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Seis Sigma: por que funciona?

O que empresas tao diferentes

como Kodak, LG Electronics, Raytheon,

Dow, GE, Motorola, Dupont, AlliedSignal,

Nokia, Sony, Navistar € Sansung tem em
comum?

Elas adotaram o enfoque mais moderno para a
qualidade, uma avancgada ferramenta estatistica e meta
para qualidade 2000 denominada Qualidade Seis Sigma.

Qualidade Seis Sigma foi desenvolvida pela
Motorola nos anos 80 e é uma forma disciplinada para
acelerar o aprimoramento de processos, produtos e
servicos, tendo como base o uso de métodos estatisticos.
Também ¢é uma medida de Qualidade Total para
conhecer a nossa eficiéncia em eliminar a variagcao e os
defeitos dos processos. O alvo com Seis Sigma é obter o
desempenho de 3,4 defeitos por milhao de
oportunidades ou 99,9997% de conformidade (livre de
falhas).

Muitas organizacoes operam com um nivel de
desempenho proximo de trés sigma. Quando operamos
com trés sigma geramos 66.811 defeitos por milhao,
obtendo 93% de conformidade. Ao operar com niveis de

qualidade maiores, além do aumento da
satisfacio do cliente, temos a reducao de defeitos, de
estoques, de custos e de tempo de ciclo.

No Brasil, ja podemos comprovar as vantagens
desta metodologia. Em um trabalho que estamos
realizando com a Petroquimica Triunfo S.A. - empresa de
22 geracao do Polo Petroquimica de Triunfo, no Rio
Grande do Sul, que produz cerca de 30 tipos de
Polietileno de Baixa Densidade (PEBD), Copolimeros de
Etileno e Acetato de Vinila (EVA) - os beneficios ja sao
evidentes. Iniciado pelo sistema de ensaque (processo
de pesagem do produto expedido) a Companhia obteve
ganhos diretos de aproximadamente R$ 63 mil/ano,
somente com a reducio da variabilidade do processo de
pesagem, além da satisfacio dos clientes, redugao das
perdas e do trabalho repetido.

Hoje, Seis Sigma é o método mais importante para
o aumento da qualidade e reducido de custo. Para a
AlliedSignal, significou economias de US$ 1,5 bilhoes de
délares, e para a Motorola, uma reducao do custo da nao-
qualidade de 84% entre 1987 € 1992.

Continua na pagina 2.
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Editorial
. i
“A melhor maneira de prever -
o futuro é construi-lo" !
Alvin Tofler -

Muitas novidades e desafios para o ano
que se inicia. Estabelecemos uma parceria com a
MINITAB INC lider em software estatistico para
qualidade no mercado americano. Assim,
passamos a oferecer o melhor conjunto de
solug¢bes aos nossos clientes, incluindo
consultoria, treinamento e software. Estamos
finalizando nossa home-page
www.siqueiracampos.com, onde este boletim e
os proximos ficarao disponiveis por meio
eletronico, e ficaremos muito honrados com sua
visita.

Ha oito anos atuamos de forma intensa
com métodos estatisticos, aprimoramento
continuo e mensuragao da satisfacio do cliente,
que nossa experiéncia comprova serem vitais em
um moderno sistema de qualidade, e ficamos
muito felizes que na nova versao ISO 9000-2000
estes topicos foram valorizados, corrigindo uma
antiga distor¢ao.

A Quality Progress de dezembro de
1999, publicacao da Sociedade Americana para a
Qualidade - ASQ, trds um artigo assinado pelo seu
presidente, Gregory Watson, que projeta
cendrios para qualidade nos préximos 20 anos. O
curioso do artigo é que o Brasil é citado em dois
cenarios, um realista e outro pessimista. No
cendrio realista, os governos adotam politicas de
sustentacio econdmica baseadas em principios
da qualidade, com o apoio do FMI, que revertem
a situacao econOmica de paises como o Brasile a
Russia por volta de 2012. No cendrio pessimista, a
recessio continua em paises como Brasil,
Indonésia e Japao.

Quando li isto, lembrei-me da frase
acima. O futuro ndo é um local pronto para onde
estamos indo mas um local que estamos
construindo. Os caminhos ndo sio encontrados,
eles sao construidos.

Boa construcao de seu futuro e até 2012!

Marco Siqueira Campos
marco@siqueiracampos.com
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Continuacéo da capa.

Virios fatores contribuem para o sucesso deste enfoque, entre os
quais podemos destacar":

Lideranca da direcao. Na medida em que os principais alvos
sa0 organizacionais, é necessario o envolvimento da dire¢ao na escolha de
projetos, definicao de metas, reunides de revisao e acompanhamento dos
indicadores.

Enfoque disciplinado. Utiliza-se um caminho simples e

estruturado nos projetos, constituido de 4 fases: Medir, Analisar, Aprimorar
e Controlar.

Rapida conclusdao de projetos. As melhorias sao planejadas
projeto a projeto e devem ser realizadas em curto prazo, de 3 a 6 meses.

Clara definicao de sucesso. Existem metas clarissimas

disseminadas por toda a organizacido. Por isso € muito ficil saber se
estamos no caminho correto ou nao, se os objetivos propostos foram
alcangados ou nao.

Infra-estrutura definida. Uma condicio basica de "ingresso"
neste sistema é ter uma infra-estrutura definida. E fundamental ter uma

equipe disponivel e treinada. Como as regras, as atividades e a hierarquia
sao claras, isto facilita o sucesso da implantacao.

Enfoque estatistico. A estatistica é a metodologia da ciéncia. Com

estatistica trabalhamos cientificamente na reducdo das fontes de falhas,
que é a variabilidade, e ndo sobre sentimentos ou opinides. A luz da
verdade predomina sobre 0s julgamentos pessoais.

Uso de ferramentas de forma integrada. Durante muito

tempo os métodos para qualidade eram implantados por ondas: fase do
método A, do método B,.... Com Seis Sigma avaliamos todas as ferramentas
disponiveis e utilizamos a mais adequada na melhoria de um processo.
Aqui preponderam os resultados sobre as ferramentas.

Foco nos clientes e nos processos. Existe um balanco adequado

nas acoes, na medida em que se procura simultaneamente aprimorar
processos aumentando a satisfacio do cliente. Assim, evita-se escolher
projetos que possam trazer 6nus ao cliente.

Resultados rdpidos. A alocagao de equipe para melhorias e foco

em projetos de curto prazo, com um método adequado, cria uma condi¢io
Unica de trabalhar em atividades com grande potencial de retorno
financeiro. O retorno financeiro nos projetos de Seis Sigma tem
demonstrado uma excepcional relacao custo beneficio.

Referéncia: 'Ronald D. Snee, Why Should Statistician Pay Attention To Six
Sigma? Quality Progress, Vol. 32 N° 9, September 1999.




A nova Qualidade do século 21.

Na entrada do século 21, com a expansao dos mercados € o uso intensivo de tecnologia, lidamos
com um novo cliente que exige novos produtos e servi¢os, obrigando as organiza¢oes a um novo estilo de
gerenciamento, redefinindo as bases da qualidade.

Alguns aspectos importantes que orientarao os novos modelos sao:

Questao Economica da Qualidade: A palavra chave é resultado, e o custo da qualidade torna-

se uma questao crucial para a tomada de decisao.

Métodos Estatisticos: Permitem a organizacio analisar e empregar dados para tomar decisoes

rapidas e adequadas a cada situacio, aumentando sua eficicia e reduzindo custos. Seis Sigma, data
mining, business intelligence e planejamento de experimentos darao o rumo.

Qualidade em Servicos: Sera o grande diferencial competitivo, agregando mais valor aos

produtos e servicos fornecidos pelas organizacgoes.

Questao ambiental: Os recursos naturais sao finitos e cabe a cada cidadao e organizacao zelar

pelo futuro do planeta.
Design: Os produtos terao que ser cada vez mais direcionados ao conforto, a beleza e a

satisfacao das pessoas.

HOT SITE

fundamental para qualquer organizacao.

ACOS FINOS PIRATINI )
Mahomed da Qualitymark.

resultados.

Nova parceria.

MINITAB INC =

Em breve estard disponivel em portugués o livro
“Understanding Variation ” do Dr. Donald Wheeler. Este é
um daqueles livros que é de leitura obrigatéria para
qualquer gerente, escrito numa linguagem acessivel,
divertida e principalmente realista, sobre um tema

A realizacao dessa versao contou com a lideranga
do EngP Paulo Regner, a traducao da Maria Cristina Muller,

#IGERDAU nosso suporte técnico € o apoio decisivo do Saidul

O trabalho em equipe sempre trds bons

Making Data Analysis Easier ~—==

Seminarios Executivos Seis
Sigma

- AMCHAM Camara Americana de
Comércio de Sao Paulo

* Porto Alegre, 10 de abril de 2000

.. - FIERGS Federagao das Industrias
Aguardamos sua visita: do Estado do Rio Grande do Sul

'

* Sao Paulo, 22 de marco de 2000 !jQ
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SATISFACAO DO CLIENTE

PERCEPCAO DO CLIENTE

Um aspecto importante no sucesso de um produto ou servico € a satisfacao do
cliente, e para isto, a qualidade é necessaria mas nao suficiente. O importante aqui € o valor
percebido pelo cliente, que € o balanco entre o que ele recebe (valor percebido) e o que ele
gasta (preco e outros custos nio monetarios).

Diariamente, estamos avaliando esta relagio nas aquisicoes de bens e servicos, de
forma consciente ou nao. Muitas vezes, optamos por pagar mais por uma qualidade
percebida maior, outras vezes nao, pois percebemos que nao "vale"a pena.

Para a obtencao da satisfacio do cliente e consequentemente a sua retencao,
necessitamos aten¢ao nos seguintes pontos:

A meta é otimizar a qualidade ao cliente - e na0 maximiza-la.

A qualidade é percepc¢ao. Nao adianta termos o melhor produto do mundo, se isto
nao for percebido pelo cliente.

O cliente é o juiz final da qualidade. E valor percebido e nio real.

A satisfacdo € necessaria mas nao suficiente para garantia de rentabilidade. O mais
importante é a percep¢ao pelo mercado em comparagao com os concorrentes.
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