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Servicos aderem ao Seis Sigma

"\Vocé nao precisa fazer nada
disto, a sobrevivéncia ndo é
obrigatoria"

W. Edwards Deming

9

Seis Sigma

Qualidade Seis Sigma é uma
estratégia de negdcios que, apesar de basear-se em ferramentas
estatisticas de qualidade utilizadas hadécadas, diferencia-se pela
énfase na voz do cliente, por utilizar especialistas em tempo
integral, pelo foco financeiro, pelo rigorismo das andlises e por
decisdes apoiadas em dados. Este enfoque esta se tornando a
estratégia chave para o século 21, devido ao seu poder de
aumento da satisfacdo do cliente e geracdo de resultados.
Inicialmente utilizada por organizactes americanas de origem
industrial como GE, Motorola, Kodak e AlliedSignal, despertou
aatencéo das areas administrativas e do setor de servicos, pelos
resultados obtidos na areaindustrial, tanto no aprimoramento de
processos, como em economiasdaordem de milhdesdeddl ares.

Atualmente, diversas organizacbes do segmento de
servico como organizacfes financeiras, administradoras de
cartédo de crédito, vargjistas e hospitais sentem a forca desta
estratégiaeobtém resultadossignificativos.

Em hospitais, tem auxiliado na reducdo de erros
meédicos, custos e aumento de desempenho. Utilizando técnicas
Seis Sigma, o Hospital Froedtert Memorial Luteran, Milwaukee
EUA, reduziu de 15,8% para 2,9% as discrepancias (>5ml)
na aplicacdo de medicacdo intravenosa. Para o Hospital
Kentucky’'s Commonwealth Health Corporation, Bowling
Green - EUA, os projetos Seis Sigma trouxeram economias de
US$ 1,2 milhdes, aumento de desempenho daradiologiaem 33%
com quedade 21,5% no custo por procedi mento radiol gico.
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EXRHESS

Treinamento em estatistica aplicada aos agentes de mudanca (Black Belts e Green Belts)
da American Express do Brasil realizado por nossa equipe em Uberlandia- MG.

Na area financeira, os resultados tém sido ainda mais
impactantes. Os projetos dos primeiros 34 agentes de mudanca
(Black Belts), treinados pela administradora de cartdes de
crédito American Express economizaram US$ 169 mil por
projeto, totalizando US$ 5,75 milhdes. Em um dos projetos,
realizado nos EUA, o objetivo era a reducdo do nimero de
devolucdes dos cartBes de crédito renovados, que eranaordem
de 1.000 cartBes devolvidos mensalmente. Com o projeto,
obteve-se uma reducdo de 44%, passando a taxa de falhas
(cartbes devolvidos) de 1,35% para 0,6%, gerando uma
substancial economia. Para o Presidente e CEO da American
Express, Ken Chenault, o crescimento da organizacdo esta
vinculado a Transformac&o do Negdcio por toda a companhia,
tendocomopilares Reengenharia, SeisSigmaelnternet.

Oportunidades de aprimoramento em
areas administrativas e servicos:

© Tempo excessivo de espera

¢ Perdas de vendas

¢ Erros de previsdo

¢ Entregaincorreta

© Pagamentos fora do prazo

© Cobrangas incorretas

© Notasfiscaisincorretas

© Pedidos incorretos

¢ Midiaincorreta

¢ Falta de resolucdo no primeiro contato
¢ Estoque elevado

¢ Faltade capacidade

¢ Respostas incorretas

© Liberac&o atrasada de produtos

¢ Entrega atrasada

¢ Metasinconsistentes

© Erros de codificacdo

¢ |dentificac&o incorreta de mercado
© Erros nos materiais de publicidade
¢ Dados incorretos/faltantes

Conheca nossa
Calculadora do nive
Sigma

Vejatambém:

Aposentando a
boladecristal

Pagina central




Editorial

"Perfeicdo € inatingivel, mas se
NnAs a perseguirmos, poderemos
alcancar a exceléncia"

Vince Lombardi/Green Bay Packers

E dez! Esta é a nossa décima
edicdo, estamos completando dez anos e
estaremos realizando nosso décimo
Semindrio Seis Sigma em Sdo Paulo.
Coincidénciaou ndo, estamos muito felizes
e cheios de planos. Em primeiro lugar,
gostaria de agradecer aos nossos clientes,
funcionérios, fornecedores e parceiros que
tornaram possivel esta caminhada de
constante crescimento.

Neste periodo, desenvolvemos
tecnologia propria e lideramos o uso de
métodos quantitativos para o
aprimoramento da qualidade e negdcios,
isto permitiu desenvolver solucdes
inovadoras, criando vantagem competitiva
a0s nossos clientes. Continuando ajornada
de disponibilizar as melhores praticas no
aprimoramento dos negocios, seréo
lancados, ao longo deste ano, novos
produtos e publicagbes e aumentado o
conteddo do site. Para comegar bem o ano,
disponibilizamos, em nosso site, uma
calculadora do Nivel Sigma, desenvolvida
por nossa equipe em linguagem Java
(www.siqueiracampos.com). Esta
calculadora é inovadora em nivel mundial,
poisfaz o cdlculo do Nivel Sigmadeforma
unilateral e bilateral, aumentando a
precisdo de calculo em processos com alta
taxadefalhas.

Muito Obrigado efeliz 2002!

Marco SiqueiraCampos
marco@si queiracampos.com

Squeira Campos
- Qualidade e gestéo
- Satisfagdo do cliente
- Estatistica aplicada

Rua Vieira de Castro, 285 conj. 203 - 303
Porto Alegre - RS
CEP 90040-320
Tel: (51) 3333-4159
Fax: (51) 3333-0603
E-mail: info@siqueiracampos.com
WWW.SI qUEl racampos.com

Projeto Grafico:

Glaucio Mallet e Gilmar Mattos
Tel/Fax: (51) 3233-8531
E-mail: glaucio@portoweb.com.br
Tiragem: 13.000 exemplares

Direitos autorais reservados - a reproducao parcial
ou total dos textos so € permitida mediante
autorizacao.

| /HOT SITE

Treinamento em M étodos Quantitativos para Andlise
de Capacidade - ZF Divisdo A, Sorocaba - SP

Treinamento em Qualidade em Servigos

Mercur SA., Santa Cruz do Sul - RS
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da Acos Finos Piratini pela Internet,
- em Java, tornando-a muito mais
répida e conveniente aos seus
clientes. Por este meio, 0 tempo de
preenchimento se reduz em até um
terco.
GERDAU

3 ACOS FINOS PIRATIMNI

m CalculadoradoNivel Sigma

Como anda o desempenho de seu processo? Estamos disponibilizando em
Nosso Site www.siqueiracampos.com uma calculadora do Nivel Sigma. Com

ela poderemos verificar o nivel de desempenho e a distancia a classe

Esta calculadora foi desenvolvida
por nossa equipe em linguagem
Java e cacula o Nivel Sigma
unilateral e bilateral,
proporcionando maior precisao.
Possuindo um botéo de ajuda
explicando os termos e forma de
utilizacdo, exemplos e os
resultados. Bom proveito!
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Distribuidora Oficial e
Software Estatistico —

Minitab™

Making Data Analysis Easier ~—=x=



APRENDIZADO INSTANTANEO

Aposentando a boladecristal

" Nos Estados Unidos, perto de umterco do trabalho
realizado consiste emrefazer o que jatinha sido feito
antes. Dependendo da industria, o custo da baixa
qualidade é entre 20 e 40% dos esforcos totais.”

Joseph Juran

Desde aimplantacdo do plano Real, nossa economiatem estado muito mais previsivel. No passado, pacotes,
planos econémicos e crises mundiai s af etavam drasti camente nossa economiafazendo adefinicdo de metas, previsdo de
vendasedemandaumabelaobradeficgéo.

Devido ao ambiente instavel do passado, um conjunto de técnicas estatisticas de previsdo foi praticamente
abandonado. No atual ambiente, as técnicas de analise de séries temporais e previsao (forescast) retornam com forca
total. Séries temporais sdo sequiéncias cronol égicas de observacdes de uma variavel particular como vendas, pedidos,
demandas, ligacBestel efbnicas, etc.

Entre as vantagens de uma boa previsao, temos. menor estoque, custo financeiro e tempo de entrega, maior
previsibilidade e satisfacdo do cliente, mel hor atendimento dademanda.

VVamos supor que, para disparar um lote produtivo uma empresa espere o fechamento de uma quantidade de
pedidos. Estes pedidos sdo, narealidade uma série temporal. Uma vez que este model o de pedidos sgja "decifrado”, a
empresa podera produzir antes, sabendo com precisdo o comportamento futuro dademanda. O ganho seréagrande, pois
diminuirdociclo parao cliente, reduzindo o prazo de entrega e de pagamento, sem aumentar o estoque.

(Continua na pag. 4)

Seminario Executivo Seis Sigma - 102 edicao

<

Seis Sigma é a mais poderosa estratégia
gerencial de mudancas para acelerar o

Beneficios deste seminario: conhecer os
conceitos basicos de Seis Sigma, integrar a
qualidade aos resultados, conhecer estratégias

aprimoramento em processos, produtose servigos.

Trabalharem Seis Sigma significa trabalhar em
classe mundial. Participe deste Semindario e comece
jaaeconomizar.

" O curso foi excelente,pois deu uma visdo dereduzir
custos para aumentar a margem, aumentando a
qualidade, pois, hoje, trabalhamos paraaumentar a
qualidade sem observar os custos.”

Claudio Buniatti - Master SistemasAutomotivos

- Introdug&o ao Seis Sigma

- Conceitos estatisticos do Seis Sigma

- Métricas do Seis Sigma

- Custos da qualidade e da fabrica oculta

- O modelo de aprimoramento (DMAIC)

- Infra-estrutura e hierarquia

- Impacto e necessidades para implantacéo

para acelerar o ritmo de melhorias nas
organizagBes, detectar em que pontos sua
empresa esta perdendo dinheiro e compartilhar
com outros executivos as melhores praticas.

Palestrante: Marco Siqueira Campos - Estatistico UFRGS, Eng.
de Qualidade Cert. ASQ-USA, Ex-Gerente de Engenharia de
Qualidade na Hewlett Packard, Conselheiro do Conselho Regional de
Estatistica - 4° Regido, ex-professor de métodos quantitativos do
Curso de Pés Graduacdo em Engenharia de Qualidade na PUC-RS e
autor de diversas publicacdes sobre o tema. Possui mais de 15 anos de
experiéncia com treinamento e implantagdo de métodos
quantitativos. Diretor da Siqueira Campos Associados.

Local: Centro Empresarial Nagdes Unidas - av. Nacfes Unidas
12901- Torre Oeste - S&o Paulo - SP (ao lado do World Trade Center).

Data: 18 de marco de 2002.

Vagas limitadas - Inscrigdes
fone (51) 3333-4159
e-mail: info@siqueiracampos.com
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Continuagdo da pag. 3

Para realizar uma previsdo, os dados de séries temporais sdo examinados para descobrir um padréo
histérico. Na identificacdo deste padréo, € conveniente pensar que uma série temporal consiste de varios
componentes:

» Tendéncia

» Ciclo

» VariagBessazonais

» Flutuagdesal eatorias

A figuraabaixoilustraumasérietemporal esua decomposicao.

Analise de componentes para série histdrica de vendas

Dados Originais (Vendas) Componente Sazonal Componente de Tendéncia Componente Aleatério
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Uma vez que os componentes sdo isolados, utilizamos técnicas estatisticas para modelar e realizar
previsdescom altataxade acerto, trabalhando deformapro-ativaem relagao ao mercado.

V &riosmétodos estatisticospodem ser empregados pararealizar umaprevisdo, como:
» Andlisederegressio;
» Regressdo desériestemporais;
» Método de decomposi G&o;
» Alisamento exponencial (alisamento simples, duplo, Winters, ...);
» MetodologiaARIMA (Box-Jenkins);
» Modelosnéo-lineares(redesneurais).

Osresultados obtidos, com o uso destastécni cas, sdo animadores, experimente!
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