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RESUMO

A Gestdo da Qualidade surgiu como um importante mecanismo de vantagem competitiva ha
algumas decadas e, nos dias de hoje, essa importancia tem se evidenciado cada vez mais diante
de uma economia cada vez mais diversa em termos de elementos estratégicos e de
competividade. Dentro dos conceitos envolvendo a qualidade, o Seis Sigma se destaca pelo
efetivo aprimoramento da linha de producdo em que existe a ocorréncia de erros que causam
desperdicios. Nesse sentido, o presente trabalho teve como finalidade, verificar a qualidade e a
capacidade de melhoria de processos em uma empresa por meio da Utilizacdo do Seis Sigma
DMAIC, por meio de um projeto de otimizacao na capacidade de atendimento de pedidos por
parte da organizacdo. A metodologia dessa pesquisa foi de natureza exploratoria e descritiva,
sendo realizado por meio de uma entrevista com o coordenador de SGQ e um estudo conduzido
de melhoria. Os principais resultados obtidos demonstraram que a empresa considera a
qualidade como elemento de estratégia e de competitividade e dentro do planejamento de gestao
da qualidade leva em consideracdo padrdes normativos para buscar sempre a melhor forma de
satisfacdo de seus clientes. Além do projeto de melhoria apresentar resultados muitos
satisfatorios, sendo a taxa de entrega atual 26,90% maior do que a taxa de entrega no estado
inicial do processo.

Palavras-chaves: Gestdo da qualidade, Competitividade, Clientes, DMAIC.



ABSTRACT

Quality Management emerged as an important mechanism of competitive advantage a few
decades ago and, nowadays, this importance has been increasingly evident in an economy that
is increasingly diverse in terms of strategic elements and competitiveness. Within the concepts
involving quality, SEIS SIGMA stands out for the effective improvement of the production line
in which there are errors that cause waste. In this sense, the purpose of this work was to verify
the quality and ability to improve processes in a company through the use of Six Sigma
DMAIC, through an optimization project in the organization's order fulfillment capacity. The
methodology of this research was exploratory and descriptive in nature, being carried out
through an interview with the QMS coordinator and a study followed by improvement. The
main satisfied results that the company considers quality as an element of strategy and
competitiveness and within the planning of quality management takes in normative standards
to always seek the best way of satisfying its customers. In addition, the improvement project
presented very high results, with the current delivery rate being 26.90% higher than the delivery
rate in the initial state of the process.

Keywords: Quality management, Competitiveness, Customers, DMAIC.
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1 INTRODUCAO

Com a globalizagdo 0 mundo passou por muitas mudangas principalmente no contexto
econdmico e hoje organizagdes de todos os detores econdmicos do mundo se caracterizam pela
alta competitividade, onde tracar bom planejamento estratégico é fundamental para o éxito no
alcance dos objetivos da empresa. Com o objetivo de ser o diferencial na competicdo por
mercado entre as empresas do mesmo ramo de atuacdo, surgiu o planejamento estratégico na
década de 70, uma vez que as configuracdes de mercado ndo eram suficientes para que todas

as empresas tivessem sucesso no mercado (LIMA, 2003).

Dentro desse contexto e que trouxeram a conjuntura econdémica atual, surge a qualidade
e seus aspectos intrinsecos que hoje se tornaram um elemento essencial para garantir a
exceléncia a uma empresa e consequentemente posicionar seus produtos como referéncia em
qualidade no mercado, o principal meio para a notoriedade de grandes empresas atualmente é
pela qualidade de seus produtos, de forma que por mais que os produtos sejam vendidos a preco
acima de mercado, a qualidade Ihes garante um mercado fiel. A qualidade é definida a partir de
um sistema que atende normas e padrdes além de possuir um rigido controle de processos,

estando ligada diretamente as necessidades dos consumidores (LEME; PINTO, 2018).

Uma boa gestdo da qualidade dentro do processo produtivo da organizagdo permite que
produtos com boa qualidade sejam produzidos e que a satisfacdo dos clientes seja alcancada
com maior grau de sucesso. De acordo com Sousa; Rodrigues (2019) o olhar avaliativo do
comprador sobre o produto/servigo comercializado representa um fator critico dentro da anélise
da qualidade uma vez que é nesse feedback que as expectativas e a satisfacdo real serdo

comparadas.

A melhoria de processos envolve muitas ferramentas e metodologias, dentre as quais o
Seis Sigma se destaca por ser uma das mais efetivas em termos de resultados. Na visao de
Werkema (2014), o Seis Sigma mostra sua importancia ao se concentrar na gestdo de melhorias
de processos para fins de obter ndo somente a melhoria, mas também ganho de eficiéncia,
reducdo de custos e assim obter saldos financeiros e procedimentos produtivos melhores. O
Seis Sigma atualmente vem sendo bastante utilizado pelas organizacGes de forma conjunta a
metodologia DMAIC, a partir de uma abordagem projetada estruturalmente dentro das fases
dessa abordagem (SILVA, 2017).

O DMAIC é uma ferramenta de melhoria baseada em cinco eixos fundamentais, que

sdo: Define (Definir), Measure (Medir), Analyze (Analisar), Improve (Melhorar) e Control
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(Controlar). Na definicdo de Junior; Santos; Sousa (2021), consiste em um mecanismo
gerencial utilizada na otimizacdo de processos de negocios, por meio da elaboracdo de um

roteiro com objetivos e metas estipulados obedecendo as estratégias da organizacao.

O presente trabalho de pesquisa teve como finalidade, verificar a qualidade e a
capacidade de melhoria de processos em uma empresa por meio da utilizacdo do DMAIC, a
partir de um estudo desenvolvido para a melhoria de capacidade de atendimento dos pedidos
mensais e a otimizar a prestacdo de servicos e desenvolvido além do contexto produtivo com o

objetivo de satisfagdo do consumidor final do produto.
1.1 JUSTIFICATIVA

Os consumidores em geral tornaram-se muito exigentes em se tratando de qualidade dos
produtos ou servicos que serdo adquiridos pelos mesmos, e essa exigéncia se da em funcédo
muitas vezes em consequéncia das muitas empresas que competem entre si e trabalham seus
produtos para entregarem qualidade aos consumidores finais e esse comportamento do mercado
ja se perdura a décadas. Como destaca Faesarella (2006), ao longo das décadas, principalmente
a partir da década de 1970 a oferta passou a ser a palavra de ordem nos mercados e com isso
além da busca por uma maior produtividade a menor custo, surgiu também a necessidade de
agregar qualidade na producdo.

Esse comportamento obrigou muitas empresas a agregarem processos eficientes em seus
programas de gestdo, o Seis Sigma é um exemplo claro de ferramenta eficiente em termos de
otimizacdo da qualidade de produtos e servicos, sendo comumente utilizado a partir das fases
do DMAIC, outra ferramenta bastante difundida nas organizacdes. A utilizacdo do Seis Sigma
em uma empresa pode trazer diversos beneficios, entre eles: redugdo de custos, melhoria da
qualidade, produtividade otimizada e melhoria na relagdo com os clientes.

Nesse contexto, tendo em vista 0 comportamento do mercado e buscando analisar esse
cenario em uma empresa do mercado amazonense e atuante na producéo de estofados o presente
trabalho de estudo e pesquisa possui como papel principal verificar os aspectos de um projeto
desenvolvido nessa organizacdo e 0s aspectos agregadores em termos de qualidade em um

processo produtivo.
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1.2 OBJETIVOS

1.2.1 Geral

a) 0 presente trabalho teve como finalidade, verificar a qualidade e a capacidade de

melhoria de processos em uma empresa por meio da Utilizacdo do Seis Sigma DMAIC.

1.2.2 Especificos

a) Descrever como a Gestdo da Qualidade é trabalhada dentro da producdo da
empresa fabricante de colchdes e estofados;

b) Analisar o processo de embarque da empresa por meio da ferramenta DMAIC,
para avaliar o processo de melhoria na capacidade de entrega de pedidos;

C) Diagnosticar o estagio atual da organizacdo ap0s a utilizacdo de ambas as

ferramentas;

1.3 ESTRUTURA DO TRABALHO

O presente trabalho de conclusdo de curso é apresentado em 5 partes principais. A
primeira parte concentra-se na introducao, que apresenta aspectos da qualidade, do Seis Sigma
e DMAIC, além de apresentar a justificativa de relevancia dessa pesquisa e sua importancia
para a literatura da gestdo de processos e também apresenta 0s objetivos do trabalho tanto geral
como especificos. J& a segunda parte possui enfoque na revisdo literatura, investigando
conceitos e apresentando visdes de trabalhos desenvolvidos sobre os temas desenvolvidos na
pesquisa, com 0 objetivo de fornecer embasamento teodrico para o trabalho. A terceira parte
mostra a metodologia adotada para esse estudo, apresentando com foi o desenvolvimento do
estudo e outros aspectos adotados para coleta de resultados, mostra ainda a descri¢cdo da
entrevista realizada com o coordenador do setor de qualidade da organizagdo para entender a
importancia da qualidade para a mesma. A quarta parte traz os resultados colhidos na empresa
e 0s apresenta de forma detalhada para melhor entendimento sobre a melhoria no atendimento
e na entrega viabilizados pela utilizagdo do Seis Sigma e DMAIC, a quinta e Ultima parte mostra

as conclusdes do estudo, as informagdes obtidas e observagdes.
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2 REFERENCIAL TEORICO

2.1 QUALIDADE

De acordo com Deming (1993), a qualidade € um elemento que deve se caracterizar pela
constante mudanca e evolucdo, transformando-se para tender as necessidades dos clientes de
acordo com a vontade dos mesmos. O principal componente para atestar a alta qualidade de um
produto é a vontade do cliente, 0 que permitird que uma empresa permaneca no mercado é a
preferéncia do consumidor pelo produto dela se sobrepondo ao seu concorrente (MOURA,
2009).

O conceito de qualidade relacionado a produtos com boa aparéncia e estado de
conservacao é bastante apreciado por grandes pensadores ou Gurus da qualidade, como é o caso
de Juran. Ele considera que produtos que apresentem boa aparéncia e auséncia de falhas sao
fundamentas para agregar qualidade de acordo com cada cliente, e essa anélise se constitui
como uma das principais defini¢cdes de qualidade (ISHIDA; OLIVEIRA, 2019).

Dentro do ciclo representado na figura 1, estd evidenciada a importancia dos clientes
para uma organizacdo, e mostra que acdes devem ser tomadas para manter o ciclo em
funcionamento, principalmente no que diz respeito a aces que foquem na fidelizacdo dos

clientes, como o investimento em qualidade, para satisfazer suas necessidades.

Figura 1 - ciclo de negécios

Empresa

/

N\

Retorno
financeiro

Cliente

Fonte: Adaptado de Andrade (1991).

Para Pacheco (2018), a qualidade € um conceito que esta presente de diferentes formas

no cotidiano dos seres humanos, é de conhecimento geral e € empregada de acordo com a viséo
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de cada individuo que o utiliza. Segundo Pedreira; Silva (2022), a qualidade é um dos principais
fatores que tem influenciam no éxito de uma empresa no mercado por meio de um produto ou
servico e por possuir muitas defini¢cbes, ndo possui um conceito definido uma vez que seu
préprio termo ndo é definitivo. Cada pessoa possui a percepcao particular do que € a qualidade
de acordo com o atendimento de suas necessidades, suas experiéncias e expectativas ao adquirir
um produto (PACHECO, 2018).

A qualidade pode ainda ser estruturada em quatro fases. Que segundo Corréa (2019),
sdo inspecdo - em que a qualidade era buscada na fase final de producéo, controle estatistico
de processos — criagdo de modelo estatisticos para verificacdo, garantia da qualidade —
qualidade como responsabilidade de toda a empresa e gestdo estratégica da qualidade -

qualidade como vantagem competitiva.

De acordo com Santos et. al. (2019), mesmo a qualidade possuindo significados
variados, é consenso sua analise sob duas perspectivas principais: objetiva, que esta ligada aos
atributos fisicos de um produto e a dimens&o subjetiva que vem da associacao que o consumidor
faz sobre as caracteristicas do objeto em analise. Complementando Pires et. al. (2019), a
qualidade deve ser considerada com um mecanismo estratégico em que o planejamento deve
ser feito de forma macro, levando em consideracao fatores externos e ndo somente 0s processos

internos de uma empresa.

A qualidade é garantida na formulacdo e aplicacdo de ferramentas e métodos em
processos de producdo e podem ser atestadas por quem deseja adquirir produtos ou servigos de
determinada empresa. Segundo Machado (2012), essas exigéncias podem ser obtidas em 1SOs,
como a 1ISO 9001 que é um documento que faz a exigéncia de um modelo de gestdo da qualidade
dentro de uma organizacao e que englobe todos 0s seus processos e todos os seus colaboradores.
Nesse contexto surge a 1SO 9001:2015, que de acordo com ABNT (2015), tem o objetivo de
incentivar as organizacGes a promoverem acdes de melhoria da eficacia de um sistema de gestdo
da qualidade que possibilite aumentar a satisfacdo dos consumidores ao atender suas
necessidades de cliente. A compreensdo bem como a boa gerencia de um sistema auxilia a
empresa em ser eficaz e eficiente em seus processos a atingir suas metas, a 1SO 9001:2015
possibilita a organizagdo nessa questdo, viabilizando a boa gestéo e elevando o desempenho
geral da empresa (ABNT, 2015).

Na visdo de Machado (2012), atualmente o controle de qualidade tem como foco

principal o nivel estratégico de uma empresa, e a principal meta é a concorréncia de mercado,
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mantendo-se competitiva e buscando satisfazer consumidores e o proprio mercado. Dessa
forma a gestao de qualidade é mais do que um mero procedimento de rotina, € um dos elementos

vitais para a permanecia de uma empresa em seu ramo de atuacao.

2.2 GESTAO DA QUALIDADE

A gestdo de qualidade (GQ) € o elemento que envolve um conjunto de atividades e
permite o planejamento de uma empresa levando em consideragao a qualidade como elemento
principal. Na visdo de Marshall et. al. (2010), a gestdo da qualidade é o elemento que permite
a uma empresa criar um modelo de gestdo que engloba a eficiéncia e a eficacia em nivel
organizacional. A gestdo da qualidade passa pela necessidade de criar confianca, incentivar a
participacdo e englobar modelos de que tenham como objetivo a melhoria continua e assim a
organizacdo possa ter sucesso em seu funcionamento (FEITEN; COELHO, 2019).

Silva (2006), observa a qualidade em dois campos de atuacdo que sdo: a qualidade com
foco no cliente, em que o atendimento a necessidade e satisfacdo do cliente devem ser 0s agentes
que norteiam o processo e no campo direcionado ao produto, em que a caracteristicas a atributos
de um produto devem ser trabalhados para agregar valor ao mesmo. Com a implementacao de
um modelo de gestdo da qualidade, as empresas podem alcancar uma série de fatores positivos
e descobrir forma de alcancar a melhoria continua (ISHIDA; OLIVEIRA, 2019).

Como pontuado anteriormente a qualidade deve estar presente em todos os nucleos de
uma organizacgado para que o conceito seja incorporado na cultura da mesma e possa criar raizes
nos procedimentos internos, e é nesse sentido que a gestao da qualidade atua, como um sistema
gerencial que leva a qualidade além do conceito de zero falhas no processo de producdo. Ao
adotar um sistema de gestdo da qualidade, uma empresa toma uma decisao de cunho estratégico
que pode trazer alguns beneficios, como melhoria de desempenho geral e criacdo de uma base

solida de a¢Bes em desenvolvimento sustentavel (ABNT, 2015).

Entre as véarias metodologias de gestdo para garantia da qualidade, existe 0 SGQ
(Sistema de Gestdo da Qualidade) e na visdo de Corréa (2019), é 0 mecanismo que permite
controlar e padronizar as etapas de um processo produtivo, medindo a eficacia da toma da
decisdo sempre buscando a melhoria continua e satisfacdo do consumidor do produto ou
servico. Complementando Faesarella (2006), ressalta que é necessario que a qualidade esteja

presente em todas as etapas de um processo, ja que somente assim a satisfacdo do cliente pode
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ser assegurada. A figura 2 apresenta as fases de processo interno em uma empresa, e a qualidade

deve ocorrer em todos eles.

Figura 2 - Modelo de sistema empresarial

Aquisicio de materiais

e Desenvolvimento de [~
fornecedores
Projeto do
produto Projeto da fibrica ‘ | | PRODUTO I
.| Plancjamento Contratagio de
7] Estratégico colaboradores
'y ?

Educagio e
Treinamento

Y
Distribuigio
Y

Cliente

—_—

Fonte: Faesarella (2006).

A importancia da gestdo da qualidade surge a partir do momento em que a alta
administracdo define seu planejamento. Para Silva;Trombine;Correa (2019), A partir da
definicdo por parte da gestdo da empresa, os consumidores que possuem um entendimento
subjetivo dos produtos e servicos ja que o conceito de qualidade é algo que surge por meio de
experiéncias de cada pessoa em que percepcdes distorcidas podem ocorrer pela falta de

conhecimento dos conceitos de qualidade.

A Gestdo da Qualidade pode ser utilizada a partir de uma combinacdo com ferramentas
e uma delas é o DMAIC, a qualidade pode ser implemetado a partir das fases desse instrumento
como forma de se ter um controle estruturado da utilizacdo da ferramenta. De acordo com
Ganeo; Santos; Sturionn (2010), a utilizacdo do ciclo DMAIC a partir de ferramentas para
gestdo da qualidade, permite que seja reduzida consideravelmente os desperdicios e falhas de

processos produtivos
2.3 DMAIC
O ciclo DMAIC consiste em uma ferramenta de melhoria continua em processo, sendo

aplicada no gerenciamento da qualidade dentro das organizacgdes. A sigla DMAIC representa

em inglés as 5 etapas desse modelo que sdo: Define (Definir), Measure (Medir), Analisar
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(Analyze), (Improve) Melhorar e (Control) Controlar. Segundo Berardineli (2012), representa
uma ferramenta baseada na ordem, para resolucéo de problemas em que casa fase desse ciclo
sdo agregados elementos da fase anterior, objetivando inserir melhorias a longo prazo dentro
da organizagdo. Em complemento Shankar (2009), observa que quando o processo se baseia na
busca por melhoria, esse processo ocorre por meia das cinco etapas em um modelo ciclico, onde
a entrada é definida como sendo o problema que se deseja eliminar, a saida ¢ a melhoria

alcancada. A figura 3 ilustra como ocorre o planejamento do DMAIC.

Figura 3 - Ciclo DMAIC

DEFINIR

* Forme o time queré trabalhar no projeto;

« Selecione os problemas de forma objetiva;

« Foque nos projetos mais relevantes e viaveis;
* Pense nas melhorias que podem ser feitas.

02
MEDIR

« Avalie 0 desempenho do
processo e analise 0s nmeros;
« Levante dados e informagdes
Sobre 0S processos;
« Levante possiveis causas
A £ - dos problemas.
« Teste primeiro possivets agoes, pod
obsen/ando os pros e contras;
* Execute o plano de agao de acordo
com as necessidades de cada processo;
« Implemente as mudangas.

ANALISAR

« Pense nas causas raiz dos problemas que
afetam a gestao;
« Analise as melhores formas de contra-atacar

©55as (ausas;

= Crie oportunidades de melhoria.

Fonte: SITEWARE (2023).

Como dito anteriormente, esse ciclo ocorre por meio de cinco etapas, em que cada uma
desempenha um papel fundamental para a otimizacao de um processo que possui falhas, ja que

cada fase puxa a outra e precisa de dados aferidos na fase anterior.

Na etapa Define (Definir), o objetivo principal € identificar o problema ou a
oportunidade de melhoria dentro dos processos gerenciais, nesta etapa é essencial que se tenha
a definicdo do escopo do projeto, metas definidas, os objetivos bem desenhados e uma equipe
integrada e envolvida no projeto. Aqui 0 objetivo e o ponto de melhoria devem ser definidos de
forma certa e clara, para que sua resolucao seja assertiva, além de uma equipe bem estruturada

e preparada para desenvolver o projeto (BUGOR; FILHO, 2021).

A segunda etapa Measure (Medir), o foco esta na coleta de dados que serdo relevantes
para 0 projeto dentro da situacdo-problema ou da oportunidade de melhoria que sdo

identificados na etapa Definir. E imprescindivel que sejam estabelecidos indicadores de
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desempenho, analise do estado atual do processo e ferramentas e métodos que serdo utilizados
no projeto. As ferramentas que sdo utilizadas nessa etapa, possuem foco no controle da
qualidade, alguns exemplos séo: Indicie de capabilidade, o Diagrama de Pareto e 0 Teste de
Normalidade (CABRAL et. al, 2018).

Analyze (Analisar) é a terceira etapa do DMAIC, nessa fase os dados coletados
anteriormente sdo analisados para identificacdo de causa raiz de problemas do processo e
oportunidades de melhoria. Aqui é importante que se tenham os gargalos do processo e as areas
de melhoria bem identificadas e que as ferramentas e metodologias sejam direcionadas para o
estudo dos dados e das falhas do processo de produgdo. Complementando Holanda; Souza
(2013), sdo realizadas a anélise e filtragem de dados para que se encontrem informacgdes com

foco na solucéo a partir da determinacao das causas-raiz.

O ponto central de atuacdo da quarta etapa do clico é a implementacéo de solugdes, por
esse motivo € identificado como Improve (Melhorar), essas solugfes surgem para resolucéo de

problemas que foram identificados na fase Analyze, e aqui é necessario ter plano de acBes que
agrega as solucdes e o0 pontos de atuacdo na melhoria do processo, realizar testes e mensurar 0s
resultados das melhorias implementadas. Na observagéo de Pereira (2022), a partir do momento
que uma solugdo é desenvolvida o primeiro teste realizado ocorre em uma pequena amostra por
meio do projeto-piloto, para verificar a sua viabilidade, sendo aprovado é implementado em

escala geral na organizacgao.

A quinta etapa do DMAIC é chamada de Control (Controlar), que possui énfase na
inspecdo e manutencdo dos resultados obtidos com as melhorias implementadas na fase
Improve. Essa € a ultima etapa do ciclo e nela é importante que se tenham mecanismos de
controle continuo e monitoramento para garantir a sustentacdo e a perpetuacdo das melhorias
introduzidas no sistema produtivo da empresa. De acordo com Bugor;Souza (2021), como regra
geral, nessa etapa o principal foco é a vigilancia continua do processo, para que sejam
identificados elementos fora dos parametros definidos no processo. Devido a essa estrutura
muito bem desenhado do DMAIC, que 0 mesmo se torna um grande mecanismo quando

combinado ao Seis Sigma para procedimentos que visem a melhoria continua.

Na visdo de Marcolino et. al. (2022), um ambiente de melhoria continua pode ser
inserido em uma organizacdo por meio de ferramentas combinadas, nesse caso o 6¢ alinhado

ao ciclo DMAIC, que se mostra uma alternativa viavel para rastreamento de falhas e
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ineficiéncias em processos de rotina produtiva da empresa. O DMAIC é utilizado em todo o
mundo para aplicacdo do Seis Sigma e de sua versdo Lean (WERKEMA, 2014).

A integracao do 66 ao DMAIC viabiliza uma abordagem estruturada e sistematica que
leva a melhoria das rotinas operacionais e permite a identificacdo de oportunidades de melhoria
dentro de uma andlise eficiente de dados do sistema. Tornou-se comum a utilizacdo de ambas
as ferramentas em conjunto pelas organizacdes atualmente, possibilitando uma abordagem
estruturada dentro do DMAIC e de suas cinco fases, que sdo incorporadas aos conceitos do 6
Sigma (SILVA; OLIVEIRA; SILVA, 2017). A partir dos estudos de Ferreira et. al (2022),
constata-se que definir, medir, analisar, melhorar e controla sdo etapas que se encaixam em
qualquer fluxo de producdo e atua para melhoria e eliminacédo de falhas, dentro do contexto do

lean Seis Sigma.

Ao integrar essas duas ferramentas, o desenvolvimento se direciona para um contexto
de solucéo de problemas, possibilitando que as empresas tornem suas rotinas mais eficientes e
efetivas. Complementando Arantes (2014), destaca que, o Seis Sigma por meio de sua
combinagdo com o DMAIC séo ferramentas muito difundidas em &reas transacionais. E essa
integracdo possibilita também o desenvolvimento de sistemas que permitem a evolucdo do
controle de processos a partir da GQ, nesse contexto o FMEA (Failure Mode and Effect
Analysis) ou Analise de Falhas e Seus Efeitos, representa um desses modelos sistematicos

dentro da identificacdo de elementos que comprometem 0S processos.

2.4 FMEA (Failure Mode and Effect Analysis)

A Anélise de Modo e Efeito de Falha, que é muito conhecida como FMEA, consiste em
uma técnica de suporte para identificar e analisar dos modos de falha potenciais de um sistema,
processo ou produto, bem como em seus efeitos e causas. Para Stamatis (2003), o FMEA
representa um mecanismo consistente na identificacdo de falhas de sistemas ou processos para
auxiliar na busca por solugdes dos riscos que tais falhas oferecem, antecipando solugfes antes

gue Os erros ocorram.

E um modelo largamente utilizado, principalmente em areas da engenharia, producéo,
qualidade e gestdo de projetos, sendo o principal objetivo de prevencdo de problemas, e
otimizacado da confiabilidade e desempenho de um sistema. Apesar de ter ganhado notoriedade
a partir da aplicacéo de processos de gestdo dentro de grandes empresas, 0 FMEA pode muito

bem ser utilizado em organizacGes de todos os tamanhos e mercados, mas exige que se tenha
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conhecimento sobre seus procedimentos, para que se tenha maximo aproveitamento dos
resultados da utilizacdo (AOKI; SAES, 2022).

Primeiramente o FMEA permite que se trabalhe na identificacdo dos potenciais riscos
de falhas, o que ¢ feito por meio da anélise de cada parte integrante do processo em anlise,
considerando como eles podem falhar, ou seja, quais sdo os modos de falha possiveis. Erros
esses que podem ir de um mau funcionamento em uma peca ou componente até defeitos durante
a producdo ou montagem de um produto. Por meio de um mapeamento de operacdes, devem
ser identificados todos os potenciais modos de falhas em cada etapa mapeada, para compreender
como cada fase pode se comportar durante um processo de falha e entender como essa ocorre
(STERSI; RITO, 2019).

A partir da identificacdo de possiveis falhas, a ferramenta se volta para a analise dos
efeitos que essas falhas podem trazer, caso ocorram e isso tem relagdo direta com a percepgao
das consequéncias da falha, como impactos na seguranca, qualidade, desempenho ou satisfacdo
dos consumidores do produto. Segundo Menezes (2020), ocorre a designacao de controles
identificados para os impactos da falha e para as suas causas, processo que ocorre da fabricacéo
ao consumidor final, em seguida € iniciado o processo de avaliacdo dos riscos. A intensidade
dos riscos de tais efeitos é estudada por meio da adocdo de uma escala, para que 0S riscos
possam ser classificados de acordo com sua gravidade. A prioridade das possiveis falhas dentro
da ferramenta, é adotada de acordo como o indice RPN (Risk Priority Number) (AOKI; SAES,
2022).

Com a avaliacdo das falhas identificadas, tem-se inicio a determinacdo das causas que
levam aos potenciais erros, o que envolve a busca pelas razdes pelas quais esses erros podem
acontecer. Para Menezes (2020), é identificando a possiveis causas das falhas e as variaveis dos
procedimentos que a reducdo das ocorréncias de erros no processo pode ser reduzida. Erros de
projeto, especificacdes, erros de fabricacao, entre outros. Compreender as causas das falhas é

essencial para a implementacéo de agdes corretivas e preventivas.

A avaliagdo da probabilidade de ocorréncia das falhas é parte integrante da etapa de
controle e envolve a andlise da frequéncia com que os modos de falha podem ocorrer, e deve
levar em conta a vida util do equipamento, exposi¢do ao ambiente, manutencdo etc. Na viséo
de Stersi; Rito (2019), para que se tenha éxito na utilizagdo dos controles determinados, é
preciso que dentro da organizacéo se leve em consideragcéo medidas adotadas para evitar a falha

e descobrir sua causa. Os dados e informagdes obtidos ao longo do processo devem ser
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registrados (STERSI; RITO, 2019). Aliada a utilizacdo do FMEA podem ser aplicadas
ferramentas complementares, para maior sucesso do projeto, assim a surgem ferramentas de

gestdo, em especial o 5SW2H.

2.55W2H

O 5W2H é um modelo de plano de acao utilizado para responder a guestionamentos
necessarios para o processo de planejamento, dentro da tomada de decisdo e designacdo de
responsabilidades, essas perguntas sdo: o que? quem? quando? onde? por que? como? e quanto?
Na visdo de Lisb6a; Godoy (2012), a ferramenta é formada por sete perguntas que séo utilizadas
de acordo com a finalidade da gestdo, dentro do das rotinas de producédo para identificacdo de
processos com ocorréncia de falhas e viabilizando as possiveis solugdes. Dentro dos desafios
de gestdo em um processo produtivo, foi possivel verificar a aplicabilidade do 5W2H para
estratificar os processos e analisa-los de forma separada identificando os erros e apresentando
as respostas necesséarias (LISBOA; GODOQY, 2012).

Dentro do O que? Tem se a definicdo do principal objetivo do projeto e qual é o
resultado que pode ser esperado, sendo muito importante que o objetivo seja claro e especifico
para que todos os envolvidos tenham um entendimento claro e comum. Nessa parte da matriz,

a atividade que serd desempenhada no processo € apresentada (LOBATO; SANTOS, 2023).

O Por que? Tem como foco a compreensdo a razdo pela qual o projeto existe, e deve
mostrar de forma clara qual é a razdo e quais 0s possiveis beneficios alcangados com a sua
realizacdo, para que seja geral o entendimento da importancia do projeto. Devem ser
apresentados as justificativas e as metas do processo em que a ferramenta esta sendo utilizada
(NAKAGAWA, 2020).

Em Onde? é apresentado o local em que o projeto vai ser realizado, sendo de utilidade
para projetos que necessitam de ambientes especificos ou que envolvam diferentes localidades
geograficas. De acordo com Lisb6a; Godoy (2012), entram questionamentos a respeito de onde
a operacdo sera realizada, qual o local, em que parte sera executada a atividade e quais o local

para fazer reunides em equipe.

A pergunta Quem? Se ocupa da identificacdo dos individuos que serdo responsaveis
pelo projeto, de forma direta ou realizando as atividades ou indiretamente, prestando auxilio,

cabe principalmente a defini¢éo de quais séo as responsabilidades de cada pessoa para que ndo
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corra risco da existéncia de conflitos e garantir uma distribuicdo adequada das tarefas. Dentro

desse questionamento

A parte Quando? Mostra a data de realizacdo do projeto, sendo de grande relevancia
para o estabelecimento de um cronograma com datas de inicio e término das atividades para
manter o projeto dentro do prazo e garantir sua conclusdo. Deve apresentar o planejamento de
tempo em que os trabalhos serdo realizados (NAKAGAWA, 2020).

O Como? Mostra a forma de execucdo do projeto e é a parte da matriz que requer um
plano de a¢do bem detalhado, descrevendo etapas, as metodologias adotadas e 0s recursos que
serdo necessarios que haja o alcance do objetivo do projeto. Nessa etapa devem ser realizadas
indagacdes que envolvam coma as atividades véo ser conduzidas, de que forma vai ocorrer,
qual o modelo de acompanhamento sera adotado e como ocorrera a integracao da equipe para
realizar os trabalhos (LISBOA; GODQY, 2012).

A Ultima pergunta, Quanto? Envolve o dimensionamento dos gastos e o orgcamento
necessario para a realizacdo dos trabalhos, é importante que o investimento financeiro e os
recursos disponiveis sejam bem determinados, para garantir a viabilidade do projeto e evitar
desperdicios. Nesse questionamento, cabe realizar o principal objetivo do mesmo, que é quanto

seré saber quanto curta para a atividade ser realizada (MOREIRA et. al, 2021).
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3 METODOLOGIA

Para realizacdo da fundamentacdo dos assuntos abordados no estudo foi realizada um
levantamento bibliogréfico. E de acordo como Bastos; Ferreira (2016), a pesquisa bibliografica
foca na busca de respostas a um determinado assunto com base em material bibliografico,
estudos e andlises de cunho cientifico, de procedéncia comprovada e que sao apresentados a

sociedade em geral.

Este trabalho, do ponto de vista da abordagem € caracterizado como uma pesquisa quali-
quantitativa, j& que apresenta em seus resultados elementos dos dois métodos uma vez que
buscou entender por meio de uma entrevista com o coordenador do setor de GQ e assim
compreender como 0 mesmo exercer 0s conhecimentos dentro dos processos em um carater
qualitativo ao mesmo tempo em que as observacGes e dados numéricos da utilizacdo do Seis
Sigma alinhado ao DMAIC foram obtidos e analisados, num caréter quantitativo, dessa forma
sdo apresentados os conceitos das duas abordagens. Na definicdo de Pereira et. al. (2018), a
abordagem qualitativa se caracteriza por ser um trabalho em que a interpretacdo do pesquisador
¢ importante explanando suas percepc¢des sobre o estudo. Uma pesquisa quantitativa busca a
determinacdo de indicadores e determina as tendéncias de dados exatos e realistas, que

representam algo e possuem objetividade (MUSSI et. al. 2019).

No que se refere aos objetivos deste projeto, se apresenta como um trabalho de caréater
exploratorio e descritivo, uma vez que ocorreu a busca de dados relevantes sobre o processo de
embarque e entrega da organizacao para extrair informagdes importantes a respeito do sistema
de qualidade e da utilizagdo do 66 DMAIC dentro da organizagdo, para constarem nos
resultados e possibilitarem uma visualizacdo dos temas apresentados, dentro da empresa. Na
visdo de Severino (2007), a pesquisa exploratéria permite a realizacdo de uma coleta de
informacdes sobre o tema de estudo, a pesquisa delimita seu campo de atuacéo o que torna o
estudo mais efetivo, no sentido de obter dados corretos. No estudo descritivo o pesquisador tem
como foco descrever o fendmeno em que se prop0s a estudar, deixando claro as relagdes entre

as variaveis do processo, sem que haja necessidade de interferéncia (JUNIOR, 2017).

Quanto aos seus procedimentos, esse trabalho é classificado como uma pesquisa de
campo, ja que buscou dados sobre a gestdo da qualidade e as ferramentas utilizadas no projeto,

diretamente em seu local de ocorréncia e utilizagdo. Para Gerhardt; Silveira (2009), a pesquisa
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de campo define o estudo em que o pesquisador para além de realizar o estudo de literatura do
tema, vai a campo para coletar informacdes e dados relevantes dentro do processo de pesquisa.
E classificado também como um estudo de caso, ja que buscou investigar e aprofundar
conhecimento sobre a gestdo da qualidade e um de seus principais sistemas, para colaborar em
futuros estudos. Na viséo de Pereira et. al. (2018), o estudo de caso se ocupa de investigar
fendmenos ou um fendmeno em questdo, buscando entender as varidveis que levam a

ocorréncia do mesmo.

3.1 DESCRICAO DA EMPRESA

A empresa que aqui nesse trabalho identificada como empresa X surgiu no ano de 1999
na cidade de Manaus, com a missdo de entregar produtos de qualidade e prego acessivel e ser
uma empresa para todos os publicos, como o sucesso do empreendimento fez-se necessario
ampliar a capacidade de producdo para atender a uma demanda em crescimento, a empresa
continuou seu crescimento no mercado, conquistando mais e mais clientes a criando o
atendimento por licitacdo, a partir do ano de 2007, foi em busca de ampliar seu alcance de
mercado e expandiu seu atendimento para o interior do estado, atuando principalmente como
fornecedor de comerciantes locais. No ano de 2010 a organizacdo expandiu seu mix de
produtos, com a criacdo de novos modelos e junto como isso veio a implementagdo de um plano
de producdo para uma melhor gestdo de negdcios e dentro desse contexto de sempre buscar
estar se atualizando em processos, a empresa adotou a partir de 2018 um sistema de gestdo da
qualidade tendo como a base a ISO de numero 9001:2015 que trata dos requisitos para a gestdo

da qualidade.

A empresa que ja considerava a qualidade um elemento fundamental em seus produtos
comercializados, a elevou a um grau ainda mais alto em sua gestdo e tomada de decisdo. A
figura 4 mostra o Diagrama de Pareto das vendas realizadas somente no més de abril, dos seis

produtos mais vendidos pela empresa, que possui um vasto portfélio de produtos.

Para obter as informacdes e dados, foi utilizada uma pesquisa informal, que segundo
Gomes; Oliveira; Alcara (2016), € o modelo que menos necessita de uma estruturacdo pré-
definida, com o objetivo basica de coletar dados, indicada para estudos exploratorios. Além da
observacao, realizada durante as visitas ao setor de embarque e de gestdo da qualidade de
empresa. De acordo com Santos (2021), a observacao é utilizada principalmente na pesquisa de
campo, que se utiliza da subjetividade do pesquisador para entender e filtrar determinadas

informagdes do ambiente.
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Figura 4 - Diagrama de Pareto dos 6 produtos mais vendidos
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Fonte: Autor (2023).

3.2 COLETA DE DADOS

A coleta de informagcfes da empresa ocorreu em duas etapas, a primeira etapa
considerou a abordagem qualitativa e dessa forma foi realizada inicialmente uma entrevista com
0 coordenador do setor de qualidade para contextualizar e entender o SGQ dentro da

organizacéo, e qual a percepcdo do mesmo sobre 0s processos envolvendo a qualidade.

Na segunda parte do estudo, foram coletadas informacGes para a realizacdo do projeto
envolvendo a aplicacdo do Seis Sigma DMAIC, incluindo dados numéricos, amostras e
estatisticas do experimento realizado dentro da empresa para a tabulacdo de dados do presente
trabalho, o periodo de coleta dos dados se deu entre 0os meses de dezembro de 2022 e Maio de
2023, e ocorreu principalmente pelo fornecimento de tabelas e planilhas pela empresa,

procedimentos experimentais e por observacdes diretas dos processos.

A primeira etapa do processo de coleta consistiu na construcdo de planilhas para coletar
informacdes sobre o produtos mais vendidos pela empresa e sua capacidade de producao, além
de planilhas para desenvolver a representacao grafica das informagdes contidas nos resultados,
em seguidas foram realizadas visitas ao centro de embarque da empresa para entender como o
processo ocorre, em paralelo ocorreram conversas com a gestdo de projetos para conhecer os
processos de utilizacdo do Seis Sigma para melhoria, destacando que néo foram realizadas

entrevistas estruturada, mas sim conversas para obtencdo de informacdes e troca de dados por
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meio de documentos de livre acesso, esse modelo de troca de informacgdes ocorreu

rotineiramente até a conclusdo dos trabalhos.

E importante salientar que durante o processo de coleta de dados a gestdo e toda equipe de
qualidade e de projeto de melhoria da empresa, foram bastante colaborativos com o
pesquisador. Viabilizando principalmente a estratificacdo do projeto, principalmente na parte
de utilizacdo do ciclo DMAIC, j& que foi necesséario realizar uma espécie de mapeamento de

todo o processo de entrega dos produtos.
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4 RESULTADOS E DISCUSSOES

Dentro do contexto da pesquisa é necessario mostrar a gestdo da qualidade funciona
dentro da empresa X, onde a mesma criou um setor especifico para essa area de gestdo em seus
procedimentos de planejamento. Nesse sentido foi elaborado um organograma especifico do

setor de gestdo da qualidade, como mostra a figura 10.

Figura 5 - Organograma da Gestdo de Qualidade
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Fonte: Autor (2022).

Dentro do setor de qualidade s&o desenvolvidos 0s projetos e as pesquisas para que
sejam implementadas melhorias visando a entrega de um maior grau de satisfacdo para os
clientes da empresa, principalmente por meio da filosofia Seis Sigma, que representa a
ferramenta de maior potencial de sucesso para a aplicagédo de tais melhorias, e em um aspecto
geral da organizagédo. Assim os resultados deste trabalho foram divididos em dois topicos, para
verificar os aspectos gerais da gestdo da qualidade e para mostrar os resultados da aplicacdo do

6 Sigma estratificado por meio do DMAIC.
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4.1 GERENCIA DE QUALIDADE

Em um primeiro momento a qualidade foi verificada a partir da visdo estratégica, nesse
sentido descobriu-se que a mesma é vista como um mecanismo da gerencia de processos dentro
do planejamento, sendo essa uma das partes da visdo estratégica da organizacdo onde é vista
como elemento chave de mentoria, sendo direcionada aos processos, produtos e servigos. Ainda
dentro desse contexto, foi possivel verificar que os colaboradores pautam o planejamento de
qualidade na satisfacdo dos clientes, tornando-a um elemento estratégico pra agregar valor aos
seus produtos, assim, quando questionado se a qualidade é um elemento de competitividade
dentro dos processos da empresa, a resposta obtida do entrevistado foi que sim, a qualidade ¢é
um elemento que ajuda na competitividade da empresa ao momento em que €é trabalhada e
proporciona durabilidade, conforto, confianca aos produtos e servicos, sendo essencial para
satisfizer os consumidores dos produtos.

Quanto aos aspectos da gestdo da qualidade (GQ) dentro da organizacdo e como a
qualidade é aplicada aos processos da empresa. Dentro desse cenario foi elaborado um quadro
que apresentou as quatro fases da gestdo da qualidade (inspegdo, controle estatistico de
processos, garantia de qualidade e gestdo estratégica da qualidade) a resposta obtida na
entrevista foi que todos esses elementos sdo trabalhados dentro da producdo da empresa, e 0s
aspectos de todas as fases fazem parte dos procedimentos corriqueiros da mesma, aqui vale
observar a preocupacdo da empresa descrita pela propria como uma construcdo de relaces
pautadas na confiabilidade e transparéncia com clientes internos e externos, o que justifica a

adocdo de muitas etapas para garantir a qualidade.

A0 se questionar se a organiza¢ao no momento de planejar sua gestéo da qualidade leva
em consideracdo fatores internos e também fatores externos e em caso de resposta positiva de
quais formas isso €é realizado, a reposta obtida foi que o planejamento da gestdo da qualidade
leva em consideracdo fatores externos e internos, a partir do momento em que o SGQ realiza
um levantamento e analise para identificar os pontos fortes e pontos fracos, ao passo de que foi
possivel observar com a visita ao local que a empresa se pauta principalmente na satisfacdo
defensiva, que procurar eliminar aspectos desagradaveis dos produtos aos olhos dos

consumidores.

Outra pergunta foi direcionada a identificar o principal objetivo da empresa para realizar
seu planejamento de gestdo da qualidade, e a reposta obtida foi que o principal objetivo a ser

atingido com o SGQ é atender aos requisitos legais e satisfazer os clientes da empresa
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oferecendo produtos com 6étimo padréo de qualidade por meio de processos padronizados. E
qguando questionado sobre como a empresa trabalha a qualidade englobando a satisfacdo dos
consumidores e as caracteristicas dos produtos, no qual descobriu-se que a empresa X
desenvolve os procedimentos de qualidade por meio de padrdes normativos estipulados para

produtos e servigos, observados principalmente na ISO 9001.

Foram investigadas também as principais dificuldades enfrentadas pela organizacédo
para implementar a gestdo da qualidade e quais as mudancas que a mesma proporcionou na
organizacao, além das barreiras que o departamento de qualidade enfrenta no planejamento de
gestdo da qualidade e as respostas obtidas foram duas, o comprometimento de todos os
envolvidos no processo e cumprimento de prazos muitas vezes devido ao engajamento pouco
evidente, nesse caso vale observar que apesar da empresa trabalhar o comprometimento,

existem excecoes.

E por fim o coordenador de qualidade foi questionado sobre qual a principal mudanca
percebida dentro da empresa depois de implementar os conceitos e métodos de SGQ e a
principal mudanca vista foi a melhoria com relacdo ao atendimento da empresa as necessidades
dos clientes, no momento em que a mesma adotou mais atengédo na realizacdo das atividades
executadas. Durante a visita e vivencia dos processos dentro da empresa X foi percebido que
existe integracao entre departamentos, fruto de planejamento que visou a melhoria de qualidade
e fazer com que ela fosse percebida pelo cliente, a integracdo facilitou a fluéncia de informagéo

e comunicacao dentro da organizacao.

4.2 DMAIC NA EMPRESA ESTUDADA

Nessa etapa a empresa forneceu informac6es e dados contendo que serviram de base
para utilizacdo da ferramenta dentro da empresa, além das observacdes realizadas durante o
periodo da pesquisa. O projeto foi desenvolvido seguindo as cinco etapas do ciclo DMAIC,
para alcangar uma melhoria de 20% na capacidade de atendimento de pedidos e otimizacao de
entrega de produtos, que no caso da empresa X sao colchoes e estofados principalmente. Assim

a estruturacdo do projeto se deu da seguinte forma:

4.2.1 Etapa Define (Definir)
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Ao comecar por essa etapa, foi importante esclarecer a capacidade produtiva de
empresa, para assim aumentar seu potencial de entrega de pedidos, dessa forma foi verificado
que a empresa possui uma capacidade diaria de 1090 produtos, divididos entre Unibox,
Colchdo, Travesseiro e Estofados, num total de 23.980 produtos. O quadro 2, apresenta as

informac0es a respeito da capacidade de produgéo da empresa.

Quadro 1 - Capacidade produtiva diaria e mensal

Capacidade Produtiva Capacidade estimativa de participacdo no
Produto diaria produtiva faturamento diario com base na
mensal capacidade maxima (%)
Unibox 320 7040 47%
Colchao 300 6600 34%
Travesseiro 400 8800 2%
Estofado 70 1540 17%
fonte: Autor (2023)

Toda essa quantidade produzida segue um sequenciamento de etapas por meio de um
ciclo de producdo que tem como entrada o pedido realizado pelo cliente, por meio do
departamento comercial, passando pela emissdo de ordem de producéo pelo setor de PCP, até
a producdo e estocagem de produto acabado e encaminhamento para entrega, mantendo um
planejamento de pds-venda e retroalimentagdo para obter o feedback do consumidor final, para

fins de futuras melhorias.

O processo inicia com o pedido realizado pelo cliente no departamento comercial, o
pedido segue para o financeiro onde é realizado o levantamento de orgcamento que serad gasto
com o pedido, a partir disso segue o0 projeto para o setor de PCP que emite a ordem de servico
e se inicia a producdo, dentro do especificado (estofados, colchéo, unibox ou travesseiro), em
seguida o produto acabado € enviado para o estoque e fica aguardando a expedi¢do da
autorizacdo de embarque, sendo colocado no caminhéo e levado ao seu destino final. A figura

6 mostra como ocorre a rotina de producao da empresa.
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Figura 6 - Fluxograma de processos da empresa X
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Fonte: Adaptado de Empresa X(2023).

Dentro desse fluxo, a partir da analise das informacdes fornecidas pela empresa e pelo
time de melhoria e qualidade, foi possivel observar que a capacidade de entrega de pedidos
acumulados pela organizacdo estava em 73%, o que mostra uma oportunidade de melhoria
nesse processo. Assim, utilizando-se dessa informacéo, foi elaborada a meta de melhoria em
até 20% na capacidade de atendimento dos pedidos, levando em conta do conceito Seis Sigma,

aumentando a eficiéncia do processo.

4.2.2 Etapa Measure (Medicgéo)

Esta etapa se centralizou no levantamento de dados medicGes, por meio da observagdo em
grafico e descricdo dentro da etapa: estoque e programacao de entrega do fluxograma, mais
especificamente a mensuracgdo da capacidade de embarque de mercadoria do estoque para 0s
caminhdes, sendo utilizada cronometragem e contagem de produtos. Assim foi possivel
descobrir que: a cada 38 minutos sdo embarcadas em media 45 unidades de produtos, com um
desvio padrédo de 34 unidades e 76% de varia¢do, o que indica uma alta taxa de variabilidade
dos coeficientes medidos, sendo uma variagdo maior que 50% e indicando um cenério de alta

dispersdo. Outra informacéo obtida na fase de medicéo foi a relagéo existente entre a quantidade
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de produtos produzidos pela empresa e a quantidade entregue, por um intervalo de 5 dias, sendo

representada graficamente conforma a figura 7.
Figura 7 - Relacéo producdo x entrega
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Fonte: Autor (2023).

Com as relagbes entre producdo e entrega representadas graficamente foi possivel
também estabelecer as taxas de efetividade do sistema, para cada dia mensurado assim, a taxa
de efetividade do dia 1 foi de 66,08%, ja no dia 2 foi de 35,32%, no dia 3 houve uma taxa de
27,25%, no dia 4 a taxa de efetividade ficou em 91,16%, sendo essa a maior taxa registrada e
no dia 5 a efetividade foi de 49,67%, assim a média geral de efetividade do processo no intervalo

de tempo medido ficou em 53,90%.

A partir desses dados obtidos e representados graficamente, foi possivel perceber que o
processo carece de padronizacéo, de forma que o sistema de embarque e entrega de mercadoria
se tornasse menos variavel. E para isso a pesquisa se concentrou na parte do processo em que
ocorre o recebimento do produto no estoque, até o processo de embarque nos caminhdes para

entrega, processo esse que € realizado conforme a figura 8.

Figura 8 - Etapa do fluxo produtivo em que a melhoria foi aplicada
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estoque

fonte: Autor (2023).
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Para que o faturamento da empresa fosse otimizado, foi necessario atuar na melhoria do
processo de embarque, que antes do projeto, era de 53,90%, e a meta estipulada era em aumentar

essa taxa em cerca de 20%.

4.2.3 Etapa Analyze (Analisar)

Na fase de andlise da pesquisa, 0s estudos se concentram na etapa: Embarque do
fluxograma do processo, em que foi utilizado o diagrama de causa e efeito para identificacdo
de possiveis gargalos e falhas que lavam a variabilidade no processo de embarque e
movimentacdo dos produtos do armazém de estoque até o caminhao e trdfego. O diagrama esta
representado na figura 9.

Figura 9 - Diagrama de causa e efeito dos processos da empresa
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fonte: Adaptado de empresa X (2023).

Conforme a observacdo do diagrama de Ishikawa da empresa, em todo o seu fluxo
produtivo, houve a identificacdo de 18 processos passiveis de ocorréncia de falhas, sendo que
0s processos identificados com (NC), sdo de natureza Ndo Conforme, ja os identificados com

(C) estdo em conformidade.

4.2.4 Etapa Improve (Implementacédo)

A partir da identificagdo dos gargalos da rotina de producdo, o estudo se voltou
exclusivamente para a analise das 18 causas identificadas ainda dentro da etapa: Embarque do
fluxo de producdo, essas causas foram transportadas para uma base de dados onde houve a
analise do grau de severidade de cada uma delas, além de indicar o grau de risco que as mesmas
ofereciam ao processo. Todo esse processo foi realizado por meio da ferramenta FMEA, como

uma anélise do modo de falhas.
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Assim, todo um planejamento de atuacdo foi elaborado por meio da utilizacdo da
ferramenta 5W2H, como formas de um plano de acdo para que a meta de melhorar o processo
de entrega para o consumidor final seja atingida, assim foi criado um modelo estratificado de

rotina para que a melhoria seja implementada, que pode ser observado no quadro 3.

Quadro 2 - Etapas da rotina de melhoria do processo

1 Elaborar o fluxograma da rotina de producao

2 Criar o Layout para estocagem de
mercadorias (diferenciadas por tipo)

3 Planejar as acdes para cada etapa proposta

no fluxograma na programacdo de entrega —
separacdo dos produtos para entrega -

embarque

4 Construir carrinho para transporte dos
produtos.

5 Definir metodologia para identificar o
produto

6 Treinar funcionario para instrui-lo dentro

dos procedimentos descritos
7 Limitar o tempo maximo para embarque das
mercadorias

8 Elaborar um modelo para organizar os
produtos

9 Definir modelo para organizar o processo de

armazenamento

10 Designar area para preparar os produtos para

embarque

fonte: Autor (2023)

4.2.5 Etapa Control (Controle)

Na Ultima etapa do projeto, o estudo se concentrou em apresentar as conclusdes da
utilizacdo do projeto DMAIC para a melhoria dentro dos conceitos Seis Sigma, ap6s a
implementacdo do projeto de melhoria na empresa durante a fase anterior, a com o0 objetivo
final muito bem definido, de melhor em 20% a quantidade de produtos entregues ao final do
projeto, por meio a otimizacéo do sistema de transportes e embarque. Foi definido um sistema
de auditoria interna e de forma periodica para a obtencdo do dos dados informacionais do
processo e atestar se 0 objetivo esta sendo atingido, sendo que havera contato constante com a

direcdo da empresa para coletar as informacdes do fluxo em que o estudo foi desenvolvido.
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Assim o planejamento efetivo permitiu com que a melhoria das rotinas de entrega de
produtos fosse alcangada de forma bastante satisfatdria, conforma pode ser observado na figura
10, que mostra o grafico da situacdo atual do processo, realizado seguindo os mesmos

parametros do grafico da figura 7.

Figura 10 - grafico da situacdo atual do processo de entrega
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Fonte: Autor (2023).

Conforme observado no grafico da situacdo atual houve a aproximacédo dos dados de
quantidade produzida e quantidade entregue, sem a discrepancia vista no grafico antes da
implementacao da melhoria. Sendo assim foram obtidos 0s seguintes as seguintes taxas: no dia
1 de mensuracéo a taxa foi de 80,81%, no dia 2, o resultado colhido foi de 79,04%, no dia 3 de
82,98%, no dia 4 de medicdo ocorreu uma taxa de 84,09% e no quinto e Gltimo dia a taxa
observada foi de 77,09%. Tudo isso resultou em uma taxa geral de entrega de 80,80%.

Dentro dos principais problemas identificados e diagnosticados por meio do diagrama
de causa e efeito realizado dentro do estudo, vale salientar a identificacdo de produtos sem
conformidade com o especificado pelo cliente, o que demanda retrabalho e até o inicio de todo
0 processo de producdo do pedido, além da questdo de treinamento de pessoal e respeito do
transporte o que implica na falta de conhecimento das rotas de trafego para entrega. Outro
problema identificado foi a questdo da separagdo dos produtos para a entrega, que muitas vezes
eram gerados de forma ndo sequencial, além do layout do estoque que pode ser melhorado.
Todos esses elementos implicavam na pouca efetividade da organizacdo em entregar 0s

pedidos, o que gerou uma discrepancia entre o que era produzido e 0 que era entregue.
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Dentro da detecgdo de possiveis causa e restricdes do sistema de entrega de produtos,
estdo a questdo da separacdo dentro do armazém dos produtos por modelo, 0 que muitas vezes
gerava atraso na separacao dos pedidos exatamente pelos produtos estarem misturados a outros
modelos, nesse aspecto entra novamente a necessidade que se teve de reorganizar o layout do
estoque. As possiveis manutencdo dos veiculos causas de pouca efetividade de entrega da
empresa passam também pela gestdo da manutencdo, uma vez que a manutencdo da frota de
veiculos foi colocada com variavel de causa e efeito, sendo necessaria a melhor atencdo com
os caminhdes de transporte principalmente os que enfrentam trajetos ondes as vias sao bastante
comprometidas pela auséncia de asfalto ou pelos buracos em excesso, além da otimizacao do
dispositivos de transporte interno adotado pela organizacéo.

E por fim, dentro do diagnostico de falha observado pela realizacdo do trabalho foi
verificado também a falta de adocdo de um procedimento de operacdo para estocagem,
transporte e embarque de mercadorias, o que passa pela melhoria no treinamento de pessoal, ja
gue um procedimento padrdo que é seguido detalhadamente permite economia de forca de

trabalho e evita que se gaste tempo desnecessariamente.

Como sugestdo para melhoria de processos para a organizacao, o histograma e o grafico
de dispersao que ndo sdo utilizados pela mesma, poderiam dependendo do contexto, fazer parte
dos processos de qualidade, como elementos de apoio, ja que sdo ferramentas que fornecem
muitas informagfes que muitas vezes podem estar até ocultas. Principalmente dentro do que se
considera no trabalho a etapa Medicdo e Analyze, para nortear a acdes e tomada de deciséo a
partir da estratificacdo de dados coletados quanto a relacdo producao x entrega, em um processo

de medida semanal.

5 CONCLUSAO

No contexto da qualidade existem muitas metodologias e mecanismos que possibilitam
a melhoria de produtos/servigos e procedimentos internos de uma organizacéo, a realizagédo
desse trabalho se evidencia pela investigacdo de forma quali-quantitativa a respeito da gestdo
da qualidade dentro de uma empresa fabricante de estofados. Dentro do trabalho realizado
podem ser destacados alguns pontos importantes, tais como o fato de a empresa trabalhar seu
departamento de qualidade pautado na ISO9001 referente a gestdo de qualidade, e isso é muito
importante para destacar o alcance da mesma em diversos municipios do interior do Amazonas,

evidenciando a qualidade de seus produtos.
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E outro dado a ser destacado é a informacdo que que as principais barreiras para
implementacdo dos planos de qualidade sdo o engajamento dos envolvidos e o0 muitas vezes o
pouco comprometimento de membros da equipe o que gera fala no cumprimento de prazos.
Quanto aos resultados do projeto de melhoria implementado por meio do DMAIC dentro da
filosofia do Seis Sigma, o destaque principal do projeto refere-se a aperfeicoamento 26,90%
maior do que a taxa de efetividade da entrega obtida antes da implementagéo da do projeto, que
era de 53,90%. Essa melhoria passou pela ado¢éo de um planejamento estruturado nas entregas

com o treinamento, melhoria da producéo e melhor conhecimento de rotas.

A partir da pesquisa realizada pode-se concluir que a houve sim o aumento de eficiéncia
no processo de entrega e embarque, e uma otimizacdo com resultados bastante soélidos,
indicando a grande capacidade que ambas as ferramentas utilizadas possuem de aprimorar
sistemas que carecem de incremento, dessa forma os resultados esperados foram atingidos e até

superados.

Concluindo, esse trabalho tem sua relevancia pautada em um elemento muito importante
para a sobrevivéncia de empresas no mercado de hoje, a qualidade, e com base nisso outros
trabalhos que podem ser realizados podem ser o estudo para entender os desdobramentos da
aplicacdo de uma gestdo da qualidade eficiente nas empresas nos dias de hoje, e entender como
ferramentas estatisticas e conceituadas na melhoria continua podem ser benéficas para a
competividade de uma empresa, com estudos voltados principalmente para a analise estatistica

do processo 6 Sigma principalmente dentro do sistema produtivo.

No que diz respeito a limitacdo do estudo, pode-se destacar a sua realizacdo em apenas
uma empresa o que limitou o horizonte de informagdes de forma como a qualidade é vista em
geral pelas organizagdes que atuam na Amazoénia. Outra limitacdo foi o tempo que de certa
forma foi uma barreira para observacdo mais profunda dos resultados a utilizacdo do ciclo

DMAIC para otimizacdo da capacidade de entrega da empresa.
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