. Este trabalho rendeu a Motorola o prémio Malcom
Baldrige National Quality Award? em 1988. Iniciava-se entdo a revolugdo e adogao do Seis
Sigma em diversas organiza¢des dos mais variados segmentos.

A popularizacdo do Seis Sigma deve-se a GE de Jack Welch, até entdo

autoproclamado cético emrelacao aos programas de qualidade, vistos por ele como

3 O Malcolm Baldrige Naticonal Quality Award (Prémio Nacional da Qualidade Malcolm Baldrige) foi criado
nos Estados Unidos em agosto de 1987 pelo presidente Ronald Reagan, depois de aprovado pelo Senado.
Sua finalidade é estimular a qualidade dos produtos fabricados nas empresas norte-americanas que
apresentam um desempenho de exceléncia visando a satisfagao dos clientes.
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uma boa desculpa para se gastar mais dinheiro, Welch descreve Seis Sigma como "a mais
importante iniciativa que a GE j& empreendeu". Em 1995, sob sua orientacdo, cada
operacao da GE, desde a administracao de cartao de crédito, turbinas para avides e até a
rede de TV NBC trabalharam para obter o desempenho Seis Sigma. Em 2000 ja havia 22
produtos novos com Seis Sigma e em 2001 mais da metade da receita era gerada pelos
novos produtos oriundos do projeto Seis Sigma. Os investimentos em treinamento e
projetos chegaram a 450 milh6es de ddlares em 1998 e os lucros aumentaram para 1,2
bilhdo de ddlares. Na drea automotiva destaque para a AlliedSignal (Freio Bendix), que no
ano de 1994 alcancou economias de 2 bilhdes de ddlares em projetos Seis Sigma e
empresas como; Dana, Delphi, Johnson Control, Ford, Lear, Visteon, Eaton, Cummins,

Caterpillar, John Deere, também aderiram ao Seis Sigma;

Tabela 1
A historia da implementa¢ao do 6o nas organiza¢oes
Empresas Ano de implementacao 6o
Motorola 1987
Texas Instruments 1988
IBM - International Business Machines 1990
ABB - Asea Brown Boveri 1993
Alliedsignal / Kodak 1994
General Eletric 1995
Whirlpool, PACCAR, Invensys e Polaroid. 1996 /1998

Ford, American Express, DuPont, LG, Sony,

1
Sansung, Johnson & Johnson 999

Nota. Fonte: Adaptado pelo autor de SAE BRASIL.

3 O CONCEITO SEIS SIGMA

Seis Sigma é uma estratégia gerencial de mudancas para acelerar o aprimoramento
em processos, produtos e servicos. O termo "Sigma" - o (é a 18° letra do alfabeto grego,
utilizada pelos estatisticos para medir a variacdo em qualquer processo) mede a
capacidade do processo em trabalhar livre de falhas, ou seja, reducdo da variagdao no

resultado entregue aos clientes numa taxa de 3,4 falhas por milhdo ou 99,99966% de
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perfeicao. O desempenho de uma empresa € medido pelo nivel sigma dos seus processos
de negdcios. O padrao Seis Sigma de 3,4 defeitos por milhdo de oportunidades é uma
resposta as crescentes expectativas dos clientes e ao aumento da complexidade dos
produtos e processos atuais.

Quando o sigma € baixo, 1 ou 2, significa que as taxas de falhas sdo extremamente
elevadas. Quando o sigma é alto, 5 ou 6, as falhas sao extremamente raras.

A metodologia Seis Sigma direciona sua atencdo para os stakeholders (partes
interessadas), motivo da existéncia da empresa. E uma mentalidade de causa e efeito.
Sistemas de gerenciamento bem desenvolvidos e processos internos desempenhados por

funcionarios felizes fazem com que clientes e patrées sintam-se satisfeitos e contentes.

Tabela 2
Impacto do padrao Sigma no desempenho do negécio
Nivel o 2::'::‘?;5; c::i{hDE:l\:g Clgﬁgliaagjo Posicdo Competitiva
1 691.462 > 40% das vendas N&o se aplica
2 308.537 30-40% das vendas N&o se aplica
3 66.807 20-30% das vendas Média Industria
4 6.210 15-20% das vendas Média Industria
5 233 10-15% das vendas Classe Mundial
6 3,4 < 10% das vendas Classe Mundial

Nota. Fonte: Adaptado pelo autor de Harry e Schroeder, (2000); Antony, et al.(2008).

Imagine o qudo impactaria na imagem de determinadas empresas o nao
atingimento de métricas sigmas em seus servicos e/ou processos, estas empresas
teoricamente ndao sobreviveriam no mercado atuante, seja por falta de competitividade ou
o ndo atendimento de questdes legais, pois 0 custo da ndo qualidade presente na

prestacao de servicos e/ou processos nao se aplicaria a realidade de seus negdcios.

Tabela 3
Impacto da qualidade - Nivel 4 6 x6 ¢
4 Sigma 6 Sigma
Evento (99,38% conforme) (99,99966% conforme)
300.000 cartas postadas 1.860 cartas extraviadas 1 carta extraviada
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Um ano (525.600 minutos) de 3.258 minutos ou 54 horas de

; . . . = ! 1 minuto de dgua nao potavel
fornecimento de agua potavel dgua ndo potavel

Em 1.470.580 interna¢bes

. .118 casos de infeccdo hospitalar casos de infeccao hospitalar
hospitalares 9 ¢ P > ¢ P

Uma aterrisagem de emergéncia Uma aterrissagem de emergéncia
Aterrissagens de avides no Brasil no aeroporto de Guarulhos por ~ em todos os aeroportos do Brasil
dia a cada 5 anos

Nota. Fonte: Adaptado pelo autor de: Apostila do curso de Engenharia de Produgao — Técnicas avangadas de producdo
lean & Seis Sigma.

4 OBJETIVOS E VANTAGENS DO SEIS SIGMA

Reduzir a variabilidade dos processos é a esséncia da metodologia Seis Sigma
atrelado a maximizac¢dao do retorno financeiro. As variacbes de um processo levam a um
aumento de defeitos, custo e tempo de ciclo. A variabilidade deve ser encarada como um
problema a ser reduzido continuamente desta forma “esses processos sao otimizados para
que ndo gerem defeitos e ndo apresentem oportunidades de erros” (SANTOS e MARTINS,
2008). Implementar o Seis Sigma em uma organiza¢do cria uma cultura interna de
individuos educados em uma metodologia padronizada de caracteriza¢do, otimizagao e
controle de processos. Se o processo tiver uma variabilidade alta, o resultado é um produto
ou servico de ma qualidade, com custos altos e entrega deficiente, portanto, que ndo

satisfaz ao cliente, ameagando a sobrevivéncia do negdcio.

Processo ndo previssivel Processo previsivel

Figura 1. Variabilidade presente em processos previsiveis e ndo previsiveis
Fonte: Adaptado pelo autor de PORTAL ACTION
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Os resultados obtidos pelas empresas que adotaram a metodologia Seis Sigma
foram maiores, melhores e muito mais significativos. A variabilidade do processo precisa
ser entendida e controlada, e a maneira mais eficiente de se fazer esta analise é por meio
da estatistica - “obtenha os dados de seu processo, transforme em dados estatisticos,
resolva o problema estatisticamente, transforme os resultados em dados de seu processo.
” (MARI, 1997).

Seis Sigma é aplicavel a processos técnicos e ndo técnicos. Um processo de
fabricacdo é visto como técnico. Nesse processo, temos entradas como: pecas,
montagens, produtos, matérias-primas que fisicamente fluem por meio do processo. A
saida é normalmente um produto final, uma montagem ou uma submontagem. Em um
processo técnico, o fluxo do produto é muito visivel e tangivel. Existem muitas
oportunidades para a coleta de dados e medi¢cbes e em muitas instancias, dados varidveis
(SLACK,1999).

Um processo ndo técnico é mais dificil de ser visualizado. Processos ndo técnicos
sao processos administrativos, de servicos ou de transacdes. Nesses processos, as
entradas podem nao ser tangiveis, todavia, conforme SLACK, (1999), este sdo certamente
processos, e trata-los como tal permite-nos entendé-los melhor e determinar suas
caracteristicas, otimiza-los, controla-los e, assim eliminar a possibilidade de erros e falhas.
No que tange o modo de aplicagdo dos Seis sigmas podemos utiliza-lo das seguintes

maneiras: Filosofia; Estratégia: Visdo; Meta: Benchmark; Métrica e Estatistica.

5 UTILIZANDO METRICAS DO SEIS SIGMA

Segundo Breyfogle e Meadows (2001), as organizacdes frequentemente perdem
tempo criando métricas que ndao sdo apropriadas para medir o rendimento das saidas dos
processos. Algumas dessas podem requerer um a grande quantidade de valiosos esforcos
sem fornecer o resultado desejado. Métricas que revelam o fator oculto - tal como
retrabalho no processo — podem trazer beneficios para muitos projetos de melhorias. A

estratégia de negdcio Seis Sigma propde a criagao da métrica certa para cada situacao:
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Medic3o: E uma medida para determinado nivel de qualidade. Quando o nimero de
sigmas - ““0”’ é baixo, tal como em processos com 10 ou 20, o nivel de qualidade nao
é elevado, caso ocorra o aumento de sigma no processo consequente ocorrera
melhora na qualidade. Entao quanto maior o sigma maior o nivel de qualidade.
Benchmark: E usado como um pardmetro para comparar o nivel de qualidade de
processos, operacdes, produtos, caracteristicas, equipamentos, maquinas, divisdes
e departamentos, entre outros.

Meta: E uma meta de qualidade. A meta do Seis Sigma é chegar muito préximo de
zero defeito, erro ou falha. Contudo, ndo é necessariamente zero defeito. Quanto
maior o nivel sigma, ou seja, nimero de desvios, menor serd a possibilidade de
defeitos em um processo, produto ou servico. (CORONADO; ANTONY, 2002; apud
PENA, 2006)

Estatistica: E uma estatistica calculada para cada caracteristica critica da qualidade,
para avaliar o desempenho em relacdo a especificacdao ou a tolerancia.

Filosofia: E uma filosofia de melhoria continua do processo e reducdo de sua
variabilidade na busca intermindvel de zero defeito.

Estratégia: E uma estratégia baseada na inter-relacdo entre o projeto de um
produto, sua fabricacdo, sua qualidade final e sua confiabilidade, ciclo de controle,
inventdrios, sucata e defeitos, assim como falhas em tudo que é feito no processo
de entrega de um produto a um cliente e o grau de influéncia que eles possam ter
sobre sua satisfacao.

Visdo: E uma visdo de levar uma organizacdo a se destacar e ser referéncia no
segmento atuante. E uma viagem intrépida em busca da reducdo da variacdo,
defeitos, erros e falhas. E estender a qualidade para além das expectativas do

cliente.

6 METODOLOGIA DMAIC

Desde que o movimento pela qualidade comecou muitos “métodos de melhorias”

foram aplicados nos processos, cada um deles com um procedimento definido e utilizando-

se de ferramentas cldssicas da qualidade. Se observarmos atentamente esses
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procedimentos, verificamos que sdo baseados simplesmente no método cientifico que tem
as seguintes etapas: Observar - Medir - Analisar - Sintetizar obedecendo as regras que
foram estabelecidas por René Descartes®. Uma das regras, “Nunca aceitar como
verdadeira qualquer coisa, sem antes conhece-la como tal; trabalhe com evidéncia”,
tornou-se uma lei para quem quer utilizar esses procedimentos. O modelo MAIC (Medir,
Analisar, Melhorar, Controlar) foi desenvolvido inicialmente na Motorola como uma
evolucao do ciclo PDCA e depois adotado pela GE como DMAIC, em que o D significa a fase
Definir. Apesar de colocados em termos diferentes, o método estd centrado na
identificacdo dos problemas-base para: SELECAO DE PROJETOS - DESEMPENHO DO
PROCESSO ATUAL - ANALISE DAS CAUSAS — MELHORIA DO PROCESSO — MANTER O
PROCESSO SOBRE CONTROLE.

Tabela 4
Visdo geral do DMAIC

Contrato do projeto (Project charter), Métricas Seis

Define Selecionaras oportunidades de Sigmas, grafico sequencial, andlise de séries
D
(Definir)  melhorias mais importantes temporais, andlise econOmica, estatistica
descritiva, QFD e mapas de fluxo de processo.
Avaliacdo do sistema de medicdo (MAS), box plot,
Medir o desempenho atual dos
Measure folha de verificacdo, estratificacdo, diagrama de
M desvios relacionados as
(Medir) Pareto, histograma, indices de capacidade, FMEA,
oportunidades de melhoria
FTA e Métricas Seis Sigma.
Andlise do tempo de ciclo, intervalos de confianca,
Analisar quais varidveis de
Analyze testes de hipdtese, analise da variancia (ANOVA),
A entrada afetam o desempenho
(Analisar) multi-vari, andlise de correlacdo, andlise de
atual

regressao e planejamento de experimentos.

Procurar e planejar solucdes
Matriz de priorizacdo superficie de resposta,
para eliminar ou minizar as

Improve simulagdo, 5w2h, diagrama de drvore diagrama de
1 fontes de variagdo para as
(Melhorar) Gantt, PERT - COM, lean, simulacdo e testes de
varidveis de entrada que
mercado.
afetam o desempenho atual
Control Implantar  ferramentas de Gréfico para controle, grafico de controle para

(Controlar) controle para garantir a pequenos lotes, indices de capacidade,

4 René Descartes (La Haye en Touraine, 31 de marco de 1596 — Estocolmo, 11 de fevereiro de 16501) foi um
filésofo, fisico e matematico francés. Durante a Idade Moderna, também era conhecido por seu nome latino
Renatus Cartesius.
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manutencao das

introduzidas em longo prazo

indicadores, Métricas Seis Sigma, Poka-Yoke, On
the Job training (OJT, auditorias, padronizacdo,

planos de controle e relatdrios de anomalias).

Nota Fonte: Adaptado pelo autor de Henderson e Evans (2000); Santos e Martins (2010).

7 EQUIPE SEIS SIGMA

A implantacao da estratégia Seis Sigma € feita por uma equipe de especialistas nos

processos. Estes sdo capacitados a pensar, a fim de encontrar uma solucao para a

verdadeira causa dos problemas. Esta equipe atua como agente de mudanca na

organizacao, aplicando e disseminando o uso das ferramentas estatisticas e da qualidade

no aprimoramento dos projetos, PENA (2006). E claro que cada empresa pode montar sua

equipe da forma que melhor se adapte a suas condi¢des, mas os grupos seis sigma devem

se empenhar e ter tempo para estudar e trabalhar no projeto em questao administrando

as atividades paralelas de suas funcdes em seus respectivos setores.

Tabelag
A equipe Seis Sigma x atribuicoes

ALTA DIRECAO

Ocupa posicao estratégica do negdcio

Estratégia de implantacao, remocao de barreiras,
alinhamento estratégico corporativo, gestao de
carreiras e etc.

CHAMPION

Patrocinador de projetos

Responsdvel final pelo projeto

Suporte ao Black Belt ou Green Belt na parte
técnica/ gerencial

Deve prover recursos para o andamento do projeto

MASTER BLACK BELT

Visdo de processos/ estratégia / financas | Seis
Sigma

Responsdvel pelo 66 do negdcio, planta ou plantas
Mentor [ Coach de Black Belt

Dedicacdo ao projeto Seis Sigma: 100% do tempo
Pré-requisito - Execucdo de 2 projetos Seis Sigma
Treinamento de aproximadamente 100h

BLACK BELT

Visdo de processos/ estratégia | financas | Seis
Sigma

Geralmente responsdvel por conduzir projetos
entre dreas.

Pode ser mentor [ Coach de Green Belts
Pré-requisito - Execucdo de pelo menos 2 projetos
Seis Sigma

Dedicagdo ao projeto Seis Sigma: 100% do tempo
Treinamento de 8oh
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Visdo de processos/ estratégia | financas |/ Seis
Sigma

Responsdvel por conduzir projetos nos setores
Mentor | Coach de White Belt e Yellow Belt - se
definido

Execucao de pelo menos 1 projeto Seis Sigma
Dedicagdo de 20 a 40 % do tempo ao projeto
Treinamento de 40h

Constitui a base do Seis Sigma

Responsdvel pelo suporte a projetos Seis Sigma
Pode desenvolver projetos de melhoria simples
Treinamento de 20h.

Nota. Fonte: Adaptado pelo autor de PYSDEK, Thomas e KELLER, Paul A. (2011).

GREEN BELT

WHITE BELT / YELLOW BELT

A nomenclatura da equipe 60 chama atencao no que diz respeito a referéncia as
artes marciais, esses termos foram desenvolvidos na Motorola e procuram salientar as
qualidades de um especialista no sistema. Na aplicacao da técnica 60, o0 especialista deve
possuir as mesmas qualificacdes que o especialista das artes marciais. Equipes Seis Sigma
trabalhando em projetos funcionam como o meio principal de desenvolver a metodologia
e cumprir os objetivos da empresa, estas equipes sao compostas por um grupo de
individuos que agregam autoridade, conhecimento, habilidades e valores pessoais ao

projeto.

8 FATORES CRITICOS DE SUCESSO PARA O SEIS SIGMA

De acordo com (Robbins, 1999) “é preciso desenvolver uma capacidade continua
de adaptacdo e mudanga” e no caso do Seis sigma ndo € diferente em relagdo a dtica de
sucesso quando relacionado a metodologia ja que historicamente implementacdes de
novas culturas, metodologias e/ou filosofias em organizacdes dos mais variados
segmentos tendem a gerar barreiras comportamentais por parte de seus colaboradores. A

metodologia 60 sugere a ado¢ao dos seguintes principios:

a. Patrocinio da Alta administracao da empresa, lideranca Top Down.

b. Gerenciamento estratégico do processo de mudanca associado a implementacao
do Seis Sigma com foco em reflexao e incentivo ao Seis Sigma;

c. Resultados dos projetos traduzidos para a linguagem financeira;

d. Metas prioritdrias e tangiveis, “ouvir” a voz do cliente.
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e. Dedicacao dos especialistas do Seis Sigma ao desenvolvimento dos projetos,
especialistas adequados as respectivas atividades; ferramentas adequadas.

f. Integracdo do Seis Sigma a realidade da empresa, especialmente a outros
programas de qualidade existentes;

g. Ampla divulgacao em todos os niveis da empresa das etapas da implantacao e dos

resultados alcangados;

9 CONCLUSAO

De acordo com a abordagem deste trabalho, a filosofia Seis Sigma ndo trata
somente de maximizacao de lucros, ela vai além, a filosofia em si propde uma mudanca na
forma de traduzir a voz do cliente e suas especificagbes em resultados tangiveis para as
organizagdes.

Implementando projetos Seis Sigmas as organiza¢bes tém a possibilidade de
traduzir seus esforcos em niimeros cada vez mais atraentes quando o assunto é economia
e retorno financeiro, pois conseguem aprimorar processos, produtos e servicos entregues
aos clientes por meio da reducao de variabilidade - falhas no processo seja ele técnico ou
nao técnico. Para tanto a sinergia e competéncia de uma equipe 60 com profissionais
capacitados e o comprometimento da alta geréncia é um fator chave para o sucesso do
projeto em si atrelada a colaboracao de todos na empresa.

Constata-se que o sucesso alcancado pela Motorola fez com que a GE sob a gestao
de Jack Welch, AlliedSignal e outras grandes empresas citadas neste trabalho atingissem
resultados econdémicos com cifras biliondrias por meio de projetos 6o0. Além disso, o
pioneirismo da Motorola, a visao de Jack Welch e a adequacao de tantas outras empresas
norte americanas atreladas ao sucesso empresarial fez com que a metodologia Seis sigma
se tornasse um diferencial competitivo no mercado projetando e criando profissionais cada
vez mais interessados a conhecer, aprimorar e consolidar o Seis Sigma nas organiza¢ées.

Diante do que foi exposto neste trabalho, uma sugestao é aimplementa¢ao de um
projeto Seis Sigma como trabalho futuro em processos de aquisicdo / compra de
combustiveis em empresas atuantes nos setores logisticos, terceirizacdao de frotas ou que

de alguma forma realizem compras de combustiveis para abastecimento de seus veiculos
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ou maquinas em postos de combustiveis. Sabemos que a variabilidade esta presente em
todo processo; serd que existe falha no processo de aquisicdo de combustivel? Qual o
percentual de falha na entrega de 1litro de combustivel para seu veiculo ou maquina?
Imagine que uma determinada empresa adquira 5.000 litros de combustivel ao més e que
com este montante sua frota consiga percorrer 60.000 km (autonomia da frota 12 km/L),
serd que sob a visdo do Seis Sigma esta mesma frota estaria de fato percorrendo 0s 60.000
km propostos? Qual o nivel sigma deste processo? Existe falha neste processo? Quanto
economizaria com aimplementagao de um projeto Seis Sigma? Quantos quildmetros a mais
uma determinada frota poderia percorrer com a reducao de variabilidade no processo de
aquisicao? Caso a duvida tenha tomado o lugar da certeza ao responder estas perguntas....
E importante ressaltar que essas perguntas sdo premissas quando se tratam de
competitividade, qualidade e exceléncia e que por meio do Seis Sigma ird agregar valor ao
seu negocio.

Por fim, conclui-se que sob a ética do Seis Sigma, ouvir a voz do cliente ndo é uma
op¢ao e sim uma oportunidade de melhoria atrelada ao sucesso no atingimento de
métricas tangiveis traduzidas em ganhos econdmicos e sustentaveis por meio da reducao

de falhas e/ou erros em seus processos.
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