Opiniao

QUALIDADE EM SI: 0 FENOMENO SIX SIGMA

Amedrontadas com o podenio economico do Japao nos anos 80, as
empresas ocidentais converteram-se a religiao da qualidade a partir dos
anos 90. Tornou-se fundamental refinar os processos de negocio @ adoptar
normas ou modelos de qualidade e boas praticas, como a 150 9000 para a
corporacao, Six Sigma para a producdo e 150 15504 (CMMI ou SPICE) para
a avaliagao da maturidade e capacidade em engenharia de soffware.

Hoje, guem organiza sistemas de informacao tem uma larga escolha no que
diz respeito a normas e/ou metodologias de enquadramento de qualidade e
boas praticas, Algumas, como Six Sigma e IS0 9000, podem ser impostas
ao director de Tl pelo CEOD. Outras, como CobiT (Control Objectives lor
Information and Related Technelogy), sao exigidas pelos audilores. 0s
controlers impdem a aproximacgao a ML (Information Technology
Infrastructure Library) para refinar os processas de T1.,
Embora haja alguma sobreposicio entre esses modelos de
quabkdade, nao easte confirlo, A maiona das grandes
BMpresas wsa mas de um modalo em simuitineg. A IBM,
por exemplo, utiliza S0 9000, CMML, ITIL, Six Sigma e vanos
programas e quahdade cnados inlemamenta,

Um selo de aprovagdo de um organismo extemo, como a
cerlificacdo 150 2000 ou 150 15504, & um factor
importante. Uma empresa formecedara na area de
telecomunicagdes, banca ou defesa, por exemplo, pode
nao obter encomendas s ndo Uver uma alta avabiacao IS0
15504. E um selo deste tipo pode ser uma exigéncia para
larer negocio, principalments, em empresas com economias mats maduras.
Um exemplo de caso de sucesso da aplicagao da Six Sigma é a Ford,
cujos resullados mudaram radicalmenie apis a adopgdo a nivel mundial
da Six Sigma em 2001. Procurando satisfazer clientes externos e
internas, 0 Six Sigma impds-se em todas as dreas da Ford e, em
particular, nos sistemas de informacgao. Virios dos Cl0s geogrificos sdo
“black belt” (topo da qualificacao Six Sigma),

A metodologia esta 2o alinhada & estralégia da emphest que a Ford cnou
uma area exclusiva para cuidar do tema. Além de um VP corporativo de Six
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Sigma, hi também um “master black belt” e “black belts™ distribuidas por
todos o5 departamentos da organizacao, que cidam da implantacan do Six
Sigma e de outras iniciativas de mudanga. 0s “black belts™ actuam como
hdares de projecto e de equipas, além de treinarem os “green belts”,
funcionarios gue passam a conhecer @ metodologia e a aplica-la no da-a-dia.
Cada drea tem pelo menos um “black bell” que coloca o Six Sigma em
pratica, definindo projectos e metas. Na drea de T, a adopgao da
metodologia trouxe uma série de benelicios como a redugdo do trabalho
redundante e um melhor atendimento ao clienle inlerno. Um bom
exemplo foi um projecto iniciado em 2002 com o objectivo de melharar a
satisfacao dos clientes internos do “help desk™. Na época, dois
problemas foram identificados: demora no alendimento e a necessidade
de telefonar mais de uma vez para resolver um problema.

0 CI0 corporativa da Ford recorda que, no inicio do projecto, apenas 15%
dos acordos de nivel de servigo (SLAs) eram cumpridos. Um més depois
de implementado o Six Sigma, a percentagem subiu para 50% e, apos
trés meses, alingiu o nivel de 0%, Outro beneficio do Six Sigma fol a
redugio de 20% com os gastos de telefonia. Neste momento, 100% dos
profissionais de Tl da Ford sdo pelo menos “green belt™.

A Sig Sixma ¢ uma metodologia desenvolvida pela Motorola para
melhoria de processos, perseguinda estatisticamente um aumento
tangivel da quatidade e referenciando essas medicoes sempre do ponto
di vista do clienle, Define niveis de servico & mede variagoes em relagiao
a estes niveis, Os projectos dividem-se em cinco fases: Definir, Medir,
Analisar, Melhorar e Controfar. A variante «Dasign for Six Sigma” aplica os
principios desle metodo a cragao de produtos ou servicos “sem defellos
a nascenca”, e ndo a melharia dos processos existentes.

0s pontos fortes sao: uma abordagem orientada a dados para descobnr a
raiz de problemas de negocio e resolvi-los; leva em conta o custo de
quatidade; em Tl é indicado para actividades homogéneas e passiveis de
repelicao como call centre ou hefp desk. O Design for Six Sigma poda
ajudar a desenvelver boas especilicagoes de soffware.
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