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RESUMO: A concorréncia no mercado faz com que haja uma necessidade de investir na qualidade para
atender as necessidades dos seus clientes e aumentar o lucro das empresas. Assim, € essencial para o
setor terciario, que compde grande parte da economia brasileira, se dedicar na melhoria da sua qualidade,
podendo se aproveitar da metodologia Seis Sigma para alcancar esse objetivo. Como a origem desse
método vem do setor secundario, o foco do seu uso mostra-se ser voltado mais para essa area, mas ainda
assim € possivel aplica-lo em servicos. Dessa forma, foi realizado uma pesquisa exploratdria da literatura
para averiguar a situacdo dos estudos brasileiros sobre a aplicacdo do Seis Sigma no setor terciario,
analisando se ainda hé& poucas concentra¢fes das pesquisas sobre o assunto e para qual finalidade a
ferramenta é utilizada. Foi possivel observar que ainda é preciso aumentar os nimeros de estudos sobre
0 topico, sendo pouco explorado no Brasil.

PALAVRAS-CHAVE: qualidade; seis sigma; terceiro setor.

AN EXPLORATRY REASEARCH OF THE LITERATURE ABOUT THE APPLICATION OF
SIXSIGMA AT THE THIRD SECTOR

ABSTRACT: The market competition makes that it has a need of investing in quality to attend the
necessities of the clients and to improve the companies profit. Thereby, it’s essencial to the third sector,
which composes a great part of the brazilian economy, to take advantage of the Six Sigma methodoly
to reach this goal. Due to the origin of this method coming from the second sector, the focus of its use
make it seems to be more turned to this area, but it is still possible to apply it in services. Therefore, it
has been made na exploratory reasearch of the literature to verify the situation of brazilian studies about
the application of Six Sigma at the third sector, analysing if it still has less concentrations of researchs
about the subject and to what finality the tool is used. It was possible to notice that it is still needed to
increase the number of studies about the topic, being little explored in Brazil.

KEYWORDS: quality; six sigma; third sector.
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INTRODUCAO

Em um cenério competitivo, o investimento na melhora da qualidade é essencial para que as
empresas consigam ter um aumento na produtividade e lucratividade, ja que podera evitar gastos
relacionados ao desperdicio de recursos e reduzir o tempo de produgdo, por exemplo. Essa estratégia
pode também ser usada para trazer grandes beneficios ao setor de terciario, responsavel pela prestacéo
de servicos, que representa no Brasil 72,8% do PIB em 2020 (DATASEBRAE, 2021).

Na questdo da qualidade, o uso da metodologia Seis Sigma pode auxiliar na sua melhora, ja que
é possivel diminuir o nimero de defeitos e desperdicios, o que podera aumentar a lucratividade das
organizac¢des. Como sua origem vem da Motorola, houve muito foco desse método na manufatura, mas
hoje em dia ele é aceito nos outros setores, incluindo o setor terciario (ANTONY, 2004).
Este trabalho tem como objetivo fazer uma revisdo sistematica da literatura de artigos brasileiros, para
analisar como esta o estado da arte sobre a temética da aplicacdo da metodologia Six Sigma no setor
terciario, procurando observar com os dados obtidos se ainda ha pouca atengdo sobre o topico e verificar
como que os futuros estudos deste assunto deverdo ser focados.

MATERIAL E METODOS
Referencial tedrico:
Seis Sigma

Conforme Mello (2011), a metodologia conhecida como Seis Sigma ou Six Sigma surgiu na
Motorola em 1980, e ela comegou a ser mais difundida pelo fato da sua aplicac&o trazer bons resultados,
sendo ideal para melhorar a qualidade e competitividade das empresas no mercado.

O Seis Sigma tem o objetivo de prevenir defeitos, reduzir desperdicio de tempo e economizar
gastos desnecessarios para obter a melhoria continua dos processos e dos produtos, através do uso de
métodos estatisticos (MELLO, 2011). De acordo com Gozzi (2015), busca-se diminuir os defeitos em
até 3,4 pecas por milhdo em nimeros absolutos ou alcancar 99,9997% de aproveitamento, se tratando
de nameros relativos.

Em relagdo a implantagcdo desse programa, utiliza-se uma ferramenta chamada DMAIC que
possui cinco etapas: define (definir), measure (medir), analyse (analisar), improve (melhorar) e control
(controlar).

Metodologia:

Neste trabalho foi realizado uma revisdo bibliografica sistematica realizando-se uma pesquisa
exploratdria com o foco em artigos brasileiros relacionados a aplicacdo do Seis Sigma no setor terciério.
Nessa pesquisa, procurou-se 0s dados nos anais do SIMPEP e do ENEGEP, considerando os artigos
publicados no periodo de 2012 a 2021.

A palavra chave utilizada na busca foi apenas “sigma”, pois esse termo geral nao limita tanto o
namero de resultados na plataforma. Com os resultados, foram feitas analises dos dados e montou-se
tabelas com os dados utilizando o software Microsoft Excel.

RESULTADOS E DISCUSSAO

Com o uso da palavra-chave “sigma”, obteve-se nas duas plataformas um total de 237 artigos,
sendo que apenas 11% deles tratam sobre 0 uso do Seis Sigma no setor terciario. Em ambas os resultados
do setor de servicos foram baixos, com 3% no SIMPEP e 8% no ENEGEP.

Em relagdo aos artigos obtidos do setor terciario, classificou-se os tipos de servi¢os que foram
explorados para aplicar o Seis Sigma. Os dados estdo representados no grafico a seguir:
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FIGURA 1. Tipos de servigo explorado nos artigos
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Percebe-se que ha grande concentracdo dos estudos nas &reas da salde e da logistica,
representando 65% do total de artigos encontrados. Os servigos do tipo restaurante e publico séo poucos
examinados tendo em ambos uma porcentagem individual de apenas 4%.

Por Gltimo, foi feita uma andlise de 17 artigos, que utilizaram a metodologia de estudo de caso,
sobre a motivacgdo da aplicagdo do Seis Sigma, sendo exemplificado no gréfico a seguir:

FIGURA 2. Motivagdo da aplicacdo do Seis Sigma
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Nota-se que grande parte do foco dessa aplicacdo foi para a resolucdo do desperdicio de tempo,
com 41%. Muitos desses artigos estavam relacionados a area da salde, mostrando esse ser uma das suas
maiores falhas.

CONCLUSOES

Nessa pesquisa constatou-se que a temética do uso do Seis Sigma no setor tercidrio € pouco
explorada no Brasil. Dos artigos que estudam o assunto, muitos focam nas areas da salde e da logistica,
tendo bastante intuito de solucionar problemas relacionados ao desperdicio de tempo.

Dessa forma, pode-se perceber que existe uma necessidade de serem feitas no futuro mais
pesquisas sobre a utilizagdo dessa metodologia no setor de servicos com objetivo de abranger uma
diversidade maior de areas de servigo, devido a defasagem no histérico dos estudos brasileiros nos
altimos dez anos.
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