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GESTAO DA QUALIDADE: UM ESTUDO DE CASO SOBRE A
IMPLANTACAO DO PROGRAMA 5S PARA AS MELHORIAS DE
PROCESSOS ADMINISTRATIVOS.

QUALITY MANAGEMENT: A CASE STUDY ABOUT THE
IMPLEMENTATION OF THE 5S METHOD FOR IMPROVEMENTS OF
ADMINISTRATIVE PROCEDURES.

RESUMO: O presente artigo trata-se do estudo
e da coleta de dados a partir do estagio
supervisionado que foi realizado na
Universidade Federal de Mato Grosso, com o
escopo de empregar o0s conhecimentos
adquiridos no curso de Bacharelado em
Secretariado Executivo, com o0 objetivo de
propor a gestdo de qualidade nos processos
administrativos segundo o programa 5S, através
da proposta de implantacdo do programa na
Secretaria da Faculdade de Educagéo Fisica da
UFMT, campus Cuiaba. Para tal intento, a
metodologia utilizada foi a de pesquisa aplicada
e exploratéria, com énfase no levantamento
bibliografico, empregando de maneira proficua
os conhecimentos adquiridos. O 5S é uma
ferramenta simples e de baixo custo com grande
aplicabilidade de uso em todos os tipos de
empresas, publicas e privadas, de grande,
pequeno e médio porte sendo com ou sem fins
lucrativos.  Proporcionando qualidade nos
processos e melhoria no clima organizacional
sem necessidade de grandes investimentos.
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ABSTRACT: This article is about the study and
data collect from the supervised internship that
was conducted at the Federal University of Mato
Grosso, with the scope to apply the knowledge
acquired in the Bachelor Degree’s Course of
Executive Secretariat, with the aim of proposing
the quality management in the administrative
procedure, according to the 5S method, through
the proposal’s implementation of this method at
the secretary’s office in the Faculty of Physical
Education, at UFMT, Campus in Cuiabd. For this
purpose, it was used the applied and exploratory
methodology, with emphasis on the literature,
employing in a fruitful way the acquired
knowledge. The 5S is a simple and low cost tool,
with wide applicability of use in all types of
companies, public or private, large, small and
medium business, being with or without profits,
providing quality in the procedures and
improvement of the organizational climate,
without the need of large investments.
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INTRODUCAO

Este artigo descreve as atividades referentes ao estagio supervisionado
apresentado como requisito obrigatorio para formacdo académica do curso de
Bacharelado em Secretariado Executivo do Instituto Federal de Educacéo, Ciéncia e
Tecnologia de Mato Grosso (IFMT), tendo como objetivo relatar acdes promovidas
através da aplicacdo dos conhecimentos adquiridos no curso em situacfes praticas
do ambiente de trabalho. O estagio constitui uma rica fonte de conhecimento,
aprendizado e amadurecimento profissional para o académico. Sendo este exercicio
realizado na Secretaria da Faculdade de Educacao Fisica - FEF da Universidade
Federal de Mato Grosso (UFMT), durante o ano de 2014.

A UFMT foi instituida para promover o ensino, a pesquisa e a extensdo nos
diferentes ramos do conhecimento e ocupa um lugar de destaque entre as
instituicdes de ensino superior nacional. Ela esta presente em quatro cidades, além
da capital e possui 13 polos de formacéo a distancia. Foi criada em 1970, a partir da
fusdo da Faculdade de Direito de Cuiaba e do Instituto de Ciéncia e Letras de
Cuiaba. Em 1980, foram criados os campi de Rondondpolis, do Médio Araguaia e
Sinop. E implantado, também, nesse periodo o Hospital Universitario Jalio Miiller. Na
década de 1990 até os dias atuais, foram criados novos cursos e passou ofertar
turmas especiais de graduacao e ensino a distancia.

A Faculdade de Educacao Fisica (FEF) é parte constituinte das unidades
universitarias e € formada pelo Curso de Licenciatura em Educacéo Fisica, Curso de
Bacharelado em Educacdo Fisica, Programa de Pds-Graduacéo Stricto Sensu em
Educacdo Fisica (Mestrado), Nucleo de Aptidado Fisica, Informatica, Metabolismo,
Esporte e Saude e pela Supervisdo de Desporto e Recreagéo.

ApoOs a realizagéo do diagnoéstico na secretaria da FEF, viu-se a necessidade
de uma melhoria na qualidade dos processos e no ambiente de trabalho. Para isso,
foi necesséria a realizacdo de uma pesquisa bibliografica buscando aprofundar o
conhecimento nos temas referentes a qualidade, melhoria continua, Ciclo PDCA e o
Programa 5S, que é o tema central deste artigo. Diante do resultado da pesquisa, foi
montado um plano de implantacdo do programa 5S que tem entre alguns de seus
beneficios a melhoria do ambiente de trabalho, melhoria da produtividade,
prevencdo de acidentes e promocdo do trabalho em equipe. Se trata de uma

filosofia, de uma nova cultura que necessita contar com o comprometimento e
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participacdo dos colaboradores para, gerar os resultados esperados, ambientes
limpos e organizados e bem estar. Proporcionando, assim, condigcbes para uma
maior produtividade.

Neste trabalho serdo mostradas quais sdo as etapas necessarias para
implantacdo e manutencdo do programa 5S. Seus beneficios e, também, o resultado
esperado com a sua implantacdo. Dentro deste contexto, identificaremos a atuacao
do profissional de Secretariado Executivo na cogestdo de um programa da

qualidade.

1 REFERENCIAL TEORICO

1.1 CONCEITO DE QUALIDADE

Existem diversas definicbes para o termo qualidade, o que torna impossivel
ter-se uma postura em definitivo para a ideia do que seja realmente qualidade. Em
toda a historia da humanidade o conceito de qualidade, junto a sociedade, passou
por transformacdes na medida em que os tempos foram mudando. A percepc¢éo de
qualidade mudou, e entdo, na Revolucao Industrial, em meados do século XVIII, as
formas de producdo passaram da customizag¢do dos produtos para a padronizacao.

Foi quando se iniciou a producao em larga escala.

Qualidade é uma palavra que faz parte do dia a dia e desempenha um
papel importante em todos os tipos de organiza¢des e em muitos aspectos
da vida das pessoas. A ideia da qualidade tem uma historia muito antiga.
Dos filésofos gregos aos chineses, dos artesdes renascentistas aos
engenheiros e fabricantes da revolugdo industrial, muitas pessoas, no
campo do pensamento e da agdo, ocupam-se desse assunto.
(MAXIMILIANO, 2012, p. 157)

Ainda na Revolucdo Industrial, a qualidade era especificada com o intuito
fundamental para a inspecdo, na qual, através de instrumentos de medi¢cdo para
produzir produtos uniformes; posteriormente, utilizaram instrumentos e técnicas
estatisticas para conseguir um controle estatistico da qualidade, coordenando de
forma tal todo o processo produtivo desde o projeto do produto até a sua chegada
ao mercado consumidor; finalmente, a énfase volta-se para o0 gerenciamento

estratégico da qualidade, no qual a preocupacdo maior € poder concorrer num
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determinado mercado, buscando-se ndo s satisfazer as necessidades do
consumidor, mas também a do préprio mercado. (FERNANDES, 2011)

Ja Chiavenato (2003) afirma que a palavra qualidade tem varios significados,
e para ele qualidade € o atendimento das exigéncias do cliente. Discorre ainda,
sobre a qualidade total sendo uma decorréncia da aplicagdo da melhoria continua.

Segundo Carpinetti (2012), o conceito de qualidade pode ser atribuido a
adequacdo as especificacdes do produto em que a qualidade seria avaliada pelo
grau de conformidade do produto fabricado com suas especificacbes de projeto. A
adequacdo ao uso, ou seja, qualidade é o grau com que o produto atende
satisfatoriamente as necessidades do usuario durante o uso. No Quadro 01 é
possivel verificar que existem varias classificacbes que agregam a qualidade

conforme defini¢des.

Quadro 01. Definicdes da Ideia da Qualidade.

O melhor que se pode fazer. O padrao mais elevado de
desempenho em qualguer campo de atuacéo.

Qualidade como luxo. Maior namero de atributos.
Utilizagcdo de materiais ou servigos raros, que custam

VALOR mais caro.
Valor € relativo e depende da percepcédo do cliente, seu

poder aquisitivo e sua disposicao para gastar.
Qualidade planejada. Projeto do produto ou servigo.
Definicdo de como o produto ou servigo deve ser.

Grau de identidade entre o produto ou servico e suas
CONFORMIDADE especificacao.

REGULARIDADE Uniformidade. Produtos ou servi¢os ldénticos.
ADEQUACAO AO | Qualidade de Projeto e auséncia de deficiéncia.

uso
Fonte: Maximiliano (2012, p. 159)

EXCELENCIA

ESPECIFICACOES

O quadro acima demonstra varios fatores que estdo intrinsecos ou
extrinsecos, parcial ou total e quanto a qualidade de um produto ou de um servico. A
percepc¢do desses fatores varia de acordo com cada cliente que julga a qualidade
baseando em suas crencas e experiéncias individuais e, assim, quanto mais o

produto atender a sua necessidade maior sera sua satisfagao.
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1.2QUALIDADE TOTAL

Qualidade total significa buscar a satisfagcdo de todos os stakeholders
envolvidos nas etapas de concepc¢ao dos produtos ou dos servicos da empresa, ou
seja, o Controle de Qualidade Total tenciona lograr o dominio sobre a satisfacédo de
todos os agentes que tém alguma participagédo, direta ou indireta, no processo
produtivo e aquisitivo. Para alcancar esse controle, a empresa deve acompanhar as
continuas mudancas de fatores sociais, tecnolégicos e econémicos no meio que
atua e, assim, desenvolver estratégias efetivas de checagem para identificar os
pontos que devem ser adequados as novas demandas.

A gqualidade n&o é apenas a conformidade com as especificacdes, na qual era
o entendimento tradicional em que predominava a atividade de inspecdo. A
qualidade passa a ser embutida no produto ou servico desde sua criagdo, a partir
dos desejos e interesses do cliente. As concep¢des do produto ou servigo
comegaram neste aspecto; e, em seguida, tornaram-se outros pontos que fariam
parte do conjunto total das caracteristicas do produto ou servico, tais como
confiabilidade e a manutenibilidade. Integra-se, entdo, os principios da Qualidade
Total para a completa satisfacdo dos clientes, o desenvolvimento de recursos
humanos, a constancia de propdsitos, a geréncia participativa, o aperfeicoamento
continuo, a garantia da qualidade, a delegacao, a ndo aceitacédo de erros, a geréncia
de processos e a disseminac¢ao de informacdes. (MAXIMILIANO, 2012)

Portanto, quem define o que ird atribuir ou ndo qualidade ao produto ou
servico é o cliente ao adquirir e utilizar o item questdo. Conforme Guedes (2009) se
as especificacdes desse produto ou servico ndo atenderem as suas expectativas,
ele ndo ir4 atribuir qualidade, ja que sabe o que quer e precisa. Quanto aos
requisitos que se deve ter um produto ou servico o cumprimento deve ser
observado, pois néo se trata de opinido e sim de fatores que podem ser mensurados

desde sua concepcéo até a percepcao do cliente.
1.2.1 Gestao Administrativa Pela Qualidade Total
A gestdo de uma organizacgao refere-se as transacdes e aos relacionamentos

com seus clientes. E que segundo Frota (2013 p. 361), “[...] um produto ou servigo

de qualidade é aquele que atende perfeitamente, de forma confiavel, de forma
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acessivel, de forma segura e no tempo certo as necessidades dos clientes.” A
Gestdo pela Qualidade Total (GQT) significa elaborar, propositadamente, um
conceito e a aplicacdo de uma cultura organizacional em que todas as transacfes
sdo perfeitamente realizadas com o objetivo de que o0s relacionamentos entre
colaboradores, fornecedores e clientes sejam bem-sucedidos, continuamente,
alcancando a satisfacao de todos os envolvidos.

Na evolucédo historica das quatro Eras da Qualidade: Inspecédo; Controle
Estatistico; Garantia; e Gestdo Estratégica da Qualidade, observa-se no texto de
Garvin (2002) que as empresas que aplicam a visdo Gestdo Estratégica da
Qualidade devem envolver todos da empresa e que a alta administragéo tem o papel
essencial em exercer uma forte lideranca. O que é reforcado posteriormente por
Maximiliano (2012, p.169) a qualidade envolve atributos aos produtos e ou servicos,
mas descentraliza a responsabilidade exclusiva do departamento da qualidade e
passa a ser uma questdo macro da empresa. Portanto, a qualidade é de
responsabilidade geral.

A qualidade exige um processo sistémico, para associar as acdes dos
colaboradores, da producéo, das informacdes e todos os outros recursos envolvidos
na administracdo da qualidade. Logo, esta proposta implica a existéncia de um
Sistema de Gestéo da Qualidade.

1.3 CICLO PDCA

Ao longo da colocagéo dos conceitos da Qualidade, foram desenvolvidas
ferramentas de aplicacdo de métodos para indicar e mensurar os resultados dos
processos de uma empresa. Um deles muito utilizado nos processos administrativos
€ o Ciclo PDCA que conforme Fonseca (2006) este possui quatro letras que
representam as seguintes palavras-chave em Inglés: (Plan, Do, Check e Action) que
representam: Planejamento, Execucdo, Verificagdo e Agao Corretiva. No Quadro 02

é descrita as etapas de todas as agoes.
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Quadro 02. PDCA

P Plan Planejamento | Consiste em elaborar metas e metodologias.

Executar as tarefas conforme planejamento e

D Do Execugéo : R
nessa fase treinamento para realizagdo.

E o estagio onde as pessoas envolvidas para
resolucao do problema ou melhoria do método
C Check | Verificagéo atuardo para saber se as foram medidas
tomadas para eliminacdo do problema,
confrontando com o planejamento.

E o momento em que, percebendo que a
inconformidade, toma-se as medidas
necessarias para correcdo ou quando da
conformidade adota-se um sistema para
melhorias.

Acéo

A Action Corretiva

Fonte: Frota (2013). Adaptado. Elaborado pelo autor (2015).

O ciclo PDCA é sequencial, ou seja, cada vez que se chega a letra A, se
reinicia, na letra P; e que segundo Frota (2013 p. 364), “O Ciclo PDCA, no entanto
possui um movimento espiral, e uma vez que o0s objetivos foram atendidos, o0s
proximos ciclos podem ter metas mais arrojadas!”. E possivel verificar na Figura 01
a aplicabilidade e o fluxo do Ciclo PDCA.

O sistema de gestdo como um conjunto integrado de misséo, principios,
conceitos, valores, processos gerenciais e operacionais, destinado a identificacdo
dos objetivos, ameacas e oportunidades, avaliagdo dos pontos fortes e fracos e a
tomada de decisfes, tem muito a se beneficiar com o Ciclo PDCA. Pacheco ( 2007).

O método PDCA, de acordo Campos (1996), proporciona muitos beneficios
para a empresa quando o objetivo esta voltado para a melhoria de resultados, pois
se trata de um ciclo de manutencao para previsdo dos resultados que deve cumprir
a padronizacéo, e quando obtidos, atua-se nas causas dos desvios adotando novo

método padrdo ao eliminar os defeitos.
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Figura 01 — Ciclo PDCA
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Fonte: Frota (2013 p. 363)

1.4 PROGRAMA 5S

O Programa 5S € um conjunto de técnicas desenvolvidas no Japao apés a
segunda guerra mundial em que precisavam de um método eficaz para trabalhar
com seus escassos recursos. No final dos anos 60, 0s japoneses comegaram a
implantar o sistema de qualidade total (QT) em suas empresas e, entédo, perceberam
que o 5S seria um programa basico de baixo custo necessario para aquele momento
econdbmico em que o pais atravessava.

Lapa et al (2012) define o programa como um conjunto de conceitos simples,
mas capazes de transformar a atitude das pessoas, o ambiente de trabalho e a
maneira de conduzir as atividades do dia a dia. Para Carpinetti (2012, p. 102) “O 5s
€ um conjunto de conceitos e praticas que tém por objetivos a organizagdo e
racionalizacdo do ambiente de trabalho”. E possivel identificar que a qualidade é
assegurada. O que coadjuva na concepcdo de condicbes favoraveis para a
implantacdo de projetos de melhoria continua, pois o conceito do programa
organiza, mobiliza e transforma pessoas e organizagdes.

O termo é derivado de cinco palavras japonesas Seiri, Seiton, Seiso, Seiketsu
e Shitsuke segundo Lapa et al (2012), na tradugéo das palavras do japonés para o

inglés foi possivel identificar 5 palavras iniciadas com a letra “S” que mantinham o
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significado da palavra original, porem o mesmo néo foi possivel na tradugdo do
termo para o portugués. Por esse motivo, incorporou-se a palavra “senso de” para
aproximar ao maximo a traducdo do sentido original da palavra. Demonstrado no
Quadro 03.

Esse programa pode ser conhecido com outros nomes, tais como o0
Housekeeping que é um modelo americano mais voltado para o aspecto fisico da
empresa, porém o 5S trabalha a mudanca de paradigma. Porque reinventou e tirou
todo o excesso da producdo com foco em eliminar os desperdicios e aumentar a

produtividade da empresa.

Quadro 03. Modelo do Programa 5S

S | JAPONES | INGLES PORTUGUES

1 | Seiri Sorting Senso de Utilizacao, Arrumacéo,
° Organizacao, Selecao.

2 | Seiton Systeatyzing | Senso de Ordenacao, Sistematizacao,
° Classificacao.

3 | Seiso Sweeping Senso de Limpeza, Zelo

o

4 | Seiketsu Sanitizing Senso de Asseio, Higiene, Saude,
° Integridade.

5 | Shitsuke Self- Senso de Autodisciplina, Educacéo,
° disciplining Compromisso.

Fonte: Lapa, Barros Filho e Alves 2012, p. 2 e Carpinetti (2012, p. 103). Adaptado.

Uma vez que o Programa 5S € um conjunto de sensos como 0 meio para
atingir os fins no quesito qualidade em uma empresa, cada um dos sensos estao
subdivididos da seguinte forma:

- Seiri: Senso de Utilizacdo para separar o necessario do desnecessario com
0 objetivo de descartar o que € inutil e liberar espaco.

- Seiton: Senso de Ordenacdo que é 0 mesmo que organizacdo, ou seja,
organizar o espaco de trabalho de forma eficaz, onde todos possam localizar o que
precisa.

- Seiso: Senso de Limpeza como a propria definicdo é melhorar o nivel de
limpeza apos descartar o desnecessario e muito mais do que manter limpo é néo
sujar ou identificar as causas da sujeira para elimina-la.

- Seiketsu: Senso de Autodisciplina é tornar os sensos anteriores habitos até
gue se possa tornar uma rotina incorporada no comportamento de todos da

empresa. (FROTA, 2013 p. 362).
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O Programa 5S pode ser implantado como um plano estratégico adequado
para a mudanca de comportamento dos colaboradores em todos o0s niveis
hierarquicos que, ao longo do tempo, passa a ser incorporado na rotina.
Contribuindo dessa forma, para a conquista da qualidade total e tendo como
vantagem o fato de melhorar o tempo de producéo, reduzir as despesas com 0
melhor aproveitamento de materiais, melhorar a qualidade de produtos de servigos,
evitar acidentes do trabalho e, essencialmente, melhorar a satisfacdo dos

colaboradores no ambiente de trabalho tornando-o saudavel.

2 METODOLOGIA

Neste artigo, foi utilizada a pesquisa bibliografica sobre o tema envolvido, por
meio de diversas literaturas referentes ao assunto em questao, em livros, artigos, e
publicacdes na internet. O levantamento bibliografico resultou em esclarecimentos e
conhecimento cientifico sobre o assunto, pelo interesse préatico, com o objetivo de
aplicar os resultados na solucédo de problemas atuais, através da descri¢do, analise
e interpretacdo dos acontecimentos. (MARCONI; LAKATOS, 2011)

Foi utilizado para coleta de dados o método qualitativo e a técnica observador
participante no ano de 2015 no setor selecionado da instituicdo, que para Haguette
(2010) a observacédo participante representa um processo de interacdo da teoria
com métodos dirigidos pelo pesquisador na busca de conhecimento ndo s6 da
perspectiva humana como na prépria sociedade.

Ressalta-se entdo, que por mais que se aprofunde nas leituras acerca do
tema proposto, a escolha do método oportunizou a aplicabilidade da pesquisa sobre

0 tema, dando ao pesquisador um nexo e embasamento sobre o tema trabalhado.

3 APRESENTAQAO E ANALISE DOS RESULTADOS

O setor pesquisado € responsavel pela organizacdo do expediente relativo
aos processos da graduacdo e pos-graduacdo nas matriculas, inscrigoes,
transferéncias, declaracdes, certiddes, cartas de curso, organizacdo dos processos
individuais e prontuario dos alunos, recebimento e cobranca de documentagéo
necesséria para registro de diploma, expedicdo de diploma, organizacdo do

movimento de entradas e saidas do expediente além de atendimento e atualizacéo
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do arquivo das atividades escolares. Recebe com frequéncia, alunos, docentes,
técnicos e a comunidade externa interessada em algum tipo de servico que a
secretaria oferece.

Foi possivel observar a partir da técnica do observador participante, a
realidade do setor e constatar a necessidade de uma ferramenta para organizar os
processos. Portanto, a implantacdo do Programa 5S foi indicada para auxiliar a
equipe no desenvolvimento da rotina diaria. O que seria de grande relevancia.

A proposta de implantacao do programa 5S foi feita, como dito anteriormente,
apos observar a necessidade melhoria nos processos administrativos para a
realizacdo das tarefas diérias e, também, através de reunides com o técnico do
setor.

ApoOs delimitar o espaco, iniciou-se entdo, uma analise dos passos
necessarios para implantacdo do programa 5S. Foi identificado que os sensos a
serem destacados para a implantagéo sdo os trés primeiros do Programa 5S: (senso
de Utilizacdo/Selecao, senso de Ordenacéao/Classificacdo e senso de Limpeza/Zelo),
mas nao descartando os outros dois sensos (senso de Asseio/Saude/Integridade e
senso Autodisciplina/Educagdo/Compromisso).

Apls a andlise dos passos necessarios, foi 0 momento de descrever o
processo da implantacdo do 5S e, também, delimitar o escopo para a implantacéo
onde foi escolhido o setor devido as necessidades observadas.

O primeiro passo é aplicar o Senso de Utilizacdo/Selecéo (SEIRI), identificar
tudo que é util e eliminar tudo que for desnecessario para o fluxo de informacéo e de
processos no local de trabalho. O conceito deste senso € a utilidade, porém, deve-se
tomar cuidado com o que vai ser descartado para nao perder informacdes e/ou
documentos importantes. E em seguida, definir todos os materiais e equipamentos
da secretaria com etiquetas verdes, amarelas e vermelhas. O significado de cada
cor de etiqueta esta descrito no Quadro 04.

ApoOs identificar todos os materiais e/ ou equipamento com etiquetas; os de
etiguetas amarelas devem ser triados e verificados as suas reais necessidades no
ambiente de trabalho, sendo transferido, posteriormente, para as etiquetas Verdes
ou Vermelhas. Os de etiquetas vermelhas devem ser marcados e controlados a
finalidade do descarte que pode ser material para recuperagédo, alienacao,

almoxarifado, materiais para outros setores, reciclagem, lixo ou sucata.
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Quadro 04. Finalidade de etiquetas.

Cor de | Finalidade

Etiqueta

Etiqueta Verde | Material e/ou equipamentos a permanecerem no local de
trabalho.

Etiqueta Material e/ou equipamento a serem avaliados a necessidade

Amarela da permanéncia no local de trabalho.

Etiqueta Material e/ou equipamento a serem descartados do local de

Vermelha trabalho.

Fonte: Elaborado pelo autor (2015).

7

Com a aplicagdo desse senso, € possivel liberar espaco, eliminar
ferramentas, armarios, prateleiras e materiais em excesso, eliminar dados de
controle ultrapassados e, ainda, diminuir risco de acidentes.

O segundo passo a ser descrito é o senso de Ordenacdo/Classificacdo
(SEITON), que se trata da atividade de arrumar os itens que sobraram depois da
aplicacao do primeiro senso, ou seja, arrumar todos os materiais e/ou equipamentos
que foram classificados com as etiquetas verdes. Esse senso é muito importante,
pois com ele ganha-se em economia de tempo, agilidade e facilidade em encontrar
documentos e materiais, tornando o ambiente harmdnico e agradavel.

Alguns passos sdo necessarios para ordenar o espaco delimitado, tais como
padronizar nomenclaturas, guarda objetos diferentes em locais diferentes,
determinar como um objeto ou documento deve ser guardado/arquivado,
estabelecer comunicacao visual. Nesse senso, também, € muito interessante utilizar
o conceito de “um é o melhor”: uma maquina, um arquivo; uma cépia de documento;
um lapis, uma borracha, uma régua; uma caneta azul e uma preta; uma hora
marcada para reunides.

Apoés ordenar, classificar e guardar tudo que sobrou depois da aplicacédo do
primeiro e segundo senso, aplica-se o terceiro.

Senso de Limpeza/Zelo (SEISO), no sentido literal é retirar a sujeira, varrer,
deixando bem limpo, lavar o que é lavavel. No sentido mais amplo, é utilizar com
critério os equipamentos e maquinas, limpar apos o uso e deixar na melhor condigéo
para o proximo usuario. Faz-se necessario investigar as rotinas que geram sujeiras
e, com isso, tentar eliminar suas causas. Todos 0s agentes que afetam o escopo da
aplicacado podem ser englobados como sujeiras, por exemplo, iluminagao deficiente,
mau cheiro, ruidos, pouca ventilacdo, poeira, entre outros. O principio filosofico

embutido neste senso ndo é apenas limpar, mas, principalmente, ndo sujar.
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Com aplicagdo desse senso, se ganha ambiente saudéavel, inspirador, bem-
estar pessoal, manutencdo dos equipamentos e materiais, reducdo do indice de
doencas infecciosas e boa impressao nos clientes e visitantes.

E de extrema importancia conscientizar, educar e treinar a equipe para criar
hébitos de limpeza e higiene, para ndo sujar e estabelecer responsabilidade de
limpeza a cada colaborador sob a sua estacgdo de trabalho.

Apoés termos cumpridos as trés primeiras etapas do programa 5S, aplicou-se
0 quarto senso. Senso de Asseio/Saude/lntegridade (SEIKETSU), é manter as
condi¢cbes de trabalho favoraveis a saude fisica e mental. Dando continuidade aos
trés primeiros sensos, verifica-se a efetividade da aplicagdo no ambiente, pois os
sensos anteriores deixam de ter sentido se nos esquecermos de manter o que ja foi
selecionado, ordenado e limpo. Portanto, esse senso torna o local de trabalho
saudavel, arejado, iluminado, enfoque preventivo de salude fisica e mental,
funcionarios dispostos, melhoria de &areas comuns e melhoria em condicdo de
seguranca.

Além do ambiente de trabalho, o asseio pessoal acaba melhorando, pois o0s
funcionarios, ndo querendo destoar do ambiente limpo e agradavel, acabam por
incorporar habitos mais sadios quanto a aparéncia e higiene pessoais. Nessa etapa,
devem ser elaboradas normas para detalhar as atividades do 5S que serdo

executadas no dia a dia e as responsabilidades de cada um, conforme Quadro 05.

Quadro 05. Cronograma de Atividades.

O QUE QUEM COMO ONDE QUANDO
'V'?‘”te.r 0s trés Distribuindo tarefas para 2015
primeiros XeY ~ Setor

0 grupo de Acao
sSensos
Manter °lgec Co_nsmentlzando € | Setor 2015
guarto senso treinando
Organizar .
atividades do | XeC P_rogra_lr_nando simlnles Setor 2015

. diversificadas
guinto senso
Treinar a Confeccionando Kit 5S
: B e treinando  novos | Instituicdo | 2015

comunidade

membros
]:I'relr)ar' . B Proporcionando cursos | Instituicdo | 2015
uncionarios

Fonte: Elaborado pelo autor (2015).
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O compromisso pessoal com o cumprimento dos padrées éticos, morais e
técnicos, definidos pelo programa 5S, define a ultima etapa desse programa. Se o
Shitsuke estad sendo executado isto significa que todas as etapas do 5S estdo se
consolidando. Finalmente, aplica-se o0 quinto e dUdltimo senso. O senso de
Autodisciplina/Educacao/Compromisso (SHITSUKE) que define o habito a cumprir
0os procedimentos operacionais, éticos e morais. A autodisciplina diz respeito a
internalizacdo de padrdes, estimular as pessoas a realizarem o seu trabalho
corretamente, com alegria, e a assumirem responsabilidade.

Com isso, a instituicdo ganha significativamente uma vez que trabalha com
previsibilidade e melhoria continua dos resultados, autoinspec¢do e autocontrole,
trabalho diario agradavel, melhoria nas relacbes humanas, valorizacdo do ser
humano e cumprimento dos procedimentos operacionais e administrativos, ou seja,
melhor qualidade.

A aplicabilidade do programa é de responsabilidade de toda a equipe que
possui um conhecimento claro da misséo, da visdo e dos valores da instituicdo que
passa a melhorar o sistema de comunicacdo interna e externa. Deve-se reconhecer
o valor individual das pessoas e promover o trabalho em equipe, definir e
compartilhar o regulamento e padrdes béasicos e desenvolver e operacionalizar
instrumentos que mecam a satisfacéo dos clientes.

Com o quinto senso, fecha-se a aplicacdo do programa 5S que agora é
preciso gerenciar o programa. Para isso, aplica-se o Ciclo PDCA como ferramenta
de gestao.

O gerenciamento da implantacdo do 5S serd de responsabilidade do
coordenador do programa. O coordenador deve reservar parte do seu tempo ao
planejamento, a execugcdo e ao acompanhamento das atividades do programa 5S.
Seré utilizado o ciclo PDCA para detalhar as etapas de implantacdo do programa
nos paragrafos a seguir.

Planejar, nessa etapa deve ser estabelecido os objetivos gerais que se
esperam atingir com o desenvolvimento do programa. Esses objetivos deverédo ser
desdobrados em metas. Também devem ser definidos os meios para se atingir 0s
objetivos, tais como conhecimento tedrico e pratico dos Sensos. O coordenador do
programa 5S é responsavel pela elaboracdo do Plano Geral de Implantacdo que
deve conter as seguintes etapas fundamentais para o processo de implantagéo.
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Preparacdo da comunidade; Educacgéo e treinamento da equipe; Execucao do
plano de implantacdo; Avaliagdo dos resultados; Implementacdo das agbes
corretivas.

Aprovado pela direcdo, o plano geral podera entrar ser colocado em pratica
de acordo com as necessidades de cada segmento.

Fazer, nessa etapa deve-se fornecer conhecimento aos colaboradores sobre
o programa 5S. E fundamental que o treinamento seja adequado a cada setor e
acessivel a todos. O coordenador é responsavel pela elaboracdo do material
didatico ou kit a ser utilizado nos treinamentos. Os treinamentos devem contemplar a
apresentacao do Programa 5S, a importancia da participacdo e comprometimento de
todos, histérico, objetivos, fundamentos, estrutura de implantacdo, acbes de
verificacdo e manutencédo do Programa.

Verificar, nessa etapa a instituicdo deve definir um sistema de avaliacdo de
resultados. Formas de avaliacdo podem ser criadas ou adaptadas a realidade e a
sua cultura. O coordenador cuidard da analise e do registro dos resultados
alcancados através do programa, 0S quais serdo comparados aos objetivos
estabelecidos na etapa desde seu planejamento.

Acao, nessa fase apoés a verificacdo dos resultados e sua comparacdo com 0s
objetivos estabelecidos, ainda podera aparecer alguns erros. O procedimento a ser
adotado serd o de identificar as causas geradoras dos resultados em inconformidade
e atuar corretivamente sobre elas. As acdes corretivas poderdo ser implementadas
no sistema como um todo ou apenas em niveis setoriais conforme necessidade. As
acOes que geram resultados positivos devem ser padronizadas para garantir a
manutenc¢ao desses resultados.

Para a manutencdo do programa 5S sdo necessarias algumas agfes, como,
por exemplo, treinar novos funcionarios, promover eventos internos periédicos para
revitalizar o Programa, avaliar e divulgar sistematicamente os resultados do
Programa, internalizar o Senso de Autodisciplina.

Ao realizar a proposta de implantacdo do Programa 5S no setor do estagio,
baseado nas pesquisas bibliograficas e no projeto apresentado, foi possivel
identificar metas para resultados mensuraveis a partir de sua pratica, tais como a
organizacdo do ambiente de trabalho que elimina os excessos e 0s desperdicios; a
fim de garantir a agilidade nos processos administrativos, de atendimento e a

seguranca das informacbes, e, consequentemente, atingir o objetivo geral da
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qualidade que é atender ao cliente com a maxima eficiéncia, proporcionando sua

satisfagéo.

4 O PROFISSIONAL DE SECRETARIADO EXECUTIVO COMO COGESTOR DA
QUALIDADE

Atualmente, a busca de um ambiente de qualidade é uma preocupac¢éo cada
vez mais frequente entre os executivos para atingir os objetivos das instituicdes. As
organizacdes que estdo em busca da qualidade se utilizam dos programas de
qualidade para desenvolver nelas este tipo de visdo. Alguns pontos comuns Sao
encontrados nesses programas, tais como: o envolvimento de alta prioridade; o
envolvimento de todas as divisbes e areas da empresa, maior envolvimento da
direcéo e alta geréncia.

Sendo assim, o profissional de secretariado exerce um papel primordial
nesses pontos comuns, ja que ele € um dos principais elos na intersecdo deles e
ocupa uma funcdo estratégica no assessoramento aos executivos da Instituicao.
Atualmente, a valorizacdo de suas responsabilidades conduz o profissional em ser
gerenciador da execucdo de rotinas, planejadora, organizadora e mantenedora de
dados e informagdes em arquivos (inclusive eletronicos), intermediador de
acontecimentos, facilitador e empreendedor. Todas essas novas funcdes deverao
estar sintonizadas com a qualidade na prestacdo de seus servigos. E, associado a
essa sintonia, devera existir a preocupacdo em encontrar o ponto de equilibrio na
obtencdo da qualidade que é a exceléncia no desenvolvimento de seus processos
de trabalho. E possivel encontrar varias definicbes para processo e algumas podem
associar-se ao processo de trabalho do dia a dia do profissional. (NEIVA, 2009)

[...] O profissional de secretariado atua diretamente no processo de
aquisicdo de conhecimento, é quem coordena e organiza a informacéo,
atuando também no processo de educacgao continuada, melhoria continua,
mudanca de postura e atitude, que permitem a organizacdo adentrar
dimensionalmente na Gestédo da Qualidade. [...]. (GUEDES, 2009, p. 183)

Segundo Frota (2013, p. 361), o profissional de secretariado ocupa uma
posicao “[...] onde a atividade de trabalho seja nitidamente confiavel e segura, no
tempo certo, no local, no idioma e na quantidade certa, transmitindo pontualidade e

satisfacao ao seu cliente.”
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Portanto, é de extrema importancia que o profissional de secretariado se
envolva com os programas de qualidade e crie grupos especificos para realcar
processos e rotinas de trabalho, reduzindo custos e aperfeicoando processos de

comunicacao.

5 CONSIDERACOES FINAIS E RECOMENDACOES

Diante da pesquisa realizada foi possivel constatar que a qualidade no
ambiente de trabalho é algo que pode ser alcancado através de atitudes simples e
com um comportamento direcionado para a busca da melhoria continua. Os
principios abordados pelo Programa 5S ndo sO6 podem ajudar a alcancar um
ambiente de trabalho organizado, limpo e agradavel como também auxiliar na
produtividade do setor.

Ao realizar a proposta, foi possivel vislumbrar que os resultados da
implantacdo do programa 5S tragam bons resultados e proporcione melhor agilidade
na execucao das tarefas e qualidade no ambiente de trabalho, porém, para que isso
ocorra, € necessaria a atencdo por parte do coordenador da implantacdo do
programa quanto a conscientizacdo de toda a equipe sobre a importancia da
manutencao do programa 5S nas acoes diarias.

E importante também que, a partir do momento que o programa for
implantado, o coordenador da implantacdo faca periodicamente uma reavaliacdo
para que possiveis alteracdes possam ser feitas, utilizando como ferramenta o Ciclo
PDCA, para a manuten¢ao do programa.

Por fim, a proposta de implantacdo do programa 5S foi desenvolvida nao
somente como fator de melhorias para o setor em questdo, mas também
proporcionou uma experiéncia significativa enquanto pesquisador. Na realizacdo da
pesquisa foi possivel vivenciar as rotinas do dia a dia do setor e colocar em pratica

as teorias aprendidas no levantamento teorico.

6 REFERENCIAS

CARPINETTI, Luiz Cesar Ribeiro. Gestdo da Qualidade: conceitos e técnicas. Sao
Paulo: Atlas, 2012.

CHIAVENATO, ldalberto. Introducé&o a teoria geral da administracdo: uma visao
abragente da moderna administracdo das organizagbes. 7. ed. Rio de Janeiro:
Elsevier, 2003.

Ciéncias Sociais Aplicadas em Revista - UNIOESTE/MCR - v.16 - n. 31 - 2° sem.2016 - p 133 a 150 - ISSN 1679-348X



150 Gestdo da qualidade: um estudo de caso sobre a implantacdo do
programa 5s para as melhorias de processos administrativos.

FERNANDES, Waldir Algarte. O Movimento da Qualidade no Brasil. Inmetro:
Essential Idea Publishing, 2011.

FONSECA, Augusto V. M. da; MIYAKE, Dario Ikuo. Uma Anélise sobre o Ciclo
PDCA como Método para Solugbes de Problemas da Qualidade. Disponivel em:
<http://www.abepro.org.br/biblioteca/lENEGEP2006_TR470319 8411.pdf>. Acesso
em: 06 jun. 2016.

FROTA, Bruno. Gestdo da Qualidade e o secretariado executivo. In: D’ELIA, Bete;
AMORIM, Magali; SITA, Mauricio (Coord). Exceléncia no Secretariado: A
importancia da profissdo nos processos decisorios. Sao Paulo: Ser Mais, 2013.

HAGUETTE, Teresa Maria Frota. Metodologias qualitativas na sociologia. 12.
ed. Petropolis, RJ: Vozes, 2010.

LAPA, Reginaldo P.; BARROS FILHO, Ant6énio M.; ALVES, José F. 5S Praticando
os Cinco Sensos. Rio de Janeiro: Qualitymark, 2012.

GARVIN, David A. Gerenciando a Qualidade: a visdo estratégica competitiva. Rio
de Janeiro: Qualitymark, 2002.

GUEDES, Simone. Gestao da Qualidade. In: Gestao Secretarial: O desafio da visdo
holistica. Portela, K.C.A; Schumacher A.J. (Orgs). Cuiaba: Adeptus, 2009.

MAXIMILIANO, Antonio César Amaru. Teoria Geral da Administracdo: da
revolucdo urbana a revolucéo digital. 7. ed. Sao Paulo: Atlas, 2012.

MARCONI, Marina de Andrade; LAKATOS, Eva Maria. Fundamentos da
Metodologia Cientifica. 7.ed. Sdo Paulo: Atlas, 2011.

NEIVA, Edméa G.; D ELIA, Maria E. S. As novas competéncias do profissional
de Secretariado. 2. ed. Sdo Paulo: 10B, 2009.

PACHECO, Ana Paula Reusing et al. O Ciclo PDCA na Gestao do Conhecimento:
Uma Abordagem Sistémica. Disponivel em:
<http://www.isssbrasil.usp.br/isssbrasil/pdfs2/ana.pdf>. Acesso em: 06 jun. 2016.

Artigo recebido em: Setembro/2016
Aceito em: Outubro/2016

Ciéncias Sociais Aplicadas em Revista - UNIOESTE/MCR - v.16 - n. 31 - 2° sem.2016 - p 133 a 150 - ISSN 1679-348X


http://www.abepro.org.br/biblioteca/ENEGEP2006_TR470319_8411.pdf
http://www.isssbrasil.usp.br/isssbrasil/pdfs2/ana.pdf

