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Resumo - O presente trabalho buscou realizar um estudo de caso sobre a
introducéo da ferramenta DMAIC em uma microempresa do segmento de atelier de
costura da cidade de Feira de Santana - Ba. Esta pesquisa se justifica pela
importancia de gerar informacgdes para outros pesquisadores sobre a aplicacdo da
ferramenta DMAIC. Da mesma forma este estudo tem por objetivo apresentar as
vantagens e desvantagens da introducéo da ferramenta DMAIC na microempresa. A
metodologia aplicada na pesquisa foi uma revisdo bibliogréafica para o embasamento
tedrico e no passo seguinte o estudo de caso foi realizado na microempresa. Os
resultados da pesquisa demonstraram que € possivel realizar a aplicagcdo da
ferramenta em microempresas e implantar as melhorias possiveis a partir da
ferramenta. Conclui-se assim demonstrando a viabilidade da ferramenta DMAIC em
pequenos negocios do segmento de atelier de costura.

Palavras-chaves - Microempresa. Seis Sigmas. DMAIC. Atelier de Costura.

Abstract - The present work sought to carry out a case study on the introduction of
the DMAIC tool in a micro-enterprise in the sewing atelier segment in the city of Feira
de Santana - Ba. This research is justified by the importance of generating
information for other researchers about the application of the DMAIC tool. Likewise,
this study aims to present the advantages and disadvantages of introducing the
DMAIC tool in the microenterprise. The methodology applied in the research was a
bibliographic review for the theoretical basis and in the next step the case study was
carried out in the microenterprise. The research results showed that it is possible to
apply the tool in microenterprises and implement the possible improvements from



the tool. It concludes thus demonstrating the viability of the DMAIC tool in small
businesses in the sewing atelier segment.

Keywords - Micro enterprise. Six Sigma. DMAIC. Sewing workshop.

1. Introducao

A globalizacdo impde pressdes diante de um mundo cada vez mais competitivo, 0s
avancos tecnoldgicos estdo em constantes atualizacdes e a concorréncia acaba
exigindo das organizacbes acbes continuas para se manterem no mercado
independente do seu porte e ramo de atuacéo.

Nesse contexto, as empresas de pequeno porte desempenham um papel
fundamental na economia. Segundo De Araujo, Hoffmann e Pizzolato (2018) estes
empreendimentos movimentam diversos setores e contribuem de maneira positiva
no ambiente econémico e social do pais. Até marco de 2022 o Brasil conta com
13.759.615 microempreendedores individuais. (GOV, 2022).

Para manterem-se competitivas, as organizacdes devem satisfazer as necessidades
dos clientes e manter um relacionamento sdlido e duradouro que se convertam em
resultados financeiros. Diante desta realidade, torna-se necesséario buscar novas
praticas de gestdo que se revertam em resultados positivos. (MOURAD e
SERRALVO, 2018).

Assim, com o objetivo de alcancar melhores resultados operacionais, muitas
empresas tém buscado utilizar a ferramenta Seis Sigma, por permitir realizar
mudangas no processo cultural da organizagcdo a fim de controlar, otimizar, e
padronizar os processos de produgdo com foco na qualidade, buscando redugdes
de custos e aumento da lucratividade. (MELO, 2018).

A aplicacdo do programa Seis Sigma utilizando a metodologia DMAIC (Definir,
Medir, Analisar, Melhorar e Controlar) pode ser inserida nas organizagdes com 0
objetivo de identificar um problema e apontar a solugéo, visando melhorar o
desempenho em todos os processos. A metodologia DMAIC é compreendida de
cinco passos bem estabelecidos para resolucdo de problemas, permitindo uma
analise técnica e detalhada que evita a tomada de decisdo precipitada nas
organizacgdes. (SORDAN, 2020).



A partir desta metodologia, os gestores passam a dispor de dados mais assertivos
para tomadas de decisbes de modo inteligente e eficaz, sem prejudicar a
organizacdo. Segundo Porto e Bogdezevicius (2022), uma boa gestdo é o

diferencial de qualquer organizacéao.

Da mesma forma, este trabalho se justifica pela importancia para a pesquisa
académica, gerando informagfes para outros pesquisadores que tenham a mesma
linha de pesquisa. Além de aspectos ja mencionados, a pesquisa permitird trazer
grandes contribuicbes para o aprendizado discente, o que pode incentiva-los a

explorarem mais o tema, assim como os demais ligados a Seis Sigma.

Para tanto, estabeleceu-se como objetivo geral o estudo de caso com a aplicacéo
da ferramenta DMAIC em uma microempresa de Feira de Santana no segmento de
atelier de costura, subsidiando apresentar as melhorias com a introducdo da
aplicacdo da ferramenta, mostrar a vantagens e desvantagens da aplicacdo na

empresa.

Inicialmente o estudo segue o percurso de apresentar a importancia da ferramenta
em uma empresa e 0S passos que devem ser seguidos para introducdo e por

conseguinte apresentado os resultados da ferramenta introduzida na empresa.

2. Referencial Teérico

2.1. Ateliers aplicados a producao téxtil

Segundo dados da Associacao Brasileira da Industria Téxtil (ABIT, 2022), a industria
téxtil brasileira faturou R$194 bilhdes em 2021, sendo um dos segmentos com a
maior taxa de empregabilidade, tornando-se a principal fonte de renda para milhares
de familias. Com o crescimento do segmento no pais, muitos negocios voltados

para o ramo foram surgindo, entre eles o atelier de costura.
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De acordo com o SEBRAE (2021), atelier de costura é um empreendimento
desenvolvido para a criagdo e personalizacdao de pecas de roupas, sendo em sua
grande maioria empresas de pequeno porte. Este trabalho utilizara para estudo de
caso, um Atelier de pequeno porte, que produz trajes a rigor de forma puxada,

localizado na cidade de Feira de Santana-Ba.

2.2. Empresas de Pequeno Porte no Brasil

As empresas de pequeno porte (EPP) sédo definidas segundo a sua receita bruta
anual sendo superior a R$360.000,00 (trezentos e sessenta mil reais) e igual ou
inferior a R$4.800.000,00 (quatro milhdes e oitocentos mil reais). Estas
organizacbes movimentam a economia do pais de maneira positiva, possuem
influéncia direta na geracdo de emprego, somando com as micro empresas
representarem aproximadamente 98,5% das empresas no pais do setor de
comeércio, servico e industria. (SCARDOA et al, 2019).

Estas empresas, apesar de apresentarem um alto indice de abertura, tém uma
elevada taxa de encerramento de suas atividades, algumas ndo chegam a
permanecer no mercado por dois anos, devido a falta do conhecimento e prética de
gestdo e de insercdo de ferramentas de gestéo eficazes. Em um mercado altamente
competitivo 0 uso destas ferramentas tornam-se essenciais para a vitalidade da
organizacdo. (PINHEIRO e NETO, 2019).

Uma boa parte das empresas de pequeno porte sdo desenvolvidas em meio familiar
e permanecem assim por bastante tempo. Nota-se que o proprietario e seus
funcionarios sdo em sua maioria da mesma familia, sem fazer separacdo entre
ambiente familiar e o ambiente de trabalho e isto influencia nas tomadas de
decisbes, uma vez que a organizacdo é entendida unicamente como a fonte de
renda para suprir as necessidades basicas da familia. (BOHN et al, 2018).

Existe certa resisténcia por parte das empresas de pequeno porte em implantar
ferramentas de gestdo na organizacdo, por se acostumarem em resolver 0s
problemas em curto prazo com medidas paliativas oriundas de modo empirico,
chegando a conclusdo que podem continuar prosseguindo dessa maneira sem
nenhum problema futuro. Isso na verdade apresenta a fadiga da empresa em
relacdo a falta de conhecimento em gestdo e suas ferramentas e 0 quao sao
essenciais nas empresas. (DA MOTA, MONTEIRO e DO NASCIMENTO, 2019).



No mundo em que as atualizagbes sdo constantes no setor comercial, inovar em
suas praticas produtivas e logisticas é fundamental para se manter no centro de
busca por seus consumidores. O mercado exige que medidas eficazes, através de
ferramentas de gestdo sejam adotadas na organizacdo para solucionar o0s
apresentaveis problemas e assim manter o relacionamento com o cliente que é o
pilar de qualquer empresa. (PORTO, BOGDEZEVICIUS, 2022).

Assim, aplicacdo de ferramentas da qualidade, metodologias inovadoras, praticas
diferenciadas e metodologias como Seis Sigma e DMAIC, podem ajudar os gestores
a tornar as organizacdes mais competitivas e lucrativas, sendo este ultimo o foco

deste trabalho por meio da aplicacdo do estudo de caso em questao.

2.3. Seis Sigma

Como uma ferramenta de controle de qualidade e apoio a gestdo, Seis Sigma €
representado pela letra grega Sigma ( 0 ) seguida do numero seis representa os
seis niveis de desempenho dos processos de uma empresa que a ferramenta pode
ser aplicada. Com o objetivo de estabelecer melhor qualidade aos produtos
fabricados e com o0 menor custo, 0 Seis Sigma foi desenvolvido pela Motorola e com
0 sucesso destes objetivos ganhou em 1988 o Prémio Nacional de Qualidade
Malcolm Baldrig. (PORTO ROSA, DE SOUZA e ROYER, 2019).
Segundo Cunha e Pereira (2020), o sucesso da implantacédo do Seis Sigma conta
com o total comprometimento da lideranca, da organizagdo, no acompanhamento e
execucao dos projetos e de entender que a sua implantacdo € um investimento para
a organizagao.
A aplicacdo da ferramenta pode ser melhor compreendida através da definicdo de
sete itens conforme descreve Dalla Valle (2017).

1) Escala: mensurar o nivel de qualidade do produto, quanto maior o

valor na escala, maior a qualidade.
2) Meta: progredir até alcancar o nivel mais préximo de zero em defeitos.
3) Benchmark: confrontar o nivel de qualidade dos produtos, servigos e

processos.



4) Estatistica: identificar a atuacdo dos atributos criticos para qualidade
em relacao as especificacoes.

5) Filosofia: Explorar a melhoria continua e a diminuicdo de
variabilidade.

6) Estratégia: ligacdo entre projeto, fabricacdo, qualidade e satisfacdo do
consumidor.

7) Visao: tornar-se a melhor no ramo de qualidade.

O sigma ( o ) representa o desvio padrdo e por isto esta letra grega exprime a
ferramenta. A variagdo em torno da média (desvio padrdo) é classificada em seis
niveis de defeitos (Escala Sigma) em um processo qualquer. O objetivo € que o
processo alcance o menor desvio padréo, pois desta forma a variacdo de defeitos
serd menor e o processo serd melhor em qualidade, tornando-se mais uniforme e
zerando os defeitos e falhas. (DA SILVA e DE CAMPOS, 2019).

A ferramenta Seis Sigma utiliza algumas métricas para avaliar a qualidade e os
defeitos na escala sigma segundo Porto Rosa, De Souza e Royer (2019), umas das
mais utilizadas é a propor¢cdo de Defeitos por oportunidades (DPO) que é

apresentada na equagéo (1).

Numero Total de Defeitos
DPO = ! (1)

Numero Total de Unidades x Nimero de Oportunidades de Defeitos

O Defeito por Milhées de Oportunidades (DPMO) é a relacdo entre DPO por um
milhdo de oportunidades, € apresentada na equacéo (2), é utilizada para visualizar
guantos defeitos surgirdo em caso de ter um milhdo de oportunidades.

DPMO = DPO x 1.000.000 (2)

A tabela 1 apresenta as taxas de acerto, erro e defeitos por milhdes de

oportunidade, relacionada a escala sigma conforme (SILVA et al, 2018).



Tabela 1 - Escala Sigma.

Taxa de Taxa de Defeitos por Milhdes de Escala
acerto erro Oportunidades (DPMO) Sigma
30,9% 69,1% 691.462 1,0
61,1% 30,9% 308.538 2,0
93,3% 6,7% 66.807 3,0
99,38% 0,62% 6.210 4,0

99,977% 0,023% 233 5,0

99,99966% | 0,00034% 3.4 6,0

Fonte: Adaptado Silva et at (2018).
Para que a metodologia seja implantada com sucesso, integrantes do processo de

implantagdo do Seis Sigma na empresa devem receber um treinamento sobre a
ferramenta. Vale ressaltar que os lideres podem escolher quem tem o melhor perfil
para o treinamento e desenvolver os processos para implantacdo da ferramenta na
organizacdo. Dependendo do nivel de treinamento, ha uma hierarquia dentro desse
ambiente e todos que concluem o curso recebem o nome de BELTS seguido do
nome da cor em inglés conforme observa-se na Figura 1 e correspondente a carga
horaria do treinamento. (JORDAO et at, 2022).

Figura 1 - Seis Sigmas: Classificacdo Belts.

Master
Black Belt

Black Belt

Yellow Belt

/ white Belt %

Fonte: Préprio Autor (2022).



A tabela 2 apresenta as classificagfes belt de acordo com as horas de treinamentos

recebidas com certificado.

Tabela 2 - Classificacdo de Belts e horas de treinamento.

Sigma Champion +300 horas de treinamento
Master Black Belt 300 horas de treinamento
Black Belt 200 horas de treinamento
Green Belt 100 horas de treinamento
Yellow Belt 50 horas de treinamento
White Belt 8 horas de treinamento

Fonte: Préprio Autor (2022).

De acordo com Vieira, Junior e Terra (2019) as classificacbes belts tem suas

atividades bem estabelecidas dentro da execucéo do projeto e seguir corretamente

todas essas etapas respeitando a hierarquia é um fator fundamental para o sucesso

do plano em atividade.

Sigma Champion: diretores ou gerentes da organizagdo que devem apoiar
0s projetos e eliminar qualquer interferéncia que impeca a sua execucao.
Master Black Belt: ficam responsaveis por assessorar os Champions e tem
o dever de fornecer mentoria aos Black e Green.

Black Belt: ficam na lideranca de projetos multifuncionais ou funcionais e se
disp6em na maioria dos casos 100% para 0s projetos.

Green Belt: ficam na lideranca de equipes funcionais e dedicam parte do seu
tempo para os projetos, precisa prestar contas aos Black.

Yellow Belt: ficam na supervisdo do uso de ferramentas no dia a dia da
organizagao e executam projetos mais simples e rapidos.

White Belt: ficam na area operacional e dardo suporte aos Yellow e Green

nos projetos.

O Seis Sigma busca eliminar os defeitos (inconformidades) e aumentar a qualidade

com a reducdo da variabilidade dos processos, isto correlacionado a redugédo de

custo de producado, Teixeira (2019) afirma que os resultados financeiros, a

metodologia aplicada, estatisticas abordadas e a estrutura dos belts contribuem



para 0 sucesso da organizacdo. Os belts utiizam a metodologia DMAIC para
colocar em prética os conhecimentos adquiridos no treinamento.

A primeira empresa no Brasil a colocar em pratica a ferramenta Seis Sigma com 0
objetivo de elevar a qualidade e reduzir os defeitos no processo foi a empresa
Whirlpool em 1999, com sucesso da implantacéo obteve um lucro de 20 milhdes de
reais. A organizagcdo conseguiu continuar no mercado altamente competitivo e
satisfazer seus clientes com seus produtos. (POZZER, 2022).

A ideia de que a ferramenta Seis Sigma é uma interpelacdo de melhoria da
gualidade e reducdo de n&o conformidades e que tem influéncia positiva no
desempenho da organizacdo, se deu ndo apenas para organizacdes do setor de
manufatura, mas também para servicos e operagdes, podendo ser implantada em
gualquer ambiente de forma estratégica desde que 0s processos sejam seguidos
corretamente. (CABRAL, 2019).

2.4. DMAIC

A busca incessante por qualidade e melhoria nos processos sao objetivos das
organizacfes, mas para iSso € necessario que os gestores tenham um panorama
tatico de toda a empresa. O DMAIC fundamentando na ferramenta Seis Sigma € um
método bastante utilizado com o intuito de solucionar problemas, distribuido em
cinco fases: D: Define (definir), M: Measure (medir), A: Analyse (analisar), I: Improve
(melhorar) e C: Control (controlar). (CABRAL et al., 2019).

A. Define (definir): é a etapa mais importante da metodologia DMAIC, nesta fase
sdo definidos quais problemas afetam a organizacdo e o escopo do
projeto.(SOUZA, et al.,2018).

B. Measure (medir): é a fase em que se entende o funcionamento dos
processos, utilizando ferramentas para medir o desempenho. (SILVA, et al,
2021).

C. Analyse (analisar): nesta etapa acontece a analise e estudo das causas dos
problemas e a identificacdo de pontos passiveis de melhoria.
(SCHEFFER,ROCHA e BELINE, 2017).

D. Improve (melhoria): sdo feitas sugestbes e avaliacdes para a obtencdo de
planos de melhorias.(SCHEFFER,ROCHA e BELINE, 2017).



E. Control (controlar): garante o controle, a continuidade, monitoramento do
projeto e a busca da empresa pela melhoria continua .(IANKE, 2021).

Segundo Yui (2021), DMAIC é uma metodologia utilizada para aperfeicoar
processos e desenvolver solugdes a partir das cinco fases, a metodologia é aplicada
com o auxilio das ferramentas da qualidade.

As ferramentas da qualidade sdo fundamentais em todas as fases da metodologia
DMAIC, durante cada etapa € possivel utilizar mais de uma ferramenta para auxiliar
na identificac@o de problemas. A metodologia DMAIC direciona a logica do trabalho
e o uso correto das ferramentas de gestdo da qualidade. (DE ARAUJO
FERNANDES et al.,2021).

Com o objetivo de melhorar os processos, 0 DMAIC é um método iterativo utilizado

em projetos de quaisquer situagdes. (Minetto, 2018).

3. Metodologia

A principio a metodologia empregada neste projeto faz o uso de uma pesquisa
exploratoria sobre o tema delimitado objetivando o método bibliografico com
relevancia para artigos entre os anos de 2017 a 2022.

Como palavras chaves foram usadas empresas de pequeno porte, metodologia Seis
Sigma e ferramenta DMAIC.

Utilizando o método quantitativo, foram selecionadas no minimo 30 referéncias para
embasamento tedrico, sobretudo para conhecimento e dominio do assunto.

Apés a etapa da fundamentacdo tedrica iniciou-se a observacdo em local da
empresa em estudo, caracterizando esta pesquisa como um estudo de caso,
evidenciando a aplicacdao da ferramenta Seis Sigma utilizando a metodologia
DMAIC no setor produtivo e logistico de um atelier de costura na cidade de Feira de
Santana - Ba.

Os discentes e autores desta pesquisa, tiveram todo o apoio da direcdo da
empresa, sendo estes e 0os demais colaboradores da empresa sendo 0s Unicos
envolvidos nesta pesquisa.

Os dados obtidos apos a implantacdo foram levantados e lancados em planilha do

Microsoft Excel para andlise. Em seguida, os dados foram tabulados usando



métodos estatisticos, uma vez que a analise dos dados evidenciara os indicadores
desejados.

4. Resultados e Discussoes

Os resultados obtidos apds a implantacdo de cada etapa da metodologia podem ser

observados nos topicos a seguir.
Caracterizacdo da organizagao estudada.

O Atelié fonte da pesquisa é uma microempresa do ramo téxtil localizada na cidade
de Feira de Santana na Bahia, que atua no mercado local a mais de 10 anos
produzindo roupas a rigor, ajustes de roupas em geral. Atualmente encontra-se em
um espaco provisério de 60m? contando com dois funcionarios para realizar as

atividades da empresa.

Figura 2 - Fachada do Atelié.
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Fonte: Préprio Autor (2022).

Por apresentar um espaco fisico bastante pequeno, o Atelié ndo dispde de um
arranjo fisico bem estruturado conforme se observa na figura 2, com departamentos

separados, para atender clientes, armazenar e expor os produtos acabados.



Figura 3 - Recepgao com expositor e balcao de atendimento.

Fonte: Préprio Autor (2022).

Apbs reunidao com a direcdo da empresa, além de levantar dados sobre o espaco
fisico, foi possivel constatar o fluxo do processo operacional de entradas e saidas



das encomendas, levantando todas as informacdes relacionadas as operacfes dos
processos existentes.

Neste sentido, percebeu-se necessidade da aplicacdo da metodologia DMAIC no
setor administrativo, sobretudo pela empresa nédo possuir departamentos para tratar
das demandas administrativas, ndo dispondo de equipamentos essenciais como um
computador para registrar as informacdes, nem de taldes ou documentos para
registro historico dos servicos. As observacdes feitas identificaram que todos os
registros dos servicos eram feitos em anotacdes avulsas em folhas de papel e

conversas por aplicativos de mensagens, sem registro formal.
Aplicando a ferramenta DMAIC.

Partes dos problemas apresentados pela gestdo da empresa sdo advindos da falta
de controles formais dos processos, gerando reclamacdes dos clientes frente a
atrasos nas entregas dos servicos prontos que muitas vezes acabam néo sendo

retirados, demandando a aplicacdo da metodologia como apresentado a seguir.
Fase D — Define (Definir).

O primeiro passo foi, evidenciar para sanar a causa raiz das reclamacdes e propor
solugcdes. Os atores envolvidos nesta fase foram os clientes, gestores e
colaboradores da empresa, que séo os envolvidos diretamente nos processos de

entrega de encomendas, sendo o principal foco da implantagcdo do DMAIC.

Para tornar claro o contexto do problema, inicialmente foi construido um fluxograma
representando as etapas do processo de confeccdo das encomendas conforme

observa-se na Figura 4 que exemplifica a rotina de solicitacédo e entregas.

Figura 4 - Fluxograma.

PRAZOSE

VALORES CONFECCAO ENTREGA

SOLICITACAO ORCAMENTO

Fonte: Préprio Autor (2022).



Segundo Da Rosa, Venancio e Penedo (2021) fluxograma é uma ferramenta da
gestdo da qualidade que auxilia na visualizagdo dos possiveis problemas e permite
uma andlise clara e proporciona a mensuracdo e aplicacdo de melhorias na

organizacao.
Solicitagdo: Os clientes solicitam as encomendas quando vao até a organizagao.

Para um servico de costura sob encomenda, onde torna-se necessério levantar as
medidas do cliente, as anotagbes eram feitas em folhas de papel avulsas como

exibido na figura 5 sem registro documental em outros formatos.

Figura 5 - Ficha de medida utilizada.

Fonte: Préprio Autor (2022).

Orcamento: A gestdo analisa 0 servico que precisa ser realizado e repassa ao
cliente o valor e os respectivos prazos para entrega. As informacgdes sdo passadas
sem controle, apenas por aplicativo de mensagem, ligacdo e/ou em conversa no
momento da solicitagdo, sem também realizar documentacdo sobre o orgcamento e
servico. A Figura 6 demonstra um exemplo de como era realizado o registro do

servico e seu respectivo valor para possivel cobranca posteriormente.



Figura 6 — Exemplo de registro para controle de prazos e valores.
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Fonte: Préprio Autor (2022).

Prazos e Valores: Os prazos eram definidos baseado no tempo de producédo e
urgéncia do cliente. Para definicdo da data de entrega, muitas vezes, ocorria uma
negociagao entre as partes para definir a melhor data para entrega do servi¢co. Os
valores séo fornecidos apés a realizacdo do orcamento com base na experiéncia
dos gestores no ramo, levando em consideracdo principalmente aspectos da

producdo e mao de obra.

Confecgéo: Apoés todos 0s processos anteriores serem finalizados, a encomenda é
encaminhada para producéo onde é realizado todos os processos de corte, costura,

provas como exemplifica a Figura 7 o processo de costura.



Figura 7 - Confecgéo da encomenda.
i :

.
e
[

2~

Fonte: Préprio Autor (2022).

Entrega: uma vez o servigo realizado e a encomenda ja embalada para entrega,
conforme figura 8 o pedido é separada para retirada com uma etiqueta identificando
o cliente e o servico. Nesta etapa ocorre a ligacdo para a cliente informando a

possivel data de retirada da encomenda.



Figura 8 - Entrega da encomenda.

Fonte: Préprio Autor (2022). .



Observou-se, no entanto, que existe um fluxo de atendimento e procedimentos que
ocorrem fora do que deveria acontecer e é representado no fluxograma da figura 4
exibida anteriormente. Alguns servicos chegam na empresa e sdo caracterizados
como urgentes, quebrando a ordem normal do fluxograma de atendimento,
interrompendo a rotina produtiva da organizagcdo. Em quatro horas de observacao
foram contabilizadas cinco encomendas que chegaram para realizar ajustes e

reparos denominados como urgentes, como mostra a tabela abaixo.

Tabela 5 - Lista de pedidos com urgéncia.

Nome do Cliente Tempo Gasto no Servigo

Atendimento
Isabela 30 min Ajustar a saia para viajar
Daniel 20 min Fazer a bainha da calca

para o trabalho

Camila 20 min Cortar as mangas da
camisa para escola

Everton 40 min Trocar a gola da camisa
para um casamento

Tainara 40 min Ajustar o vestido para
uma formatura

Fonte: Préprio Autor (2022).
De acordo com Da Silva Marques e Silveiro (2020), a interrup¢do de uma etapa do

fluxograma de processos atrasa todas as outras atividades, pois o fluxograma é
uma representacdo grafica de todas as etapas de um processo e que devem ser
seguidas continuamente sem interrupcdes para a devida conclusao do processo.

O gréfico 1 abaixo mostra o quanto atrasou a producdo em duas horas e meia que
foram convertidas em minutos e as "urgéncias" que chegaram foram mensuradas

também como mostra na Tabela 5.



Gréfico 1 - Dados de atraso na producao.

Horario em minutos de trabalho

150

HA NB m

Fonte: Préprio Autor (2022).
Em cinza no grafico (B) estdo representadas as horas convertidas em minutos (150

min) do somatorio de todas as urgéncias que chegaram na empresa e que foram
resolvidas. Em azul (A) sdo as horas (90min) que restaram durante o periodo de
guatro horas (240min) para a retomada da producdo das encomendas. Nesses
casos o procedimento a seguir seria ndo interromper o fluxo de producado e acionar
um auxilio de um outro funcionario para que a producdo ndo pare e gere atrasos
e/ou estabelecer um dia na semana onde seja realizada essa operagao. O tempo
para confeccdo de cada modelo produzido no atelier varia em fungdo das
caracteristicas dos mesmos, tornando as interrupcbes nao previstas um grande

problema para a producédo da empresa.

Fase M — Measure (Mensurar).

Nesta fase, buscando mensurar as informagcdes da empresa sobre os pedidos dos
clientes, etc., questionou-se onde ficavam os dados sobre as datas de entregas e
como era acertado a retirada das encomendas. A dire¢cdo em resposta afirmou que
muitos acertos sao realizados em conversas sem registro formal, tendo alguns
pedidos apenas gravados em forma de conversas de aplicativo de mensagens e
anotacdes em papéis que sdo descartados posteriormente. Em quatro horas
observando o fluxo do processo operacional da empresa, foram computados, 3
encomendas como mostra a Figura 8 e entregues 3 pedidos, sendo descartadas

logo em seguida as anotacdes feitas como retrata a Figura 9 abaixo.



Figura 9 - Entrada de encomendas.

Fonte: Préprio Autor (2022).
Vale ressaltar que a partir das informagdes fornecidas pela direcdo da empresa,

esta é a realidade da rotina operacional da empresa, ou seja, ocorrem a todo
momento interrupcdes para atendimentos nao planejados de clientes esporadicos.

A tabela 6 mostra os pedidos que foram entregues nas datas firmadas durante a
observacdo em campo.

Tabela 6 - Lista de pedidos entregues.

Cliente Servico

Jaqueline Vestido de formatura
Rosana Vestido de batizado
Andreia Vestido de madrinha

Fonte: Préprio Autor (2022).
O grafico 2 representa o comparativo de encomendas entregues e encomendas

solicitadas em um periodo de quatro horas de observacéo na empresa.

Gréfico 2 - Dados de entrega e encomendas solicitadas.
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Fonte: Préprio Autor (2022).
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A satisfacdo do cliente € um requisito importante para toda organizacdo, pois
segundo lanke e Da Silva (2019) os clientes estdo em toda cadeia produtiva. E
diante disto, as entregas realizadas no deferido prazo € um grau de pontuacao

positiva para toda e qualquer empresa.

Entretanto, apesar da satisfacdo momentanea dos clientes que buscam atendimento
com urgéncia, os clientes que deixam seus pedidos aguardando a entrega das
datas programadas passam a ter a sua satisfacdo colocada em risco, pois a

possivel demora tende a desagradar os clientes.
Fase A — Analyze (Analisar)

Nesta etapa é fundamental a utilizacdo de alguma ferramenta para auxiliar na

visualizacao objetivando identificar os possiveis motivos da causa raiz do problema.

Realizou-se o Diagrama de Ishikawa através do método dos 6Ms como mostra

abaixo:

Figura 10 - Diagrama de Ishikawa.

Falta de funciondrios com
fungbes especificas e com
habilidades para manusear
sistemas.

Auséncia de protocolos de
prioridades e de cumprir os
prazos determinados.

N&o ha contrale de
encomendas.

Mo uma padronizagio
de encomendas
entregues € para
retiradas.

Auséncia de
computadores para
organizar as

encomendas em

Ndo existe um
espaco especifico
para as encomendas.

Ambiente Materiais

Fonte: Préprio Autor (2022).

De acordo com Costa e Mendes (2018) o diagrama de Ishikawa tem a importancia
de considerar todas as etapas de execuc¢do de um processo, por isso € eficaz em
apresentar as possiveis causas-raizes dos problemas.

Apbs a aplicacdo do Ishikawa constatou-se que o atraso das encomendas provém

dos seguintes fatores:

Mao de Obra: Falta de funcionarios com fungfes especificas e com habilidades para

manusear sistemas;



Método: Auséncia de protocolos de prioridades e de cumprir 0S prazos

determinados;

Medida: N&o ha controle de encomendas;

Maquina: Auséncia de computadores para organizar as encomendas em sistemas;
Meio Ambiente: Nao existe um espaco especifico para as encomendas;

Materiais: Nao uma padronizagéo de encomendas entregues e para retiradas.
Fase | — Improve (Melhorar)

Nesta fase questionou-se sobre o armazenamento de informacdes detalhadas a
exemplo de: datas de entregas dos pedidos, dados de clientes, informagfes sobre
pedidos e registros de corregcdes ou observacoes feitas pela producéo. Ao perceber
a fragilidade dos processos e auséncia de registros de documentos sobre o0s
pedidos, realizou-se com todos os envolvidos um Brainstorming (chuva de ideias)
para aplicar o Diagrama de Ishikawa, sendo selecionados os seguintes pontos para
viabilizar as melhorias propostas:

e Treinar um funcionario para lancar no sistema as datas das encomendas;

e Planilhar todas as encomendas e suas datas;

e Reavaliar as encomendas urgentes para nao interromper as demandas

programadas;
e Ligar para os clientes com um dia de antecedéncia confirmando as retiradas

das encomendas.

Segundo Cavalcanti (2017) a importancia dos registros de dados leva a uma andlise
mais detalhada e especifica na sua leitura, gerando uma assertiva tomada de

decisoes.

Todas as melhorias foram implantadas passando a empresa a operar de forma mais

organizada.



Fase C — Control (controle)

Para verificar a satisfacdo dos clientes com as melhorias implantadas, realizou-se
um questionario de satisfacdo (Figura 11) com o intuito de levantar dados sobre a

opinido dos clientes a respeito das novas medidas adotadas.

Figura 11 - Questionario.

VOCE ESTA SATISFEITO COM O ATENDIMENTO PRESTADO?

SUAS ENCOMENDAS SAO ENTREGUES NO PRAZO ESTIPULADO? Jw M

VOCE CONSIDERA QUE AS MEDIDAS ADOTADAS TROUXERAM BENEFICIOS PARA A EMPRESA? —
Arelie
SIM NAO

Fonte: Préprio Autor (2022).

I
I

Melhorias identificadas com a introdu¢cdo do DMAIC.

Um ponto importante que foi levantado em reunido foi a necessidade de fazer
registros das informacdes, diante da falta de equipamentos adequados e
conhecimentos por parte da gestdo na utilizacdo de alguns softwares, realizou-se a
proposta de utilizar o Excel como suporte para o registro de todos os dados
necessarios e importantes.

Fez-se necessario a intervencdo de uma pessoa habilitada que se disponibilizasse
para efetuar esses registros utilizando o computador e passando as orientagdes
para a gestdo de todo o processo. Essa intervencao foi feita em trés dias com

guatro horas de duracao por dia.

Para simplificar a manipulagéo da planilha criada em Microsoft Excel, uma interface

gréfica foi desenvolvida contendo botdes para as seguintes opc¢oes:

e Registro de clientes: Para ser realizado o cadastro e lancamento de dados
dos clientes;
e Template de encomendas: Arquivo para ser impresso e acompanhar a

encomenda;



e Base de dados: Fica armazenado todas as informagdes de langamento.

Figura 12 — Interface principal da planilha de controle do Atelier

ATELIE

LOURDES MORAES

REGISTRO DE CLIENTES
TEMPLATE DE ENCOMENDAS
BASE DE DADOS

~ %

)

’ N
1
\

Fonte: Préprio Autor (2022).

A Figura 13 mostra uma ficha de cadastro simples desenvolvida no Microsoft Excel
para o registro de dados cadastrais de um cliente com o espaco de observacao
(obs) para preencher sempre que entrar em contato com o cliente ou anexar
gualquer informacéo que for enviada por aplicativo de mensagem e registrar em um
banco de dados. Com o registro em planilhas facilita a alimentacdo desses dados,

otimizando o tempo de preenchimento se comparado ao método tradicional.



Figura 13 - Registro de Clientes no Excel.

REGISTRO DE CLIENTES

NOME DO CLIENTE
TELEFONE

DATA DA SOLICITAGAO
DATA DE ENTREGA
VALOR

OMBRO AO DECOTE
OMBRO A CINTURA
BUSTO

COSTA

LARG. DE CINTURA
TAM. DE MANGA
LARG DE MANGA
0BS

REGISTRAR

welw

Fonte: Préprio Autor (2022).

Realizou-se a confeccdo de um template de encomendas a partir da ficha de

registro de clientes, com o intuito de padronizar os pacotes. A figura 14 mostra como

seria esse template que pode ser impresso e colado nas encomendas com as

informacgdes importantes.

Figura 14 - Template de Encomendas.

NOME

TELEFONE

DATA DA SOLICITACAO
DATA DE ENTREGA

Fonte: Préprio Autor (2022).

Para as retiradas das encomendas pode-se fazer esse registro utilizando a mesma

planilha de registro de clientes, sinalizando (dando baixa preenchendo a célula na

cor verde por exemplo) a retirada com data e por quem, como mostra a Figura 15

abaixo. Com isto, nenhuma anotac¢éo sera descartada como foi feito anteriormente.



Figura 15 - Sinalizagdo de Retirada de Encomenda.

A B C D E F G H

1 NOME DOCLIENTE | TELEFONE g DATA DA SOLICITACAS] DATA DE ENTREGAJJ VALOREJ OMBRO AO DECOTJ OMBRO A CINTURES BUSTO
2 ANA (75)99999-9999 21/11/2022 23/11/2022 RS 7,00 11 70 82
3 MARCELO ANTONIO (75)99999-9999 18/11/2022 21/11/2022 R$ 10,00 12 72 94
4 BEATRIZ (75)99999-9999 17/11/2022 18/11/2022 R$ 12,00 14 75 102
5 ALINE MAIA (75)99999-9999 16/11/2022 171172022 R$ 15,00 12 1Al 90

G H 1 J K L M N (]
Ll OMBRO A CINTURgY BUSTO COSTA | LARG.DE CINTURE] TAM.DE MANGJ LARG DEMANG] OBS i RETIRADJg QUEM RETIROU/DATA
2 70 82 34 66 40 26 ANA-23/11/2022
3 72 94 37 78 43 28
4 75 102 39 86 45 32
5 1A 90 35 74 M 26 ALINE-17/11/2022

Fonte: Préprio Autor (2022).

Criou-se uma segunda planilha a fim de organizar as datas de entregas das
encomendas, como mostra a Figura 16. Dessa forma previne os atrasos de
retiradas, como a identificacdo do cliente € possivel entrar em contato com o

mesmo. O exemplo foi feito em um Gnico més dividido por semanas.

Figura 16- Registro de Encomendas Mensalmente.

A B C D E F G H

1 NOMEDOCLIENTE g TELEFONEJgDATA DA SOLICITACAS] DATADEENTREGA g VALORJg OMBRO AO DECOTRJOMBROACINTURl  BUSTO

2 ANA (75)99999-9999 21112022 23/11/2022 R$ 15,00 1 70 82
MARCELO ANTONIO (75)99999-9999 18/11/2022 21/11/2022 RS 12,00 12 72 94

4 BEATRIZ (75)99999-9999 1711112022 18/11/2022 RS 7,00 14 75 102

5 ALINE MAIA (75)99999-9999 16/11/2022 17/11/2022 RS 800 12 71 20

6 CELIA (75)99999-9999 15/11/2022 16/11/2022 R$ 500 14 73 91

7 DONA ANTONIA (75)99999-9999 14/11/2022 15/11/2022 RS 9,00 13 75 101

8 FATIMA (75)99999-9999 10/11/2022 1211112022 RS 11,00 11 78 105

9 LUIZA (75)99999-9999 08/11/2022 10/11/2022 RS 10,00 11 70 81

10 JOSE CARLOS (75)99999-9999 07/11/2022 08/11/2022 R$ 8,00 14 79 92

1 DONA ELIZABETE (75)99999-9999 04/11/2022 07/11/2022 RS 12,00 13 80 110

12 LORENA (75)99999-9999 03/11/2022 04/11/2022 RS 5,00 12 82 %

13 VITORIA (75)99999-9999 01/11/2022 03/11/2022 RS 12,00 12 76 93

Fonte: Préprio Autor (2022).

Durante os dias de intervencao foi apresentado para cada cliente que comparecia
na empresa 0s novos procedimentos adotados e solicitado que eles respondessem
posteriormente o questionario de satisfacdo (figura 11) disponibilizado na empresa.
Respondendo o0s seguintes tépicos: se os prazos foram cumpridos, se houve
melhoria diante os problemas levantados. Ao final do processo responderam a
pesquisa de satisfacdo um total de 13 clientes onde os resultados séo apresentados

a sequir:



Grafico 3 - Resultados do Questionario.

Questionario

12

10

8 I I I
0 I . I
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Fonte: Préprio Autor (2022).

Os dados apresentados demonstram que ha pontos de melhorias que precisam ser
levados em consideragcdo por parte da organizagdo, séo eles: satisfacdo dos
clientes com relacdo ao atendimento e com as novas medidas e com as entregas
dentro do prazo estabelecido. Foram feitos 0s seguintes pontos com os clientes: a
avaliagcdo de satisfagédo dos clientes com o atendimento a partir das novas medidas
adotadas na empresa. Avaliacdo do cumprimento dos prazos estabelecidos
previamente para entrega das encomendas e avaliacdo de satisfacdo com as
medidas implantadas na empresa.

Vantagens e desvantagens da metodologia DMAIC identificadas na empresa.

As vantagens identificadas com a introducao da metodologia DMAIC:

A otimizacdo do tempo no registro das encomendas dos clientes com a
utilizacdo da planilha no Microsoft Excel;

e Controle da retirada das encomendas;

e Organizagao dos processos;

e Permitiu solucionar em mais de 50% o quadro de atrasos das encomendas.



As desvantagens identificadas com a introdugéo da metodologia DMAIC:

e Como a metodologia foi implantada em uma microempresa, a auséncia de
equipamentos de informatica e infraestrutura, limitam a implantacdo dos
pontos de melhorias encontrados;

e A falta de um computador para implantar as planilhas dificultou a
implantagéo;

e O arranjo fisico limitado para organizar os departamentos da empresa.

5. Conclusao

O presente estudo abordou a importancia da ferramenta DMAIC dentro das
organizacdes, o estudo foi aplicado em um atelier de costura localizado na cidade

de Feira de Santana-Ba.

Apos a implantacdo das fases iniciais do DMAIC, os resultados evidenciaram falhas
nos processos de controle da producdo e logistico com auséncia de registro das

informacdes.

Com a implantacdo das etapas do DMAIC (definir, medir, analisar, melhorar e
controlar) auxiliando na identificacdo da causa raiz dos problemas operacionais da
empresa relacionado ao atraso de entregas, foi possivel observar quatro principais
fatores que influenciavam diretamente no problema, sendo ele: falta de planilhas e
anotacdes documentadas, falta de funcionarios capacitados para realizacdo de
fungbes especificas e com conhecimento em informatica e administragéo e a falta

de justificativas para a retirada das encomendas em tempo habil.

Apés a aplicacdo do Brainstorming como forma de buscar solugcbes para as
probleméticas existentes, planos de acdo foram criados para sanar tais situagdes,
criando um pequeno sistema em Microsoft Excel contendo um conjunto de planilhas
para realizar o controle dos dados e informagdes da empresa, deixando prontos
etiqueta de identificagcdo padronizadas para as mercadorias. Da mesma forma, um
guestiondrio de satisfacdo passou a ser adotado como padrdo, ajudando a

mensurar a satisfacao dos clientes.



Um fator crucial para o atraso nas entregas era o0 aceite de encomendas urgentes o
gue interrompia a rotina produtiva da organizacao, a melhor solugédo encontrada em
consonancia com a gestao da empresa foi designar um funcionario especifico para
encomendas urgentes e/ou escalonar dias da semana apenas para trata-las, esta
forma possibilitara um controle sobre as encomendas urgentes para que ndo tragam

impactos nos indicadores de producéo diaria.

Os resultados obtidos foram satisfatérios, a metodologia permitiu solucionar em
mais de 50% o quadro de atrasos das encomendas, com o resultado alcancado foi
possivel perceber que alternativas consideradas simples podem ser muito eficazes
dentro das organizacoes.

Este trabalho, possibilitou um grande aprendizado para os discentes envolvidos,
sendo importante ressaltar que se limitou ao um estudo de caso realizado em uma
microempresa com processos simples, abrindo outras possibilidades para outras
pesquisas semelhantes.
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