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RESUMO

O presente trabalho tem como objetivo abordar a importancia da analise de
falhas dos processos do setor de suporte interno aos clientes para a imagem de uma
empresa multinacional do setor de especialidades quimicas. Foi avaliada a utilizagao
de um indicador da qualidade utilizado globalmente pela empresa com a finalidade
de controlar, mapear e reduzir as falhas visando a exceléncia operacional. Utilizando
as ferramentas de Lean Six Sigma, Diagrama de Ishikawa, FMEA, Diagrama de
Pareto, Brainstorming, fluxograma de processo, matriz esforgo-beneficio entre
outros, desenvolveremos um projeto para melhoria dos processos e redugéo dos
riscos. O projeto foi conduzido durante 4 meses até o acordo mdtuo da equipe e
iniciagiio da fase controle. Todas as fases foram desenvolvidas em conjunto com os
responsaveis pelo processo e ouvindo as dores dos fornecedores e clientes daquele
ponto de servico. O que possibilitou que alinhassemos todos os pontos falhos e
analisassemos os gargalos e atividades sem valor agregado. Ap6s as primeiras
implementagdes e com o projeto ainda em andamento, foram evidenciadas algumas
alteracées nos resultados. As primeiras analises previam a designacéo das tarefas a
seus devidos responsaveis de acordo com o fluxo de processo e fungéo, reduzindo a
complexidade dos processos e suas variaveis. A didatica do DMAIC para condugio
do projeto nos permitiu estudar parte a parte com exatid&o e analise aprofundada
cada fase. Permitiu que as agbes e implementagbes s6 fossem tomadas,
dependendo do grau de esforgo exigido, apds o real estudo do problema e do
quanto representava este problema para o objetivo definido, qual a relagéo entre a
causa a implementagéo e a necessidade valorizada pelo cliente. Ao final do projeto
todas as causas raizes foram supridas por analises de falhas e implementagbes que
visavam a sustentabilidade do projeto.

Alguns beneficios extras foram notados e formalizados devido ao andamenio do
projeto, notificagéo que trouxe maior valorizagéo a implementagéo e a condugéo do
projeto que primeiramente ndo era de tanto valor devido estar diretamente ligado a

beneficios SOFT, com baixo valor monetario agregado.

Palavras-Chave: N3o conformidade, qualidade, falhas, prevengdo, processo,

imagem, pedido, custos.



ABSTRACT

This study aims to address the importance of failure analysis of the Customer
Services Desk processes to the image of a multinational company in the specialty
chemicals sector. The use of a quality indicator used globally by the company to
control, reduce failures map and operational excelience order to be evaluated. Using
the tools of Lean Six Sigma, Ishikawa diagram, FMEA, Pareto Diagram,
Brainstorming, process flowchart, effort-benefit matrix among others, develop a
project for process improvement and risk reduction. The project was conducted over
four months to the mutual agreement of the team and initiation of phase control. All
phases were developed in conjunction with those responsible for the process and
hearing the pain of suppliers and customers that service point. What enabled all
weak points were aligned and we analyzed the bottlenecks and non-value added
activities. After the first implementations and the project is still in progress, were
shown some changes in the results. The first analyzes provided for the designation of
the tasks to those responsible due according to the process flow and function,
reducing the complexity of processes and their variables. The teaching of DMAIC for
conducting the project aliowed us to study part by part with accuracy and thorough
analysis each phase. It allowed the actions and deployments were only taken,
depending on the required degree of effort, after the actual study of the problem and
how much represented this problem to the objective set, the relation between the
cause and the need to implement valued by the client. At the end of the project all the
root causes were met by failure analysis and implementations aimed at the
sustainability of the project.

Some extra benefits were noticed and formalized due to the progress of the project,
notice that brought greater appreciation implementation and conduct of the first
project that was not of much value because it is directly connected to SOFT benefits,

with low added monetary value.

Keywords: Non conformity, quality, failure, prevention, process, image, purchase

order, cost.
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1 INTRODUGAO

No mercado competitivo de hoje, o diferencial e a exceléncia no atendimento é oque
fortalece e garante a conquista e fidelidade dos clientes. Muitos modelos de gestéoe
até mesmo normas 1SO orientam as empresas a atingir o sucesso sustentado com
foco na necessidade do cliente.

O desenvolvimento deste projeto se deu em torno de uma empresa Multinacional do
segmento de Especialidades Quirnicas que buscou a padronizaggo dos processos
administrativos comerciais de acordo com a metodologia do Lean Sigma. Uma
empresa que tem uma estrutura de gestdo de qualidade definida porém nao
desenvolvida e processada de modo que garantia a sustentabilidade dos processos,
o que de maneira favoravel, indicou as fragilidades e os pontos os quais deviam ser

desenvolvidos.

1.1 Situagao Atual

Hoje trabalhamos com um KPI de qualidade que registra todo tipo de reclamacéao
recebido pela empresa, chamado QNS. KPI desenvolvido em um moédulo no SAP
que garante que todas as pessoas envolvidas no processo saibam da ocorréncia de
qualquer tipo de reclamagdo, desde o processo de produgédo do produto até o
processo de logistica externa.

Problema identificado pelos Superiores:

Os relatérios de QNS demonstram um aumento no nimero de reclamagdes de
clientes, o que demonstra um impacto diretamente nos custos diretos e indiretos da
empresa devido aos reprocessos necessarios para corregao.

Para a unidade de negoécios estudada, no periodo de 12 meses tivemos um total de
341 QNS de Areas de Servigos o que indica aproximadamente 28/28 QNS por més.
Por que agora;

Porque os numeros demonstram que nos ultimos anos, mesmo com a
obrigatoriedade da utilizagéo da ferramenta de controle da qualidade, n&o houve
melhora e caso n&o tomemos os devidos cuidados e as agdes necessarias para
eliminac@o das ocorréncias, teremos impactos em grandes clientes podendo causar
até mesmo perda de contas significativas.

Necessidade do projeto e da empresa:

Sendo um KP| Global de Qualidade, a referéncia quanto aos processos e imagem

perante os servigos prestados e envolvidos com o cliente s&o de grande interesse
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dos responséveis por todo o sistema de gestdo. O Brasil como referéncia na
América Latina esta sendo cobrado pelos resultados demonstrados nos relatérios,

resultado o qual nfo esta de acordo com a missdo apresentada pela empresa.

1.2 Objetivo

O objetivo foi avaliar o KPl que ndo estava sendo devidamente analisado e
identificar os pontos principais os quais necessitavam de processos de methoria e
inovacdo. Esta avaliagéo se deu de acordo com o conceito do DMAIC e pretendeu-
se com ele reduzir os custos envolvidos com os processos de retrabalho, tornar o
processo enxuto, e garantir que as necessidades dos clientes quanto aos pedidos
fossem devidamente atendidas. Com isso reduzir o nimero de QNS para uma media

de 8 por més dentre 0s quesitos que pudemos avaliar no seguimento do projeto.

1.3 Escopo

O projeto abrangeu os processos envolvidos no ciclo de vida de um pedido dentro
da empresa, o que era de responsabilidade do setor de suporte interno aos clientes.
Foi analisado o processo de pedidos de clientes locais, Brasil, dentre todos os
estados.

Todas as vendas s&o feitas a partir do site no estado de Sao Paulo com
redistribuicio para outros estados por meio de transportadoras cadastradas.

O ciclo de vida de um pedido inicia com ¢ envio do pedido pelo cliente com o
recebimento pelo corpo de vendas ou administrativo comercial e finaliza com a

entrega com nota fiscal no destino acordado.



2. FUNDAMENTAGAO

Todo profissional no seu dia a dia identifica pontos de melhoria em seus respectivos
processos, as vezes grandes, as vezes pequenos, tudo de acordo com a
responsabilidade designada. Para esses pontos de melhoria serem corrigidos e
inovados, projetos s30 estudados e colocados em pratica. Esse modo de pensar e
atuar faz parte de um ciclo de melhoria continua.

Hoje temos um mundo globalizado e empresas cada dia mais focadas no
gerenciamento da qualidade com objetivo de realizar seus processos de um modo
mais sustentavel, estavel e enxuto, tudo isso dentro dos padrées adotados e
exigidos pelos seus clientes.

Uma das metodologias adotadas por empresas para o desenvolvimento de projetos
é a metodologia Six Sigma, metodologia aplicada para projetos de melhoria de
processos ja conhecidos, com defeitos existentes, possiveis de serem solucionados
e com solugdes ainda n&o conhecidas.

Conforme Meran; John; Roenpage; Staudter, (2013, p.07) et al “The central element
of Six Sigma is the combination of an approach based on phases, which is tool
oriented and structured. However, Six Sigma stands for more than just an
established analysis tool based on scientific statistics. Since the beginning, it has
represented a systematic and strict methodology for the optimization of the business
process, with the goal of fulfilling all critical customer and business requirements
completely and in a profitable way.”

A metodologia Six Sigma, além de servir de base para projetos transforma a maneira
de se tomar decisdes de uma empresa. Decisbes antes tomadas com base no
achismo de sentimentos estratégicos e hoje tomada de acordo com fatos, dados e
informacdes estatisticas.

Segundo Pande (2001) apud revista de Ciéncia & Tecnologia « V. 11, N° 20 — (2002,
p. 91-98); Andrieta, Jodo Marcos; Miguel, Paulo, existem 6 pontos chaves para o

sucesso de um projeto Six Sigma.

1. Foco genuino no cliente: que consiste na superagéo dos modismos e promessas
sem nenhuma fundamentacéo estratégica de satisfazer as necessidades dos
clientes e assequrar, através das medidas de desempenho, o impacto das melhorias

Seis Sigma sobre a satisfacéo e os valores dos clientes;
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2. Gerenciamento dirigido por dados e fatos: que supfe a aplicacéo de uma rigida
disciplina Seis Sigma, destacando a importancia de medidas como suporte para
avaliar o desempenho dos negdcios e aplicacdo de dados e anadlises para construir e
compreender as variaveis-chave que otimizam resultados;

3. Foco em processo, gestdo e melhoria: pois o Seis Sigma considera os processos
como o centro das acdes e o veiculo-chave para o sucesso, portanto, o dominio
sobre 0os processos € a maneira mais segura de garantir a obtencéo de vantagens
competitivas que oferecem valor aos clientes;

4, Gestdo proativa: € uma préatica proativa de gerenciamento dindmico que define
objetivos, determina prioridades, previne ptroblemas e questiona a pratica das
diferentes atividades da empresa,;

5. Colaboracdo e compartiihamento: € a compreensdo das necessidades dos
usuarios, das etapas do processo e do fluxo ou da cadeia de fornecimento do
processo por todos gue desenvolvem atividades na empresa;

6. Busca da perfeicéo e tolerancia ao fracasso: € o equilibrio entre a implementacéo
de novas ideias e métodos e o gerenciamento dos riscos até conseguir atingir o
objetivo do Seis Sigma e forcar a organizagdo a ser cada vez mais perfeita.

Um conceito de Six Sigma muito utilizado nas empresas para estruturar os projetos
de maneira sistematica que integram as ferramentas da qualidade € o DMAIC. Cada
letra define uma fase a ser atravessada até o objetivo final estipulado para o projeto.
D — Define, definir o problema e objetivo de maneira SMART. Specific (especifico),
Mensurable (mensuravel), Agreed fo (acordada por todos), Realistic (realista), Time
bound (temporalmente acordado).

M — Measure, mensurar o tamanho do problema.

A — Analyse, analisar e identificar a ou as causas raizes.

| — Improve, identificar e implementar possiveis solugfes.

C — Controle, controlar e garantir a sustentabilidade dos processos implementados.
De acordo com Pavletic, Pipan, Sokovic (2010 — p.481) et al “As a summary of the
application of the DMAIC technique, if you cannot define your process you cannot
measure it. That means if you cannot express the data you are not able to utilize
DMAIC in your development actions. Therefore, you cannot improve and sustain the

quality. "
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DMAIC é uma sistematica que suporta o andamento de projetos de areas distintas,
como projetos de engenharia, saude, finangas, educagao e tudo que pode ser ligado
a melhorias e performance.
Lunau, Stephan et al. (2008 — p.3) destaca que “Effective tools exist for every
problem, ensuring that excellent and sustainable project resuits are achieved.”
O projeto assim como muitos referenciais encontrados utiliza da metodologia Six
Sigma em conjunto com o conceito Lean Management de produgéo enxuta,
eliminacdo de desperdicios e redugéo de variaveis. Segundo Balonick et al. (2004 —
p.iii) “Lean construction is the continuous process of eliminating waste, meeting or
exceeding all customer requirements, focusing on the entire value stream and

pursuing perfection in the execution of a constructed project.”
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3. PROJETO

3.1 Caracterizagdo da Empresa

A organizacdo referida neste trabalho € a CPC, uma das lideres globais em
especialidades quimicas, com sede em Muttenz, proximo a Basel/Suiga. Em 31 de
dezembro de 2014, a companhia empregava 17.003 colaboradores. No ano fiscal de
2014, a CPC registrou vendas de CHF 6,116 bilhdes com seus negocios em
operacdo. A empresa reporta seus resultados em quatro areas de negobcios: Care
Chemicals, Catalysis & Energy, Natural Resources, Plastics & Coatings. A estratégia
corporativa da CPC baseia-se em cinco pilares: aumento da rentabilidade,
reposicionamento do portfélio, criagdo de valor com sustentabilidade, inovagéo e
P&D, e intensificacdo do crescimento.

A CPC esta presente em mais de 40 paises ao redor do mundo e no Brasil conta
com 7 sites.

Para garantir 0 sucesso a longo prazo, todos os colaboradores trabatham por um

objetivo comum: A Visao, A Missdo e Os Valores da empresa.

3.1.1 Visao
Almejamos ser a empresa lider global de especialidades quimicas, destacando-se

pela criagdo de valor acima da média para todos os nossos publicos de interesse.

3.1.2 Misséao
Construimos posicdes de lideranga nas dreas de negdcios em que atuamos e
adotamos a exceléncia operacional como parte da nossa cultura. Criamos valor
quando reconhecemos as necessidades de:

« Nossos clientes — fornecendo solugdes competitivas e inovadoras.

s Nossos colaboradores — adotando nossos valores corporativos.

+ Nossos acionistas — alcangando rentabilidade acima da média.

s Nosso ambiente — agindo de maneira sustentavel.

3.1.3 Valores Corporativos
Os seis valores corporativos ajudam a tornar a CPC ainda mais forte como marca e
a alcancar o objetivo de criar valor sustentavel.

e Foco em Exceléncia
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¢ Gestao de desempenho efetiva
e Cumprir o prometido

¢ Lideranga corajosa e decisiva
+ Reconhecimento na pratica

+ Responsabilidade corporativa

3.1.4 Certificacao
« 1SO 9001:2008 Sistema de Gestéo da Qualidade
o IS0 14001:2004 Sistema de Gestao do Ambiente
e« OHSAS 18001:2007 Sistema de Gestéo da Seguranga e Saude Ocupacional
e |80 5001 Sisterna de Gestéo de Energia
s Certificacbes referentes as areas de aplicagdes de cada produto em questéo,

Alimenticia, Embalagens, Health Care.

3.2 Mercado de Atuacio e Clientes

O mercado estudado neste projeto foi referente a unidade de negocios de Plastics &
Coatings, mercado envolvido com venda de Pigmentos Orgénicos, Dispersbes
Pigmentarias e Aditivos.

O portfdlio de produtos incluiu pigmentos de alta performance para o ramo
automotivo, imobiliario e industrias de plasticos, assim como linha de colorantes para
Ink Jet e impressoras a laser.

Devido ao vasto portfdlio, a empresa administra uma carteira de clientes com
empresas de diversos segmentos e de diferentes proporgdes. Por este motivo os
processos e as segmentagdes de servigos deveriam ser estritamente definidos e
alinhados de acordo com as necessidades dos clientes e estratégia global da

empresa.

3.3 Estudo de Caso

Os setores/processo estudados neste projeto, como citado anteriormente, foram
todos agueles que de certo modo influenciavam no ciclo de vida de um pedido,
determinado entre o recebimento do pedido do cliente pela area de Customer
Services, até a entrega da mercadoria na data solicitada pelo cliente ou acordada

entre o cliente e o vendedor no destino.
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3.3.1 Areas envolvidas e fungdes:
¢ Cliente Externo — enviar pedido.
o Area Comercial externa — determinar negociagées
¢ Suporte interno aos Clientes — processar pedido
¢ Financeiro — avaliar conta
¢ Faturamento - emitir nota fiscal
e Logistica Interna — Baixar produto

» Logistica Externa — Entregar pedido

Para todas as fun¢des determinadas acima existem processos e subprocessos
envolvidos e todos eles podem apresentar falhas, internas e externas com impactos
no cliente ou que possam ser eliminadas sem a notificag8o ao cliente.

Segue contextualizagdo da fungao de cada area para que melhor fosse analisado o
numero de QNS e identificado como alcangar o objetivo estipulado de acordo com

os padrdes e teorias sugeridas.

s Cliente Externo
O cliente tem como sua fungdo nos enviar sua requisicéo de compra de modo que a
empresa possa entender a sua necessidade, identificar o produto solicitado, a data
necessaria e a negociagio previamente acordada com o respectivo vendedor.

¢ Area Comercial Externa
A area comercial & composta pelo corpo de colaboradores identificados como
vendedores técnicos. Os vendedores tém como sua fungdo fazer o contato com o
cliente para confirmagéo da negociagéo de todos os requisitos necessarios para o
faturamento de um pedido, cotagdo de preco, confirmagdo do produto pré aprovado
pelo cliente, prazo de pagamento, lead time de entrega, modal do frete e envio do
pedide para Suporte interno.

+ Suporte Interno
O Suporte interno tem como fungéo receber o pedido do cliente. Este envio de
pedido pode ser feito pelo vendedor ou pelo cliente diretamente. Apos o recebimento
do pedido segue o processamento do mesmo, verificacéo se contém a confirmagao
de todas as varidveis necessarias para o faturamento, se o estoque esté de acordo

com a demanda requisitada, se o lead time solicitado estad de acordo com os
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requisitos da empresa, se o pedido necessitara de alguma autorizagéo previa do
corpo de diregdo, se o cliente contém alguma pendéncia financeira em sua conta e
concluindo, a confirmacgéo do pedido ao cliente.

* Financeiro
O setor financeiro tem como fungdo no processo de pedido fazer a analise da conta
do cliente. No caso da conta do cliente ndo conter pendéncias, o crédito é liberado
automaticamente. Caso a conta do cliente contenha pendéncias em aberto, o crédito
& bloqueado e é informado ao atendente em questéo para possivel contato com o
cliente e regularizac&o da situagao.
Para ciientes globais, o pedido nio é diretamente bloqueado. A empresa faz o
contato para adequagdo e para os pedidos imediatos a entrega é autorizada.

¢ Faturamento
O setor de faturamento & responsével pela emissao da nota fiscal de venda, apoés
todas as confirmacdes do setor financeiro e de Suporte interno. Ele cria a
movimentagio para baixa do produto em estoque e indica ao setor de logistica
interna a solicitagdo para movimentagéo da carga fisica. Também s&o responsaveis
pela roteirizagéo das cargas de acordo com os cédigos postais dos determinados
clientes.

¢ Logistica Interna
O setor de logistica interna, responsavel pelos depdsitos da fabrica, tem a funcéo de
realizar a movimentagao fisica das cargas, separagéo do material no local adequado
e de acordo com a roteitizacdo imposta pelo faturamento faz o carregamento dos
caminhdes.

s Logistica Externa
Transportadora terceira contratada pela empresa para realizar todas as entregas
roteirizadas, de acordo com as negociagdes a entrega pode ocorrer diretamente no
cliente ou em outras transportadoras contratadas pelos clientes para providenciar o

redespacho.

3.4 Conceito de QNS
O que a empresa identifica como néo conformidade?
De acordo com os parametros da empresa, néo conformidade é qualquer desvio da

normalidade em relagdo a uma referéncia, especificagdo ou outro padrdo de
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desempenho que possa vir a comprometer o sucesso de uma atividade, processo,
projeto, empreendimento, produto ou servigo.

QNS, como citado anteriormente & um indicador de Qualidade para gerenciar o
processo de tratamento de reclamacbes de clientes, ndo conformidades de
fornecedores e néo conformidades internas.

Temos trés tipos de QNS. Segue abaixo:

o Z1-—Reclamacao de cliente
¢ ZV — N&o conformidade para fornecedores

s ZP — Nao conformidade interna

Para o tipo Z1 temos uma classificagdo que facilita a identificago, direcionamento e
o tratamento adequado para néo reincidéncia. A classificagéo é feita pelo sistema de
gerenciamento global mensalmente e enviada aos responsaveis para avaliagdo dos
resultados.

A identificagdo & feita de acordo com as seguintes areas:

s Qualidade de Produtos
» Marketing e Vendas

s Logistica

Com o inicio do projeto, avaliou-se que era necessario a partir desta identificacéo
designar uma segunda classificacio para especificar ainda mais as areas
responsaveis. Desde entdo, as QNS do tipo Z1 identificadas como Marketing e
Vendas e Logistica, receberam a reclassificagdo abaixo:

e C1 - Acordo comercial

e C2— Supply Chain

¢ (3 - Operacional CSD

¢ C4 -Vendas externas

e (5 - Dados cadastrais

s+ C6 - Respons. do cliente

¢ (C7 - Receb. De documentos

¢ C8 - Logisticaltrafego
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¢ (9 - Operacional

As QNS classificadas como Qualidade de Produtos foram tratadas diferentemente

devido estarem ligadas a divergéncias técnicas de produios.

3.5 Fase Definir
De acordo com as funcbes descritas anteriormente foi definido entre o Diretor
responsavel pelo Setor de Qualidade, o Green Belf designado para o
acompanhamento e orientacéo do projeto a equipe que faria parte do mesmo. Os
mesmos teriam as seguintes funcdes, o coordenador da area de Suporte interno, o
gerente da area de Marketing e Vendas, a gerente da area de Supply Chain, a
gerente do setor de Qualidade, o diretor do setor de Vendas, e um Vendedor
Técnico.
Ap6s a definigdo da equipe foi acordado por todos previamente que:
+ O ponto critico alegado pelo negocio era o alto nimero de QNS;
+ O objetivo do projeto era a redugédo de 70% desse numero
e A andlise dos dados seria baseada no relatério de QNS do periodo de Julho
de 2014 a Junho de 2015;
A partir do momento acima o projeto iniciou-se.
Como ndo se sabia ao certo o que significava este numero, uma analise dos
numeros foi feita previamente. O levantamento de dados mostrou que no periodo
analisado foram registradas 534 QNS, sendo 341 de Servigos e 193 de Qualidade
de produtos. Logo ja definido que estudariamos os processos de servicos e entéo
foi estipulado os reais problemas e objetivos do projeto.
¢ Problema: "No periodo de 12 meses tivemos um total de 341 QNS de Areas
de Servigos 0 que indica aproximadamente 28/29 QNS por més. Um numero
elevado quando relacionado a QNS externas, considerado como reclamagbes
de clientes."
e Objetivo: Reducgéo de 70% das QNS de Servigos no prazo de 1 ano a partir
da implementacgao dos planos de melhoria. Reavaliagdo com 6 meses.
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Foi definido também o que estaria dentro e fora do projeto. O que iriamos aprofundar
os estudos e realmente analisar o contelido € o que n#o seria relevante investir
tempo e dinheiro para analisar, de acordo a relagéo no objetivo definido.

Abaixo segue simulagio do que foi definido como analisado no projeto. Foram
analisadas apenas QNS do Brasil com impactos diretos ao cliente, ocasionadas
pelas dreas de servigos. Dentre esta classificagdo, apenas as areas relacionadas

abaixo seriam avaliadas.

C1 - Acordo comercial

C2 — Supply

C3 - Operacional CSD
C4-Vendas externas
Ch-Dados cadastrais

C6 - Respons. do cliente

C7 — Receb. De documentos
C8- Loglsticaftrafego

PROJECT SCOPE

C6 - Respons. do C5-Dados »
ZF cliente cadastrais C2 - Supply
Ameérica C8- C1 - Acordo
Latina Logistica/trafego Brasil comercial
0OUT OF SCOPE IN SCOPE QUT OF SCOPE
C4-Vendas C3 - Operacional Qualidade de
zP externas 21 CSD produtos
Processo juat Marketing C7 - Receb. De
de QNS Logistica e Vendas documentos

Figura 1 - Dentro & Fora do processo.

Apés definiggio prévia do que seria estudado, foi identificado o processo envolvido de
maneira macro. Clarificando as entradas, saidas e as etapas do processo de modo a
analisar o tamanho do problema.
Com a ajuda de especialistas da é4rea e processos simulou-se a estrutura,
representada através do SIPOC.
SIPOC é uma ferramenta de auxilio para visualizagao de um processo em etapas. O

mesmo constitul um fornecedor (S —~ Supplier), uma entrada (| — Input), as etapas do
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processo (P — Process), uma saida (O — Qutfpuf) e um cliente (C — Customer).
Lembrando que o fornecedor e o cliente podem ser internos ou externos de uma

empresa, de acordo com o processo analisado.

Segue abaixo modelo do processo estudado no projeto.

SUPPLIER INPUTS PROCESS OUTPUTS CUSTOMERS

PO - solicitagéo Avaliagéo do pedido
de compra do cliente

Cliente

Ingergéio da ordem
compra no SAP

Verificagdo da
disponibilidade em
estoque

Alocar os produtos
na ordem

Criar Remessa,
confirmagéo da data
de enfrega.

Entrega do
pedido e

conferéncia da Cliente

fatura pelo

Tahela base extraida da planitha para projetosda C enabl success.
Tabela 1 - SIPOC do processo.

Apbs esclarecer o processo a ser analisado, tinhamos que ter claro qual a
reclamacéo do cliente, qual o ponto critico no processo, qual a relagéo entre a
caracteristica do processo e a reclamacéo formalizada. Para isso utilizamos uma
planitha, Ferramenta |, a qual nos mostrou a relagéo entre VOC (voz do clienie), Key
Issue (correlagio com o processo) e o CTQ (necessidade do cliente).

2 Correlagao com ¢ s p
Voz do Cliente processo Necessidade do Cliente
Prego errado FalhE RaatiE Reducao de falhas na fatura para 1 a

cada de 3 dias

Continua



20

Conclusao
Voz do Cliente Comelagdocomo Necessidade do Cliente
processo
Reducio de falhas na fatura para 1 a
Produto Etrado Falhas na fatura cada de 3 dias
Quantidade Errada Falhas na fatura Redugo de falhas na fatura para 1 a

cada de 3 dias

Reducéo de falhas na fatura para 1 a
cada de 3 dias

Relagdo com clienie sem  Divergéncia nas informagdes e
reclamagdes compreensdes.

Atraso/ Antecipagdo na Entrega  Falhas na fatura

Relagio cliente / fornecedor

Figura base extraida da planilha para projetos da UMC enabling success.
Tabela 2 - Ferramenta |, correlagéo entre falha e saida do processo.

Apbs analisar a voz do cliente, a necessidade do cliente e o SIPOC do processo
pudemos observar que as reclamagbes estavam diretamente ligadas com as
colunas de oufput e process.

Com as saidas de processo identificadas se pdde identificar os possiveis beneficios
do projeto em questéo. No caso definido como redugdo do custo de frete
caracteristico de devolugbes de produto e custo para emissdes de notas fiscais
originadas por falhas em faturamentos primarios.

Segue abaixo calculo de custo atual e objetivo de acorde com o planejado no

projeto.

No. indicador Periodo Analisado Moeda Bai?arfomam(:;bjetiv 5 em %
1. Sgitlﬁggode frejolde Julh:%rg;;znho R§ RS 40.390,72 12_1'?';,22 70,0%
2., e Juihggg;;inho R§ RS 41.000,00 12.3%300 70,0%
3. Total R$ 81.390,72_' RS

2441722 70,0%

Figura base extraida da planilha para projetos da UMC enabling success.
Tabhela 3 - Calculo referente aos beneficios.

Defini¢ao dos calculos acima:

No. Modo de calculo referente ao beneficio

Custo total de frete de devolugéio + custo do frete de refaturamento. Valor calculado com base
1. | em uma aproximagao do valor/kg referente ao frete de cada cliente multiplicado pela quantidade
| de cada devolugédo o
2 Custo de emiss&o de nota fiscal, R$ 100,00 aproximadamente. Logo calcutamos o cusio

" | referente a emissdo multiplicado por cada nota de crédito e débito realizadas.

Figura base extraida da planilha para projetos da UMC enabling success.
Tabela 4 - Definigdo dos beneficios
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Com todos os dados definidos, pudemos dar sequéncia para extraco dos relatorios
e medigéo do projeto.

3.6 Fase Medir

Com as informacdes adquiridas na fase definir juntamente com o ponto critico
acusado pela area de negdcios, alto nimero de ndo conformidades, avaliamos que o
melhor kpi a ser utilizado para avaliar a situacéo inicial foi o refatério mensal de
QNS. Logo nele foi constatado que:

Como a dor estava situada em problemas de areas distintas, a equipe decidiu por
utilizar o Diagrama de Pareto que por conceito nos demonstra que 80% das
consequéncias € otiginado por 20% das causas.

Segue abaixo diagrama com base nos dados estatisticos no periodo definido em
reunido de Kick off do projeto, Julho 2014 a Junho 2015.

Grafico de Pareto periodo 06/2014 a 07/2015,

classificacOes

120 — —— — ——— 100
100
80 (51,
&0
50 l_’ H l“l
20 l_l H 205
0 " - e e —_— e —
A S S Y R A
& < & & o3 & w & &
EA A A A A
Qé "‘?(\ & éb t..""}‘) A""o P -]
% e @ » 3 il o a4 Dl S
& = ¢ o & & o
=3l —

Figura 2 - Grafico de Pareto para identificagio das classificagdes encontradas no relatério no
periodo de Jutho de 2014 a Junho de 2015.

Apds segunda anadlise e inicio da medigdo quanto ao tamanho do projeto, foi
redefinido entre a equipe com base no diagrama de Pareto, que o mesmo trataria
apenas 0s casos referentes a pedidos Brasil e reclamagdes com impactos diretos no
cliente, pois s30 os casos com maior indice de ocorréncias e custo envolvido, QNS
tipo Z1.
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Dentre elas, QNS classificadas como C2 - Supply Chain; C7 — Receb. de
documentos; C5 — Dados cadastrais; C8 — Logistica/Trafego e o processo de
abertura da QNS néo foram estudadas por ndo implicarem em peso significativo no

resultado.

PROJECT SCOPE

C2 - Suppl
ZF C6 - Respons. do cliente C4 - Vendas externas Chai r? Py
; ; C7 - Receb. |de
Latam Brasil INScoPg C1 - Acordo comercial documentos
OUT OF SCOPE 1 T QOUT OF SCOPE
: ; Qualidade de
ZP 71 C3 - Operacional CSD prodiitos
s C5 - Dados
grrggesso de Logistical Marketing e vendas oadastrals

C8 -
Logistica/trafego

Figura 3 - In & Out do Processo

Com o projeto enfim identificado quanto as 4reas de estudo e investigacéo,
reconhecemos as exigéncias do processo e com o auxilio dos especialistas, os
indicadores utilizados para mensuragao e controle.

Como as duas exigéncias estavam correlativamente ligadas a falhas operacionais no
processo, foi utilizado os 4 relatérios indicadores de falhas e corregdes.

QNS, como ja explicado anteriormente, relatdrio de ndo conformidade de processo.
NC, relatério de emissé@o de nota de crédito para abono de valores em notas fiscais
e boletos.

ND, relatério de emissdo de nota de débito para complemento de pre¢o em notas
fiscais e boletos.

Devolucgéo, relatdrio de recusas e devolugbes que adentram a fabrica com retorno
de nota fiscal.

Estes indicadores s@o classificados de acordo com o grau de ligagdo com as

necessidades do cliente.
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De acordo com as exigéncias requisitadas e os impactos ocasionados, foi possivel
identificar o principal relatério.
Segue legenda para classificagéo com o de acordo do time de projeto e abaixo a

tabela definida pelo time.

LEGENDA —|n forte I médio 1 fraco 0 |nenhuma

Indicadores

Necessidade do cliente

| Devolugao

Reducéo de falhas na fatura
aproximadamente 1 a cada 3 dias

0 divergéncia nas informagdes e
compreensdes

Tabela base extraida da planilha para projetos da UMC enabling success
Tabela 5 - Relagdio das saitas do processo com as necessidades dos clientes listadas.

Apds o alinhamento dos indicadores, a definicdo operacional para controles e

instrugéo de processos para outros operadores foram descritos. Logo:

Defini¢ao Operacional

Qual a definicao operacional relacionada com o Indicador 1?

O que deve ser medido e como dever ser esta medicao?

Numero de QNS por motivos de Logistica e Marketing&Sales. De acordo com as classificagbes da
QNS adotadas por CSD, devemos identificar quais os motivos que causam falhas nas faturas e s&o
originadas pelas areas de servigos adotadas no processo. No caso: C6 - Respons. do cliente, C4 -
Vendas externas, C8 - Logisticaftrafego, C1 - Acordo comercial, C3 - Operacional CSD. Esta
avaliacdo deve ser feita sobre o relatério de QNS que € atualizado a cada més pela gerente de
qualidade de Pigmentos e inserido em um feam site de QNS na base MATRIX de Pigmentos. As QNS
devem ser analisadas de acordo com o motivo descrito a area identificada e os procedimentos
relativos ao processo devem ser checados se estio sendo seguidos de maneira correta pelo usudario.

Qual a definicdo operacional relacionada com o Indicador 27

O que deve ser medido e como dever ser esta medicdo?

Um relatorio de notas de crédito e débito deve ser extraido na fungio YB68 no SAP a cada quarfer (3
em 3 meses) e 0 mesmo deve ser avaliado de acordo com os motivos descritos, Casos referentes a
divergéncia de pregos devem ser tratados em particular e investigado e curado de acordo com a
causa raiz. Este relatérioc nos demonstrard a confiabilidade na ferramenta PRIMA e na manutengio
de pregos de determinados vendedores.

Continua
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Concluséo

Qual a definicao operacional relacionada com o Indicador 2?

O que deve ser medido e como dever ser esta medicao?

Devemos fazer uma avaliagdo do relatério de devolugao assim como no relatorio de notas de crédito
e débito para melhor tratamento das QNS. Toda devolugio deve ter uma QNS independentemente do
tipo de QNS. O relatdrio de devolugio nos trard motivos mais detalhados e nos ajudaré a identificar o
que esta nos ocasionando um maior custo e retrabalho. Ndc necessariamente uma QNS tem uma
devolugdo em referéncia, portanto a devolugio também devido ao frete envolvido, nos mencionaré o
custo envolvido. Relatério de devolugéo é extraido a partir da fungio YB68 e com uma periodicidade
de 3 em 3 meses.

Tabela base extraida do workbook para projetos da UMC enabling success
Tabela 6 - Definigao Operacional das medidas de saida do processo.

Antes da formalizagdo dos indicadores utilizados, como estdvamos lidando com um
projeto e era necessario avaliar todas as possiveis falhas, ferramentas e agGes, nos
certificamos de que estes eram os melhores relatérios para sequéncia do projeto.

Segue uma abaixo tabela para facilitacdo da andlise de risco utilizada no projeto.

MEASUREMENT SYSTEM ANALYSIS - OUTPUT

lhdicador Possivel Informacao Possiveis Dado Qual a eficiéncia
falha do indicador Implementagoes alternativo do indicador?
Apos o inicio
do projeto,
classificagio
de acordo
com o
e - Relatdrio
Falha na es;)r;er;a:o gengtono completo, todas os
QNS gljlsss&t;t\lcggao avaliagao. intranet. QNS ;%%strofsi,xaccli%sQNSe
Dashboard support datados
criado pela )
area de
marketing
facilita a
andlise e
compreenséo,
Fornece todas as
Relatério SAP devolugdes
ainda sem registradas no
muitas Verificar uma Relatorio sistema com
Devolugsio ;ﬁ‘é‘:uwﬁzo informagdes, base de ar_lélises Devolugéo, algqns ) filtros
finalizadas  2Penas com atualizag8o SAP. Funcéo opcionais.
nimeros e constante. yb68 Relatdric Sap que
motivos ndo pode ser exiraido
especificos conforme

necessidade.

Continua
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Concluséo

Qual a eficiéncia
do indicador?

Dado
alternativo

Informacgao Possiveis

falha do indicador Implementacdes

Relatério SAP
de emissbes
de nota de

Fornece todas as

Relatorio notas de créditoc e

. Verificar . débito registradas
Classificagdo Eﬁ‘]i(’) nao possibilidade de g;étﬂtlgo € no sistema com
Nota de crédito divergente detalhado incluséo Tamb ém alguns filtros
e débito do  motivo juntamente com opcionais.
porém com as extraido .
real. informactes 2 base de diretamente Relatdrio Sap que
O devolugdes pode ser extraido
necessarias, pelo f
coordenador  Cororme
da 4rea necessidade.

Tabela base extraid

a da planilha para projetos da UMC enabling success

Tabela 7 - Avalia¢do dos indicadores

Apos definicdo operacional, outro quesito importante para melhoria continua foi o

passo a passo do processo de controle, o procedimento a ser seguido para controle

continuo das andlises. Segue abaixo o procedimenio definido neste projeto para

analise com base nos indicadores.

Plano de coleta de dados

Indicador 1

Respostas

Os dados sdo
existentes ou
necessitam ser
extrafdos e
coletados?

Existe

Quem coleta os
dados?

Gerente de Qualidade Latam

Qual o periodo
bage?

1 ano

Como os dados
serdo colefados?

De 3 em 3 meses serd analisado o relatério de QNS, relatério de QNS (relatdrio
mensal) no feam site de GNS.

Os dados devem
ser extraidos em
um formato
consolidado para
alimentacgdo do
indicador?

Planilha pronta para andlise ne team site disponivel na intranet de Pigmentos.
Somente necessario filtrar de acordo com os motivos previamente estipulados.
No caso: C6 - Respons. do cliente, C4 - Vendas externas, C8 - Logisticaltrafego,
C1 - Acordo comercial, C3 - Operacional CSD. Latam, Logistical, Marketing &
Vendas.

Indicador 2

Respostas

Os dados sdo
existentes ou
necessitarn ser
extraldos e
coletados?

Coletar

Quem coleta os
dados?

Coordenador de CSD ou colaborador que fiver acesso a fungéo YBGS.

Continua
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Conclusao

Indicador 2 Respostas
Relatério para investigago e auxilio no tratamento das QNS. Utilizar comparativo
Qual o periodo com anual Julho/2014 a Junho/2015 porém ndo temos um ndmerc exato
base? estipulado, o nimero somado com reclamagbes e devolugdes nZo devem

exceder o objetivo de QNS.

Como os dados
serdo coletados?

A cada final de quarter (Margo, Junho, Setembro, Dezembro) sera necessario
extrair um relatério na fungdo YB68 no SAP.

Os dados devem
ser exiraidos em

um formato O relatdrio devera ser extraido do SAP em formato excel de acordo com 0 passo
consolidado para | a passo do arquivo A1,
alimentagado do
indicador?
Indicador 3 Respostas

Os dados séo
existentes ou
necessitam ser
extraldos e
coletados?

Coletar

Quem colefa os
dados?

Qual o periodo
base?

Cocrdenador de CSD ou colaborador que tiver acesso a funcio YBGB.

Relatério para investigacao e auxilio no tratamento das QNS. Utilizar comparativo
com anual Julho/2014 a Junho/2015 porém ndo temos um nimero exato
estipulado, 0 nimero somado com reclamacgdes, notas de crédito e débito n&o
devem exceder o objetivo de QNS.

Como os dados
serdo coletados?

A cada final de quarter (Margo, Junho, Setembro, Dezembro) sera necessario
extrair um relatério na fung@o YB68 no SAP.

Os dados devem
ser exfraidos em
um formato
consolidado para
alimentagéo do
indicador?

O relatério devera ser extraido do SAP em formato excel de acordo com o passo
a passo do arquivo A1l.

Tabela base exiraida da planilha para projetos da UMC enabling success
Tabela 8 - Plano para coleta dos dados, indicadores.

Abaixo esta demonstrado graficamente a performance do processo de acordo com

os indicadores de QNS e Devolugéo.
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QNS total no periodo definido de analise 07/2014 -
06/2015

= Logistical
= Marketing & Sales

« Product Ouality

Figura 4 - Grafico de devolugdes referente ao periodo de analise.

Com o grafico acima pode-se visualizar que as areas de servigo representavam 70%
das QNSs da BU Pigmentos.

MOTIVOS DE DEVOLUCBES 06/2014 A
07/2015, CLASSIFICACOES

® Qualidade  Servicos = Empréstimo = Responszbilidade do diente

243

e |
. e

P

8
i

Figura 5 - Gréfico de devolugdes com indicativo da representatividade de Acorde Comercial.

Com o grafico acima pudemos identificar que dentre as devolucbes registradas, mais
de 50% foram devido divergéncias de Servigo. O que nos demonstrou uma realidade

de custo extra por refrabalho fora da expectativa.
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Com as informagdes acima apresentadas, foi possivel mensurar o exato tamanho do
projeto e as areas impactadas e as quais era necesséario analisar para chegar no

cbjetivo estipulado.

3.7 Fase Analisar

A fase Analisar iniciou-se com uma real andlise do macro processo. Quais os
processos e seus “donos™? Qual o fluxo operacional realizado hoje?

O processo analisado o qual fornecia maiores impactos e afetava o cliente final eram
todos os processos referentes ao ciclo de vida do pedido. Entdao anteriormente ac
projeto, o processo funcionava da seguinie maneira;

O cliente por sua vez e de acordo com sua necessidade enviava o pedido de compra
para o vendedor que lhe atendia, com o respectivo atendenie interno o qual dava
suporte ao determinado vendedor em cépia. O vendedor ou atendente interno
analisavam o pedido e faziam sua emissdo para enfim inclusdo do pedido na
programagéo SAP. Apés incluséo da programacéo, o atendente interno verificava:
disponibilidade do produto, cotacdo, local de enirega, condigdo de pagamento, para
enfim criar alocagéo do pedido e liberar o pedido para logistica. A logistica por sua
vez era responsavel pela criacdo da fatura, separacdo e direcionamento da
mercadoria, posicdo no estoque, e roteirizacdo da entrega. Finalizando com o

carregamento dos caminhbes de acordo com a roteirizacéo e entrega no cliente.

_ Envio da Analise da CANCELAMENTO
cliente ordem de nova data e DO PEDIDO
Sim
compra confirmacgéo

VELEE

( Andlise da previsdo
e informe a0 cliente
para reprogramagao

Recebimento
e pre analise
do pedido

Andlise de estogue

s ¢ confimagéo de

varidweis

Emisséao do pedido
iniemo e insergédo
da programagé&o

CsD

Faturamento e
roteirizagdo da
entrega

logistica

Camegamento e
entrega da nota
fiscal

Figura 6 - Fluxograma do Processo.
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Como podemos ver acima, ainda existiam atividades de retrabalho e sem valor
agregado atreladas ao processo.

Com a visualiza¢&o do fluxograma, o processo seguiu, nesia etapa, mais préximo ao
setor operacional, setor que poderia nos indicar os maiores pontos criticos,
dificuldades e desvios no processo. Portanto junto com o setor de suporte interno de
vendas foi feito um diagrama de Ishikawa, uma das ferramentas da qualidade muito
utilizadas para listagem de problemas e identificacGes de possiveis causas para
entéo encontrar a causa raiz.

FISHBEONE DIAGRAM

’ MEASUREMENT

METHOD

unidade de medida do

padronizagio,

variatiiidade do

O que pode causar falh:
na fatura?

I w.mnunl

| mmupiowikr I

Figura base extraida da planilha para projetos da UMC enabling success
Figura 7 - Diagrama Fishbone do processo.

Ap6s o esgotamento de ideias e montagem do fluxograma pela equipe operacionat,
foi realizada a analise das causas potenciais levantadas durante a dindmica do
diagrama de Ishikawa. Lembrando sempre de assegurar a relagéo causa e efeito

com a relagdo dos 5 Porqués.
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Causa Potencial

1 Falha unidade de medida do material, divergéncia de estoque, base de
i dados do produto

1:1 Alteracao dg embalagem ou fracionamento ndo formalizada, base de dados
sem corregéo.

1.1.1 Baixa ou transferéncia contébil ndo realizada. N3o atualizaggo da base de
dados.

2. Falta de padronizacdo de processos

2.1, Processos ndo definidos, sistema e fluxo ndo estdo claros.

3. Falha no PRIMA

3.1 Pregos incorretos no sistema

3.1.1 Erro na insercdo do vendedor ou atualizagdo

4. Preco manual

4.1. Preco ndo cadastrado

a.1.1 Negociagaomespgcilal, desenvolvimento, nova venda, qegociagéo de moeda
de conversdo, codigo de embalagem de importacao diferente

5. Alteracdo de pedido

5.1 Alteragdo de pedido ndo formalizada

5.1.1 Alteragao verbal

5.1.1.1 Vendedor externo, ligagdo de cdliente

5.2 Falha na informagdo repassada

6. Falha na Insercdo do pedido

6.1 Falta de atencgao

6.1.1 Excesso de carga

6.1.1.1 Necessidade de treinamento

Tabela base extraida da planitha para prejetos da UMC enabling success.
Tabela 9 - Causas Potenciais

Com as causas potenciais ja listadas, estudamos em pontos especificos a andlise
dos dados e identificamos as causas raizes potenciais € com uma base de
classificac&o encontramos o nosso principal impacto que acarreta na insatisfagao do
cliente.

= Causa Raiz Comentarios

Impacto direto em custo de
emissdo de nota de crédito,
nota de débito e muitas vezes

alto frete de devolug8o.
Implementacdo - Redugio de
custos de emissdo de nota
fiscal.

Falha na atualizacdo de
pregos

Custos de refaturamento e

frete ineficiente.

Implementag¢édo - Redugdo de
_ custos de frete devolucio.

Falha na atualizag@o inclusdo

de pedidos alto

Atraso no faturamento do
pedido devido a falta de
informacg&o. Implementacéo -
Redugdo no ndmero de QNS.

Continua

Falta da informag&o na ordemn

de compra alto.
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Conclusao

‘ # Causa Raiz Impacto Comentarios

Retrabalho nas criacBes de
Divergéncias de logistica e médio remessa e alocagbes de
trafego estoque. Implementacio -

reducdo no retrabalho.

| Dificuldade na andlise dos
problemas correlatos no dia a

- dia. Aumento das causas
reincidentes nas QNS. As
implementagdes possibilitaram
a melhoria continua dos
processos e melhor tratamento
' do indicador.

Auséncia na andlise critica nas
QNS

Tabhela base extraida da planilha para projetos da UMC enabling SuCcess.
Tabela 10 - Impacto da causa potencial na satisfagao do cliente

Segue abaixo, graficos utilizados para confirmagao das causas potenciais conforme
citado anteriormente.

Devolucdes Julho 2014 - Junho 2015

= Faturamento/
Vendas

= Logistica

= Transpoeis
Embalagem

= Emperdstioo

Figura 8- Grafico com porcentagem indicativa quanto a classificacdo das devolugoes.

Pudemos analisar no relatério que todas as causas identificadas como causa raiz
estio de acordo com a relagdo do nimero de devolugBes e motivos identificados no

grafico abaixo.
Podemos analisar no relatério que todas as causas identificadas como causas rafz estdo de acordo com a relagéo
do nimero de devoluges e motivos encontrados no gréfico ao lado.
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Motivos de QNS no periodo analisado

wwong delivery destination N 2,69%
gooovil refurn, no mrality issue h 2,69%
packaging damaged [N 3,29%

delivery guantity faled 4,79%
delivery date filed 5,39%
others (distribution) 8,08%
wrong product delivered 8,08%

Coa mnsuffient [ missing [ delayed 9,88%
custom supplementary agreement neglected : 1257T%
others (Sales and Marketing) 1B,26%
incorrect price/price dispute : 24,25%

Figura 9 - Grafico correlativo as classificagées de QNS por motivos.

24% de todas as QNSs registradas estavam relacionadas a pregos incorretos no
sistema. Motivo majoritario identificado no relatério.

Waorkflow by Blocks

Taxa = SAP (ex. Plax+) _ 282
Produto ndo cadastrado [ 220

N2 de Oconréncias

Figura 10 - Grafico indicativo ao impacto das variagdes manuais de pregos.

A quantidade de precos inseridos manualmente devido a nao atualizagdo da
ferramenta PRIMA nos esclareceu o risco que temos a néo utilizagdo do
procedimento adotado globalmente pela empresa.
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£3 - Erro operacional CSD

X¥ - Dutros

I# - Faturamentoe de lota com restricdo
Xlii - Pedido duplicado

X - Quantidade divergente

|- Ptax divergente

¥ - Data de faturamento divergents

IV - Prego faturado emrado

N - Produto Divergente NN

¥h - Pedido inserido incorretaments

=]

5 10 15 A0 2% 30

Figura 11 - Grafico indicativo guanto aos motivos relacionados a erros operacionais no
processo de CSD.

O grafico acima nos demonstrou estatisticamente o peso da insercdo da
programacéo e alteragtes realizadas no objetivo que se pretendia alcancar.

Logo obtivemos a confirmagdo que todas as causas encontradas com base na
discussao em grupo foram estatisticamente comprovadas com os dados extraidos
do sistema.

Com causas comprovadas, utilizamos o FMEA para dar enfoque a gestéo de risco e
identificamos falhas potenciais na anélise do processo, diminuindo o risco nao sé de
falhas habituais mas também de falhas ocasionais as quais ndo sdo de facil
percepgao.
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03 - several times a month

04 - once a week
05 - several times a week

06 - every second day
07 ~ once per day
08 - several times a day

09 - once a hour
10 - several times a hour

02 - once a month

01 - Never

01 - Nobody detects the Failure and the Failure has no effect

02 - Not detected and only a marginal effect
03 - Causes small discomfort

04 - Light loss of power
07 - Operability disfunction & customer dissatisfaction

08 - Unusable product or service

05 - Loss of power and hence a customer complaint
09 - jllegal product or service

06 - Loss of power & operability disfunction
10 - Injury or death of employee or customer

SEVERITY

Tabela acima construida de acordo com a seguinte classificacdo da UMS enabling

SUCCESS.

Tabela base extraida da planilha para projetos da UMC enabling success.

Tabela 11 - FMEA do processo

FREQUENCY
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LUSUSEUIOL et TR 01 - Failure is obvious & preventible

02 - Automatic inspection of all units

03 - SPC & systematic Failure detection and prevention
04 - SPC & systematic Failure detection

05 - Processing SPC

06 - Manual inspection of all units & Failure prevention
07 - Manual inspection of all units

08 - Frequent manual inspection

09 - Occasionally manual inspection

10 - Failure is not detectable

3.8 Fase Melhorar/ Implementar

Com as causas raizes identificadas e comprovadas estatisticamente, foi possivel
trabalhar na identificaco de possiveis implementacbes estudando o impacto delas
sobre as causas, o nivel de relacao sobre o problema estudado e o esforgo/ recurso
necessario para sua implementacao.

Através de reunibes com outros setores do negécio, benchmarking com outras
empresas e areas de negocios, estudos de projetos aplicados em outros paises e
brainstorming com o setor responsavel pelo sistema, foi possivel identificar as
potenciais solugdes. Segue abaixo a relagio entre cada alteragéo de procedimento e
a causa raiz impactante.

Causas Raizes listadas em ordem decrescente de acordo com o impacto no

resultado, devido a equivaléncia no numero de reclamagdes e importancia no

processo.

" Falha na ualizaéo de pregos Falta de infrmaaaltia no indicador

1 5
2 Falha na atualizagéo e incluséo de pedidos 6
3 Falta da informac&o na ordem de compra 7
4 Divergéncias de logistica e trafego 8

1 Partigao de lotes Fﬁ:gﬁl ggoaé‘;agzg;foze
2 Reserva de lote pré-aprovado F‘;:EE ngagfgzg%?se
3 Bloqueio de lote F?JEEQ: oa;t.;agszﬁjae
4 WE de vendas Falha nap?teuca;i;zagéo de
5 PRIMA cadastro de negociacbes Falha na;;”;g;zagéo ge

Continua
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Conclusao

# Possivel Implementagdo R

Falta da informégéo n
6 E-commerce ordem de compra e falha
na incluséo de pedidos

Andlise do dashboard e envio ao responsavel Divergéncias de logistica e

7 para acompanha!nento do tratamento da causa trafego
raiz mensalmente
Falta de informag&o
8 Dashboard de QNS qualitativa no indicador
. Dashboard de devolugio Falta de informagéo

qualitativa no indicador

Tabela base extraida da planilha para projetos da UMC enabling success.
Tabela 12 - Relagdo Implementagao - Causa Raiz

No momento em que avaliamos que todas as causas raizes estavam relacionadas
com alguma nova implementagéo que nos indicava impacto em relagéo ao objetivo,
utiizamos a matriz Esforco x Beneficio para avaliar qual solugéo teria menor
utilizaco de recursos e um alto nivel de beneficios considerando que o projeto tem
um alto retorno em beneficio SOFT, beneficio sem valor moeda, e um valor HARD,
beneficio monetario, que ndo & significativo para o negdcio a ponto de ser aprovado

um investimento com alto valor monetario.

Na imagem abaixo pudemos verificar que grande parte das implementaces
exerciam alto nivel de esforco devido estarem envolvidas a processos diarios
operacionais com mais de 1 colaborador envolvido. Portanto a dificuldade
encontrada estava em torno de resisténcia cultural @ ndo necessidade de recurso

monetario. Por este motivo todas eram possivelmente implementadas.
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HIGH

BENEFIT

LOwW

LOW \/ HIGH

EFFORT

Tabela base extraida da planitha para projetos da UMC enabling success.
Figura 12 - Diagrama Esforgo - Beneficio de implementagdes.

Todas as implementacdes foram testadas e passaram por periodos sob andlise.
Para confirmacgéo da eficiéncia. Mais de 1 colaborador responsavel pela tarefa foi
submetido a testar a utilizacfo da nova metodologia no seu dia a dia operacional por
determinado periodo de tempo. Os mesmos confirmaram as expectativas de
resultados previamente estipuladas.

Pudemos verificar abaixo que todas as solugdes adotadas néo s6 estéo ligadas com
as causas raizes como também estavam de acordo e afetam a necessidade do

cliente final, exceléncia operacional e objetivo focados no projeto.

Solugao Qual necessidade do cliente é afetada?

Particdo de lotes Reducio de falhas na fatura

’ 2 Reserva de lote pré-aprovado Redugado de falhas na fatura

Continua
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Conclusao
Solucao Qual necessidade do cliente é afetada?
3 Blogueic de lote Reducio de falhas na fatura
WF de vendas; juntamente com
4 acompanhamento nas reunides de vendas Redugéo de falhas na fatura; divergéncia
para melhora nos resultados e redugo dos nas informagtes € compreensdes.
nameros.
5 PRIMA cadastro de toda negociagao Redugio de falhas na fatura
: . . Redugéo de falhas na fatura; divergéncia
8 Ereommpicelparaemiivideipegidos nas informagdes e compreensbes.
Andlise do dashiboard e envio ao responsavel . . ; =
7 para acompanhamento do tratamento da E&‘ﬁ?ﬁgﬁ%ggs inionnagios’s
causa raiz mensalmente P '
Reducio de falhas na fatura; divergéncia
g PashbogridelEing nas informagdes e compreensdes.
- Divergéncia nas informacgdes e
9 Dashboard de devolugéo compreensses.

Tabela base extraida da planilha para projetos da UMC enabling success.
Tabela 13 - Relagao Solugao / Necessidade do cliente

3.9 Fase Controle

Finalizada a fase de implementaggo do projeto, processos adequados, responsaveis
orientados, alteragdes formalizadas e orientagSes de servigos atualizadas, entramos
na fase de controle do processo.

Nesta fase controlamos os indicadores fixados e confirmamos se as solugbes
propostas foram ou néo eficientes e suficientes para se alcangar o objetivo
propostos através dos indicadores estipulados.

No caso do projeto em questéio, passados 3 meses da fase controle, tinha-se
alcancado 50% do objetivo estipulado, 35% menor que o valor no periodo de
referéncia. Objetivo o qual era reduzir 70% o numero de QNS. Em comparagéo com
o més atual, terceiro més da fase controle, foi alcangado 65% de redugao,
aproximadamente 93% do objetivo. O que nos demonstra que podemos alcangar

resultados acima do previamente adotado.
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4. Conclusao

No presente trabalho foi possivel identificarmos devido a utilizacéo das ferramentas
da Qualidade a causa raiz e o ponto critico, das falhas nos processos impactantes
ao cliente. As ferramentas da qualidade utilizadas para andlise das falhas lhe
permite de maneira estruturada, aumentar a confiabilidade do processo.

Um dos maiores beneficios alcangados foi a melhora qualitativa nas informagdes
apresentadas no indicador da qualidade, de forma que hoje é possivel analisar e
agir, sem reclassificacdo da base de dados, de forma rapida e eficiente, sempre em
busca da exceléncia operacional.

O aumento da efetividade dos planos de agdes das falhas, contribuiu para a redugéo
da reincidéncia consequentemente provendo a redugéo do nimero de QNS.

Este projeto proveu hdo exclusivamente a melhora nas informagbes relativas as
falhas e informacgdes das areas de servico mas também influenciou e possibilitou a
melhora nas informacdes relativas as falhas de qualidade técnica de produtos e
produgdo. Com isso, como o indicador monitora falhas em um todo dentro do setor
de negécios, aumentou a confiabilidade do indicador global da gualidade.

Alteragbes de processos possibilitaram eliminar tarefas com baixo valor agregado
alterando o tempo para estas atividades com atividades com maior valor.

O maior controle sobre a eficiéncia dos setores proporcionou a melhoria na relagéo
interpessoal entre as pessoas responsaveis. Maior interagdo em projetos
desenvolvidos para setores especificos € uma estrutura do processo em linha, claro
e eficiente.

Outro ponto analisado no projeto foi a forma como a lideranga precisou agir. Dentro
do grupo, pessoas com perfis diferentes foram analisadas. Perfis os quais em muitas
situagBes apresentaram resisténcia quanto as modificacbes propostas e falta de
interesse quanto ao assunto abordado. O lider por sua vez estudou o grupo e propds
de maneira que atingisse o interesse dos colaboradores e os fizessem cooperar de

acordo com a necessidade do projeto.
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