Design For Six Sigma
em Servigos:
Particularidades e Desafios
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GPS - Global Productivity Solutions

—

A GPS surgiu nos Estados Unidos ha cerca de 7 anos, com o objetivo
inicial de oferecer servicos diferenciados em capacitagao e suporte para
implementacao do Seis Sigma e Lean nas empresas;

O fundador da GPS nos Estados Unidos, Gary Cone, fo1 um dos

pioneiros do Seis Sigma na Motorola;

Em funcao de sua presenca em varios paises, treinamentos € suportes
podem ser oferecidos em portugués, inglés e espanhol;

A GPS tem trabalhado com empresas de diversos ramos, tanto em
manufatura quanto em servigos, oferecendo o suporte completo para
implementacgao do Seis Sigma e sua gestao;

A GPS atua no Brasil, onde as atividades comecaram em 2001, com
consultores exclusivos. Ha também uma parceria com a Fundagao
Vanzolini, onde alguns dos clientes sao atendidos pelas suas organizacoes,
sendo a GPS responsavel pelos treinamentos gerenciais e todas atividades
de suporte, e a Fundacao Vanzolini responsavel pelos treinamentos
técnicos.
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Clientes GPS

SERVICOS

Telecomunicacoes e correlatos:
-~ Telefonica
<> A. Telecom
-~ Telefonica do Chile (TdC)
- Telefonica Telecom Colombia
- Movistar Colombia
- t-gestiona
Seguradoras
-~ Mapfre — Vera Cruz
- Chubb

Vendas Varejo, Consércio e
Cartao de Crédito

2 Grupo Quero-Quero
Financeira

- Omni
Hospitais

-~ Hospital do Cancer

—

INDUSTRIA

Industria de Auto-pecas
< Pirelli
- ZF Sachs
> Tyco
- Pilkington

Industria Quimica
- Oxiteno
- Unipar
= Carbocloro

Industria Farmaceéutica
< Hurofarma
> Allergan

Industria e Lojas de Calcados
-~ Paqueta

Industria de Embalagens
- Santa Rosa
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Caracteristicas de Servicos
—

Q Participacgio e interferéncia dos

IN clientes nos processos
Q‘; Maior influencia do fator

. N humano (linha de frente) Resultado
™ . alcancado com o
;ﬂ Processos virtuais o Y .
x _ — < O servico prestado
; Dificuldades em fazer medicoes O @ ) [——

Dificuldades em inspecionar a g ‘5 &
% qualidade 'E o) 'E
. : . . xR
Avaliacao da qualidade mais relativa e gﬂ -0 Process~o d;

') subjetiva - o L p res.tagao ©
Q T O = servico
“~ Impossibilidade de fazer o ——
Q estoques
Q Contato limitado com iniciativas de

m qualidade
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; @) ComEaragﬁo entre eerctativa ¢ percepgao
e

!IIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIII’ ExpeCtativade |t Comunicagéo
. servico “boca a boca”

: A

. Necessidades
E GP z pessoais

: v = A .

: Percepcio sobre Experg::ir;ma

. 0 Servico P

Comunicacao

Servico externa para
prestado GAP4 os clientes

Especificacbes
de qualidade
do servico

Percepcao dos gestores
com relacao as
expectativas dos clientes
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DFSS — Definicdo

—

DFSS é uma metodologia para desenvolvimento ou re-projeto de
produtos, servicos, sistemas ou mesmo processos mais complexos,
onde se procura que estes tenham alta performance em termos de
qualidade, custos, tempo e satisfagdo de clientes, tanto em

relacao a condugao do projeto, quanto em relacao ao resultado
desse projeto.

Surgiu da necessidade de ﬂ u

que produtos, servicos,

sistemas ou mesmo Limite Limite
processos sejam |nferior Superior

desenvolvidos para
alcangar o desempenho

Seis Sigma. v, / \\

NN\
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Por que criar com o DFSS?
e R —

Z 3
(@ )
A\ ,/'/

Um projeto sem planejamento e conducao adequados tem uma chance
de falha muito maior. Um estudo feito por Frame (1997) com 438
gerentes de projetos mostrou que:

2  55% dos projetos tiveram custos acima do orgamento
previsto;

2 29% nao atingiram as especificacdes do cliente;

2 (09% tiveram atrasos com relacao as datas previstas de
lancamento.

Este estudo também concluiu os trés causas principais que levaram
20s 1tens anteriores:

2 Problemas com a organizacio: comunicag¢ao, envolvimento;

2  Gestao inadequada das necessidades e requisitos:
entendimento das necessidades do cliente, escopo, metas;

2 Planejamento e controle ruins: os membros da equipe do
projeto desconheciam as ferramentas necessarias € a 0rganizagao
nao obteve ou nao utilizou os dados necessarios para a
sustentacao do projeto.

GPS - Global Productivity Solutions Consultores S/C Ltda  Direitos reservados, proibida reproducao sem autoriza¢io DESS -8



DFSS versus DMAIC

’@/ —

Principais diferencas do DFSS em relagao ao DMAIC:
2 Comparagiao do “Antes” x “Depois”
® Uso de resultados de projetos semelhantes do passado

2 Expectativas do projeto DFSS podem variar mais, bem

como a percepcao sobre o seu sucesso ou nao.

® Escopo deve ser muito bem definido e acordado com a

lideranca.
2 A duracido dos projetos tende a variar mais
® Identificar marcos do projeto aliados a cronogramas.

2 Normalmente os projetos de DFSS requerem mais

investimentos ($) e tempo das pessoas da equipe.

® O suporte da lideranca deve ainda ser maior.
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DFSS versus DMAIC
—

¢ Principais diferencas do DFSS (cont.):

2 Em geral, ha mais riscos do projeto nao ser concluido em
funcao dos proprios resultados dos estudos que inviabilizem o

desenvolvimento.

2 Ha uma variag¢do na aplicacao em manufatura e servigos, ou

mesmo entre tipos de manufatura.
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v As fases do DFSS
—

¢ Definicao
¢ Medicao
¢ Analise
¢ Design

¢ Verificacao
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O DMADYV em Servicos

—

¢ Etapa de Definigao

= Consiste em identificar:

® Direcionamento a ser adotado pelo projeto

® Expectativas do projeto quanto ao seu resultado e a sua

conducao

® Recursos a serem utilizados

g
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O DMADYV em Servicos

J e e ———

¢ Etapa de Medigao

2 Consiste na captura da voz dos clientes do projeto
(stakeholders), de seus desejos e necessidades, bem como do

desdobramento dos mesmos em requisitos funcionais.

llllli'l!“!!lll!tl!!* Exmmwa* ccmunicaqao
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: externa para
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I
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O DMADYV em Servigos

Yy -
¢ Etapa de Analise

2 E aidentificacao da melhor maneira de atingir as
necessidades do consumidor em um nivel

conceitual.
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O DMADYV em Servicos

—

¢ Etapa de Projeto (Design)

> FE o detalhamento e a implantacao do projeto em questao.

Participagio e interferencia dos
clentes nos processos

Alaior influencia do fator

humano (inha de frente) Resultado
alcancado com o

P 5803 TIrtians -
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qualidade
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O DMADYV em Servicos

¢ Etapa de Verificagido

2 Confirmacao dos resultados do projeto e passagem do

mesSmao aoS gestores.
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Selecao de projetos DFSS

—
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Fatores que devem ser considerados para definicao dos projetos DFSS:

Projetos alinhados com as estratégias definidas pela empresa.

Disponibilidade de recursos necessarios para a conducao do

projeto.

O escopo do projeto deve ser determinado considerando:
2 Tempo do Lider de Projeto e da equipe
2 Recursos previstos
2 Tempo de conclusao desejado.

Atencao para mudancgas em curso na empresa ou no mercado que

possam afetar ou inviabilizar o projeto.

Evitar projetos em desenvolvimentos que sejam tratados por
outros meios.
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Selecao de Lideres de Projeto

\GPS 2
Results
Successesful Black Belts Unsuccessesful Black Belts
120 4
2 o7 g g 9
& i 8
@4
A
g & I
k- 5 .
i [
27 ° 2
a4 'E '
Incicated Mot indicated Indicated hat indicated
Pl Evaluation Pl Evaluation

Black Belt performance
Successesful Unsuccesseful Successful rale

Indicated 37 9 91 5%

e Not indicated 10 9 52 6%
Subtotal 107 18 85 6%

Total 125
HQHB
ArquiteturaHumana COPYRIGHT genoeneray wrossumon

Apresentacdo:” Personality Measurement and Individual BB Selection, Team Selection and Project Enhancement”, realizada
no Leadership Conference da ISSSP - International Society of Six Sigma Professionals, em Scottdale, Arizona, 30 de junho de 2005.
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Desafios em projetos DFSS

—

O uso das ferramentas de planejamento deve ser sistematico e

continuo;

O levantamentos dos CTQ’s dos stakeholders ¢ demorado, porém

constitui-se num ponto chave do projeto;
A comunica¢do com os stakeholders deve ser continua e planejada;

Ha ferramentas importantes que demandam participacao da equipe e
tomam tempo, mas devem ser aplicadas sempre (ex: QFD,

pesquisas, Pugh Concepts, FMEA);
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Julio Derviche
(11) 3759-0181
julio.derviche@gpsqtc.com.br
www.gpsqtc.com.br
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