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RESUMO

Empresas de grande, médio e pequeno porte vém buscando a satisfacdo dos clientes
em seu produto e/ou servico prestado, com isso se faz necessario uma diferenciacdo
dos seus concorrentes. Atualmente, essas empresas buscam essa diferenciacdo na
melhoria de seus processos internos para que seus objetivos sejam alcancados, tal
melhoria tem sido recorrente nas organizagdes que se preocupam com a qualidade
dos seus servicos e/ou produtos prestados. A qualidade vem sendo uma das preo-
cupacdes nas organizacdes, pois além de aumentar a satisfacdo e a confianca dos
clientes, reduz custos e aumenta a produtividade. Dentro desse contexto, o pre-
sente artigo tem como objetivo apresentar as técnicas de melhorias de processos
para melhorar o funcionamento dos processos nas organizacdes e aplicar o método
DMAIC para a melhoria de processo. Algumas ferramentas ajudam o método DMAIC
na melhoria de processo, tais como, Brainstorming, Fluxograma, Ciclo PDCA, Matriz
GUTFI, Matriz Basico, Histograma, Diagrama de Pareto, Diagrama de Causa e efeito,
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5W2H. Todas essas ferramentas fazem com que haja uma melhoria de processos
dentro de uma organizagdo. Com isso busca-se obter a qualidade, exceléncia e a
satisfacdo nos servicos e/ou produtos para o cliente.

Palavra Chaves: Melhoria de Processos, Qualidade, DMAIC.

ABSTRACT

Large, medium and small companies have been looking for customer satisfaction in
their product and / or service, so it is necessary to differentiate them from their com-
petitors. Currently, these companies seek this differentiation in the improvement of
theirinternal processes so that their objectives are achieved, such improvement has
been recurrent in organizations that are concerned with the quality of their services
and / or products provided. Quality has been one of the concerns in organizations,
because in addition to increasing customer satisfaction and trust, it reduces costs and
increases productivity. Within this context, this article aims to present the techniques
of process improvement to improve the functioning of processes in organizations
and apply the DMAIC method for process improvement. Some tools help the DMAIC
method in process improvement, such as, Brainstorming, Flowchart, PDCA Cycle,
GUTFI Matrix, Basic Matrix, Histogram, Pareto Diagram, Cause and effect diagram,
5W2H. All of these tools improve processes within an organization. This seeks to obtain
quality, excellence and satisfaction in services and / or products for the customer.

Keywords: Process Improvement, Quality, DMAIC.

RESUMEN

Las empresas de gran, mediano y pequefio tamafio vienen buscando la satisfaccién
del cliente en su producto y/o servicio prestado, con ello es necesaria una diferencia-
cion de sus competidores. Actualmente, estas empresas buscan esta diferenciacion
en la mejora de sus procesos internos para que sus objetivos sean alcanzados, dicha
mejora ha sido recurrente en las organizaciones que se preocupan por la calidad de
sus servicios y/o productos prestados. La calidad ha sido una de las preocupaciones
en las organizaciones, porque ademas de aumentar la satisfaccion y la confianza de
los clientes, reduce los costes y aumenta la productividad. Dentro de este contexto,
este trabajo tiene como objetivo presentar las técnicas de mejora de procesos para
mejorar el funcionamiento de los procesos en las organizacionesy aplicar el método
DMAIC para la mejora de procesos. Algunas herramientas ayudan al método DMAIC
en la mejora de los procesos, tales como, Brainstorming, Diagrama de flujo, Ciclo
PDCA, Matriz GUTFI, Matriz basica, Histograma, Diagrama de Pareto, Diagrama de
causa y efecto, 5W2H. Todas estas herramientas hacen que haya una mejora de los
procesos dentro de una organizacién. Con ello se busca obtener calidad, excelencia
y satisfaccién en los servicios y/o productos al cliente.

Palabras clave: Mejora de procesos, calidad, DMAIC.
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1. Introducgao

As organizagdes estiao cada vez mais preocupadas com a qualidade oferecida no seu servigo
e/ou produtos, essa preocupagao é decorrente de uma sociedade que estd se tornando cada vez
mais exigente, e com essa exigéncia, a qualidade deixa de ser apenas um diferencial para se tornar
um pré-requisito.

Abusca por maior qualidade teve inicio na segunda guerra mundial. Naquela época jd existia uma
preocupagao com a qualidade dos produtos, ou seja, todos os produtos fabricados teriam as mesmas
caracteristicas e nao apresentariam defeitos na medida do possivel. Diante disso foram criados os ins-
petores de qualidade, responséveis por inspecionar produto por produto.

Segundo Lucinda (2010), as organizacdes sio compostas por conjuntos de processos e a qualidade
dos servicos e/ou produtos estd diretamente ligada a qualidade desses processos. Dessa forma é indis-
pensavel o bom desempenho destes processos para que a organizagao consiga atender as necessidades
de seus clientes internos e externos.

Segundo Moura (1997), uma empresa vive de resultados e necessita que o mercado absorva
os servigos e/ou produtos da empresa. Para isso, a empresa precisa conhecer seus clientes e oferecer
servicos e/ou produtos que satisfacam as necessidades de seus clientes em precos, prazos e qualidade.

Empresas que almejam aumentar a sua produtividade, manter a competitividade no mercado, e
que buscam ter bons resultados, vém investindo cada vez mais em melhoria dos seus processos, sejam
internos ou externos.

O surgimento de melhoria de processos aconteceu entre os anos de 1970 e 1980, o foco da me-
lhoria, nessa época, era na gestao da qualidade, fluxo continuo e eficiéncia das tarefas, e era voltada para
empresas multi-industriais, organizagao de negécios, fusdes e aquisigoes e utilizando as ferramentas
TQM, controle estatistico de processos e métodos de melhoria de processo.

Segundo Chandrashekar e Callarmann (1998), a necessidade de melhoria de processos nunca foi
tao urgente como nos dias atuais, empresas estao buscando cada vez mais a melhoria dos seus processos
para se adaptar a novas condigdes e com isso se manter competitiva.

Para Falconi (2009), as melhorias de processos sio conduzidas pela execugio de bons planos de
a¢ao. Um bom plano de agao ird decorrer de uma anélise, por mais simples que seja, porém, uma difi-
culdade em uma empresa é realizar uma boa anilise.

Desta forma, o presente artigo tem como objetivo avaliar as técnicas de melhorias de processos
para melhorar o funcionamento dos processos nas organizagdes e manter a qualidade de seus servigos
e/ou produtos. O desenvolvimento do artigo pode contribuir para o objetivo do artigo, pois serao in-
formadas as melhores formas e ferramentas da qualidade para 0o DMAIC ser utilizado e com isso aplicar

a melhoria de processo.
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2. Desenvolvimento
2.1 Melhoria de Processo

A melhoria de processo é uma ferramenta usada para que todo o processo funcione de forma
controlada, desde o inicio até o fim de uma determinada tarefa ou atividade, aumentando a eficiéncia,
minimizando perdas e maximizando lucros. Essa melhoria é realizada por uma analise: o responsével,
seja ele o gerente ou supervisor do setor, deve elaborar uma avaliagao de todo o processo e identificar o
que precisa ser feito e colocar em pratica o conceito de melhoria de processos.

Quando uma organizagao precisa melhorar os seus processos significa que ela possui a necessidade
de aperfeigoar ou aprimorar os seus processos internos ou externos, para que a mesma consiga obter

novos resultados e consiga manter a exceléncia na qualidade de seus servigos e/ou produtos.

2.1.1 Processos

Segundo 0 CBOK (ABPMP®), “processo é um conjunto de atividades continua e repetitiva,
comportamentos executados por pessoas ou por tecnologia para alcangar um ou mais resultados”.
Para Oliveira (2006), um processo é como um conjunto de a¢des ordenadas e integradas para

um fim produtivo especifico, ao final do qual serao gerados produtos e ou servigos e ou informagdes.

2.1.2 Mapeamento de Processos

Uma das melhores formas de analisar um processo de forma eficiente e eficaz é realizando um
mapeamento do processo, em que se pode desenhar o grafico do processo e todas as suas etapas. Dessa
forma é possivel verificar ou visualizar onde ocorre algum atraso ou gargalo no processo.

Para Hunt (1996), 0 mapeamento de processos é uma ferramenta gerencial analitica e de comu-
nicagao que tem como propésito ajudar a melhorar os processos existentes ou de construir uma nova
estrutura voltada para processos.

Jé para Cheung & Bal (1998), mapeamento de processos tem como a técnica de colocar em um
grafico o processo de um setor, departamento ou organizagao, para orientagao em suas fases de avalia-
¢ao e desenvolvimento. O mapeamento de processos significa documentar, analisar e desenvolver um

processo de melhoria.

2.1.3 Melhoria Continua

Toda organizagao busca aperfeicoar os seus servigos, e para alcangar esse aperfeicoamento es-
tao buscando cada vez mais novos métodos de gestao e usando novas ferramentas. Assim, a melhoria
continua é uma técnica de melhoramento que envolve métodos que buscam melhorar e/ou otimizar o
processo em termo de produtividade.

Nesse contexto, faz-se necessdrio a utilizacdo de algumas ferramentas pela busca da melhoria
continua, sao elas: SW2H, Diagrama de Pareto, Diagrama de causa e efeito, Matriz GUT, entre outras

ferramentas como: Brainstorming, Fluxograma, Ciclo PDCA, Matriz Bésico, Histograma.
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2.1.3.1 Fundamento da Adoc¢ao da Melhoria Continua dos Processos

Empresas precisam adotar a melhoria continua em seus processos para se manter competitivas
no mercado, além de manter a qualidade em seus servigos e/ou produtos. A melhoria continua ajuda a
identificar a ineficiéncias e gargalos nos processos.

Um dos beneficios em que a melhoria continua oferece ¢ a simplificagao dos fluxos de trabalho,

reducao dos custos do projeto e dos desperdicios, reducao de erros, aumento da produtividade.
2.1.4 Qualidade no servico e/ou produto

Para Philip Crosby (1979), a qualidade significa cumprir com os requisitos, que variam conforme
as necessidades dos seus clientes. A qualidade no servico e/ou produto esté relacionada com a satisfagao
dos clientes. Quando se estimam servigos, relaciona-se o servigo ao cliente, onde toda organizagao possui
seus clientes internos (funciondrio da organizagao, que utiliza resultado de processos criados por outros
colaboradores) e clientes externos (sdo aqueles que pagam pelo servico final).

A relagao entre empresa e cliente vem se modernizando constantemente. Hoje os servigos con-
tratados precisam ir além das expectativas na entrega do resultado, para fazer com que a empresa seja
lembrada pela qualidade em seus servi¢os e/ou produtos, fazendo com que a qualidade se torne um
elemento estratégico de gestao da empresa, e com isso construir uma imagem de que a empresa é uma
referéncia na qualidade de servigos e/ou produtos.

Servigos sao considerados um conjunto de processos e atividades realizados por uma empresa
com o objetivo de atender as expectativas e necessidades dos seus clientes; um servigo ¢ intangivel.
Assim, é possivel relacionar o conceito de produto com tudo aquilo que satisfaga a necessidade, desejo,
expectativa dos clientes, onde um produto ¢ tangivel.

A qualidade no servigo é um diferencial competitivo bastante forte, pois nao depende de apenas
uma pessoa trabalhando sozinha, mas, depende de todos trabalhando em conjunto para alcangar a sa-
tisfacao do cliente. (ALBRECHT, 1994).

Segundo Oliveira (2011),a qualidade pode ser entendida de maneiras diferentes, até mesmo por-
que o termo qualidade deve representar a satisfacao das necessidades dos clientes internos e externos de
uma organizagao, como por exemplo: um consumidor que espera por um bom prego, por durabilidade;
ou o colaborador que quer ter orgulho do seu trabalho, seguranga, ou a propria empresa que deseja ter

bons resultados como lucratividade, competitividade e produtividade.

2.1.4.1 Avaliagao da Qualidade de um Servico
Todo trabalho precisa ser acompanhado e seus resultados devem ser monitorados, para que possam
verificar em qual processo precisa ser aplicado um plano de a¢ao e melhorar o servi¢o e/ou produtos.
Dessa forma, pode-se avaliar a qualidade de um servigo e/ou produtos de maneiras diferentes, no

presente artigo iremos citar apenas duas maneiras: NPS e Indicadores.

2.1.4.2 Metodologia NPS
Net Promoter Score (NPS) é uma ferramenta usada para mensurar o indice de satisfagio dos

seus clientes. O NPS é usado em empresas que desejam otimizar seus processos e oferecer cada vez
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mais servigos e/ou produtos que fazem sentido cada vez mais para seus clientes, alinhando as suas
expectativas.

A avaliagao comega com uma pergunta bem simples, e parte de uma indagagao: “Em uma escala
de 0 a 10, o quanto vocé indicaria nossa empresa para um amigo?” Clientes detratores, sao clientes que
criticam a empresa e avaliam com nota de 0 a 6, Clientes Neutros, sao clientes que utilizam o servigo e
produtos quando necessérios, nao sendo leais e nem entusiastas e avaliam com nota de 7 a 8 e Clientes
Promotores, sdo clientes que tiveram a rotina positivamente impactada por sua empresa, sao leais e
entusiastas e tem grande chance de elogiar a empresa e de indicar e com isso avaliam a empresa com
nota de 9 a 10.

O calculo do NPS se faz a partir da seguinte equagao 1.

NPS (%) = clientes promotores (%) — clientes detratores (%) (1)

2.1.4.3 Indicadores de Qualidade

Indicadores sao ferramentas utilizadas para medir e acompanhar o desempenho de uma empresa, o
principal indicador ¢ o KPIs (Key Performance Indicator — indicador chave de desempenho). Esse indica-
dor ajuda a empresa a ter uma visao da eficicia de seus processos. Ainda fazem parte desses indicadores:
Satisfagao do cliente, qualidade do servigo e produtividade.

Osindicadores de qualidade possuem algumas vantagens, como auxiliar em: Planejamento estraté-

gico, Tomada de decisao, melhoria continua, visao critica do negdcio, eliminagao de erros e produtividade.

2.2 Implantagao da Metodologia Dmaic na Melhoria Continua de Processos

Para o presente artigo serd apresentada a implantagao da metodologia DMAIC para a melhoria

continua de seus processos, e com isso melhorar a qualidade em seus servigos e/ou produtos.

2.2.1 A metodologia DMAIC

O método DMAIC, cujas siglas sio: Define (Definir), Measure (Medir), Analyze (Analisar), Im-
prove (Melhorar), Control (Controlar) e é composto por S etapas que ajudam as empresas na resolugao

de problemas.

2.2.2 Ferramentas da qualidade vinculadas ao DMAIC

Para a melhoria de processos podemos considerar diversas ferramentas da qualidade como ja foi
citado anteriormente: Brainstorming, Fluxograma, Ciclo PDCA, Matriz GUTFI, Matriz Basico, Histogra-
ma, Diagrama de Pareto, Diagrama de Causa e efeito, SW2H, mas para a metodologia em questao iremos

utilizar as seguintes ferramentas: SW2H, Diagrama de Pareto, Diagrama de causa e efeito, Matriz GUT.

2.2.3 Etapas DMAIC

O DMAIC é um método de melhoria de processos que auxilia as empresas a resolverem problemas,

e é composto por S etapas: Definir — etapa em que se define o problema e sua complexidade; Medir —
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etapa em que é realizada a medigao dos resultados e numeros do processo; Analisar — etapa que analisa
todos os dados da etapa medir e verifica a possivel causa do problema definido da etapa definir e tragar
um plano de agao; Melhorar — etapa em que é executado o plano de agao e amelhoria; Controlar — nessa
etapa é realizado o controle e monitoramento do plano de agao em que foi executado na etapa anterior,

para garantir que os resultados positivos alcancados sejam permanente e constante.

2.2.3.1 Definir - Define (D)

Nessa etapa ¢ definido o problema e sua complexidade, também ¢é avaliado o impacto sobre os
clientes, depois de verificar o problema e avaliar o impacto do mesmo com o cliente, se faz necessério
definir o projeto que sera utilizado para a solugao do problema; e por fim definir as metas que devem
ser alcangadas.

Nessa etapa se faz necessario coletar todos os dados, realizar um levantamento com o resultado
do processo através dos indicadores de desempenho (KPI). Apés a defini¢do do problema e definido o
projeto que sera utilizado para solugao do problema, assim como o escopo, equipe, cronograma, indi-
cadores que serdo utilizados (métricas).

A metodologia do NPS é uma forma de avaliar a qualidade do servigo prestado ao cliente, quando
o cliente aplica uma nota de 0 a 6 significa que sao clientes detratores, desta forma verifica o motivo da
nota ruim e tragar um plano agao, para que a préxima nota nao seja uma nota detratora.

Na etapa de defini¢ao e identificagao do problema pode ser utilizada a ferramenta da qualidade
SW2H que tem como objetivo auxiliar no planejamento das agoes, pois ela auxilia no esclarecimento
das davidas e questionamentos e tragar um plano de agdo para a resolugdo de um determinado pro-
blema, que a empresa possui em um determinado momento. A origem SW2H vem das abreviagoes
das palavras em inglés: WHAT: o que serd feito? ; WHY: por que sera feito? ; WHERE: onde serd
teito? ; WHEN: quando ser feito? ; WHO: por quem sera feito? ; HOW: como serd feito? ; HOW
MUCH: quanto custara?

Nessa etapa também podem ser utilizadas as reuniées de brainstorming para definir o plano de agao.

2.2.3.2 Medir - Measure (M)

A etapa de medir é a fase em que se observa como estdao os processos atualmente, através dos
indicadores e resultados do processo que serd realizado a melhoria.

Nessa etapa, a equipe precisa realizar as medigoes de forma qualitativa ou quantitativa, onde na
qualitativa deve mapear as informagoes mais detalhadas e importantes para aidentificagao do problema.
J4 na etapa quantitativa deve coletar dados em massa e utilizar um indicador para analisar comporta-
mentos e estatisticas. Tanto a medi¢ao qualitativa e quantitativa tem um nico objetivo: identificar as
causas dos problemas.

Pararealizar a coleta de dados nessa etapa, pode ser utilizada a ferramentas da qualidade conhecido
como Diagrama de Pareto, ferramenta que teve a origem do nome devido a um economista Italiano Vil-
fredo Pareto, que desenvolveu diversas teorias economicas e sociais. O diagrama de Pareto é um recurso

gréfico no formato de barra que mostra a frequéncia da maior para a menor.
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O Diagrama de Pareto pode ser utilizado na identificagao das principais fontes de custos, identificar
as principais causas que afetam um processo e a escolha do projeto de melhoria a ser desenvolvido na

empresa, em fungao do niimero de nao-conformidades geradas no processo produtivo.

2.2.3.3 Analisar - Analyze (A)

Etapa que utiliza os dados para identificar a causa raiz do problema e que contribuem para o baixo
desempenho do processo. Para a demonstragao da causa raiz do problema pode ser construidos graficos
para melhor visualizagao. Para contribuir nessa etapa pode ser utilizada a ferramenta da qualidade o
Diagrama de Causa e efeito.

Segundo Werkema (2006), o diagrama de Causa e efeito é uma ferramenta utilizada para apresentar
arelagao existente entre um resultado de um processo, que sao os efeitos, e os fatores que sao as causas
do processo que, por algumas razdes podem afetar o resultado considerado.

O Diagrama de causa e efeito ajuda na identificagdo das causas possiveis de um problema, classificar as

causas dividindo-as em sub-causas, conhecer quais as causas que estao provocando determinado problema.

2.2.3.4 MELHORAR - IMPROVE (I)

A etapa de melhorar tem como objetivo gerar, sugerir e propor solugdes para os problemas de
maior relevancia para a eliminagao das causas destes problemas. A ferramenta da qualidade que pode
ser utilizada nessa etapa é o brainstorming, também conhecida como tempestade de ideias, que é uma
técnica usada por equipes em dindmica de grupos, desenvolvida para explorar a potencialidade criativa
de cada individuo e também gerar muitas oportunidades de melhoria em um curto espago de tempo.

Como beneficios, o brainstorming fornece um grande niimero de ideias com rapidez, estimula a
criatividade e ainovagao, estimula o envolvimento dos participantes e gera “input” para outras ferramentas.

Ap6s o brainstorming, é hora de implementar um plano de agao e colocar em prética as melhorias.

Aqui também sao avaliados os resultados e impactos do plano de agao e melhoria que foram implementados.

2.2.3.5 Controlar - Control (C)

Como o préprio nome da etapa ja diz, aqui é realizado um controle e monitoramento do plano
de acdo, melhoria, que foi implementada no processo. Todos os resultados precisam ser analisados
frequentemente, controlar e monitorar se faz necessario para que se garanta que mudangas inesperadas
nao acontecam.

Para ajudar no controle e monitoramento pode ser feito um plano de controle com objetivo de
garantir que os resultados sejam constantes, esse plano de controle pode ser realizado por meios de
treinamentos, revisdes de procedimentos, medicao de resultados, reunido com equipe verificando se
algum processo falhou, revisao do KPI junto a equipe, entre outras solugoes.

O controle tem como finalidade garantir que a melhoria conquistada serd constante e que ird se
manter em pritica. Uma ferramenta que pode ser utilizada nessa etapa é o POP, Procedimento Padrao
da Operagao, que tem como objetivo fazer com que todos os envolvidos em uma determinada atividade
sigam o0 mesmo procedimento de forma estével para que o processo nao sofra alteragao, e a cada mudanga

no processo o0 POP devera ser atualizado de forma que evite falhas.
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2.3 Fluxograma Dmaic

A ferramenta DMAIC pode ser representada em forma de fluxograma, nela consta a atividade e
acdo que precisa ser realizada em cada etapa. Segundo (SCHMENNER, 1999), o fluxograma de pro-
cesso é uma descri¢ao do desenvolvimento do processo. Descreve de forma sequencial quais as fases
operacionais que sao executadas antes de outras e aquelas que podem ser feitas em paralelo.

Além das fases, também ¢ possivel descrever a capacidade dos passos do processo as tarefas re-
queridas da for¢a de trabalho. Nos fluxogramas descritos a seguir, serao representados cada atividade e

agao de cada etapa do DMAIC.

2.3.1 Definir - Define (D): Defini¢ao do problema

A Figura 1 representa as atividades e agoes realizadas na etapa “Definir”, etapa em que é definido

o problema, metas, escopo do projeto.

Figura 1 - Fluxograma da Etapa Define

Inicio

Avalilar o impacto Avalilar o impacto

Definiu o

problema?

NAO

l

Definir problema e
meta.

Definir meta.

do problema sobre
os clientes.

do problema sobre
os clientes.

<—

Definir, escopo,
equipe,
cronograma e
restricao.

i

Selecionar o
projeto para a
solugéo do
problema.

Fonte: Elaborado pela autora (2020)

2.3.2 Medir - Measure (M): Medigao da situagio atual do processo

As atividades e agoes realizadas na etapa “Medir”, etapa em que é realizado o levantamento dos

dados do processo atual estao representadas na Figura 2.
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Figura 2 - Fluxograma da Etapa Measure
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: processo.
|
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l Fim. problema
Realizar o (Diagrama de
levantamento de Pareto)
dados.

Fonte: Elaborado pela autora (2020)

2.3.3 Analisar - Analyze (A): Encontrar a causa raiz do problema

A Figura 3 representa as atividades e agdes realizadas na etapa “Analisar”, etapa em que é realizado
um levantamento da causa raiz do problema. Aqui também ¢é realizado o levantamento das oportuni-

dades de melhoria.

Figura 3 - Fluxograma da Etapa Analyze

- Verificar a causa Analisar a melhor Levantar s altermativas -
ici . > E
raiz do problema forma para solucionar ——»|  de oportunidade de
0 problema. melhoria

Fonte: Elaborado pela autora (2020)

2.3.4 Melhorar - Improve (I): Executar o plano de acio

A Figura 4 representa as atividades e agoes realizadas na etapa “Melhorar”, etapa em que é reali-
zado um Brainstorming para as ideias que irdo solucionar o problema, e também sao colocados os pros

e contra de cada ideia e langado o plano em agao.
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Figura 4 - Fluxograma da Etapa Improve

Inicio
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problema.

Fim.

Fonte: Elaborado pela autora (2020)

2.3.5 Controlar - Control (C): Controlar e monitorar o plano executado

Asatividades e agoes realizadas na etapa “Controlar” estao representadas na Figura 5. Nessa etapa

é realizado todo o controle do que foi executado na etapa “Melhorar”

Figura S - Fluxograma da Etapa Control

Inicio

Monitorar e Estabelecer os Analisar o
sim—-| controlar o plano de critérios de desempenho geral
acao. controle. do processo.

Plano de acédo
executado?

\

¥
Buscar a melhoria

NAO

v Fim. «— continua dos
Realizar plano de processos.
acao. b

Fonte: Elaborado pela autora (2020)
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Para a construgao do fluxograma, foi realizada uma pesquisa para verificar se o método DMAIC
poderia ser representada na forma de fluxograma, apds confirmar que poderia realizar essa represen-
tacao foi elaborado um passo a passo manual de cada etapa da ferramenta DMAIC. Ainda se verificou
quais agoes e decisoes que cada etapa do processo necessitava realizar para elaborar o fluxograma com
as a¢des e decisdes.

Para a criagao do fluxograma também foi realizada uma pesquisa para apresentar a melhor fer-
ramenta para elaborar os fluxogramas. Assim, foram encontradas ferramentas como o Excel, Word e o

Lucidchart, onde, para o presente artigo foi utilizado o programa Lucidchart.

3. Consideragoes Finais

A melhoria de processos busca melhorar ou otimizar os processos dentro de uma empresa, em
termos de produtividade, qualidade no servigo/produto. E nessa busca pela melhoria faz-se necessario
a utilizagao de algumas ferramentas da qualidade.

O presente artigo teve como objetivo, apresentar as técnicas de melhorias de processos para
melhorar o funcionamento dos processos nas organizagoes e entao aplicar o método DMAIC para a
melhoria continua de seus processos e com isso melhorar a qualidade em seus servigos e/ou produtos.

Para a aplicagao do DMAIC no presente artigo foi utilizado as seguintes ferramentas da qualidade
SW2H, Diagrama de Pareto, Diagrama de Causa e Efeito, Brainstorming e POP. Porém durante o estudo
daaplicagao do DMAIC também se verificou que outras ferramentas da qualidade podem ser aplicadas,
entre elas: Fluxograma, Ciclo PDCA, Matriz GUTFI, Matriz Bésico, Histograma; Sao ferramentas que
podem ser utilizadas para auxiliar a aplicagdio do DMAIC.

Ap6s a aplicagao do DMAIC na melhoria de processos, foi elaborado um fluxograma com cada
agao que cada etapa realizard. O Fluxograma auxiliou nesse caso, pois é uma representagao grafica que
utiliza os simbolos para descrever a natureza e o fluxo dos passos de um processo.

Dessa forma pode-se concluir que o0 método DMAIC serve como um exemplo que pode ser
utilizado para a melhoria dos processos nas organiza¢oes e também auxiliar no alcance dos objetivos
organizacionais, e com isso melhorar a qualidade em seus servigos e/ou produtos e alinhas as expecta-

tivas dos clientes, transmitindo um impacto positivo.
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