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RESUMO

O objectivo do estudo foi avaliar a contribuigdo da ferramenta dos cinco sensos -
5S para a elevagdo do nivel de motivacao e satisfacdo dos colaboradores. A pesquisa
constituiu-se num estudo de caso numa empresa do sector de servigos, cuja
implementa¢ao da Qualidade decorreu no ano de 1995 e cujas caracteristicas diferenciais
eram de ser a “1* empresa” no ramo “servi¢os” na regido Norte do Brasil. O Sistema de
Gestao da Qualidade - SGQ foi uma aposta de sucesso que até hoje vigora nesta empresa,
que pode ser reconhecida através das certificagdes ISO 9001. A proposta basica para este
estudo foi a realizagdo de um questiondrio com o objectivo de verificar se existem
conhecimentos do 5S por parte dos colaboradores e se a pratica da ferramenta motiva os
colaboradores, contribuindo para a sua vida profissional e realizacdo pessoal, gerando
satisfacdo. Para este estudo teve-se a preocupagdo de envolver todos os colaboradores
que participam activamente do SGQ, incluindo o que ¢ mais importante, os colaboradores
que participaram desde do inicio do SGQ. Concluiu-se que a ferramenta 5S dentro de um
contexto de SGQ, promove maior envolvimento entre pessoas € nas tarefas que
executam, realiza esse envolvimento de maneira mais participativa, criativa e desenvolve
um ambiente de trabalho mais agradavel no que diz respeito a organiza¢ao, métodos e
limpeza. E uma ferramenta de utilizagdo permanente e em todas as areas que s contribui
para a motivagado e satisfacdo dos colaboradores de organizagdes que se preocupam com

importancia do resultado do trabalho e a qualidade da relacdo entre pessoas.
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ABSTRACT

The aim of the study was to evaluate the contribution of the 5S Quality tool to
raise the level of motivation and employee satisfaction. The research was based on a case
study in business services, the implementation of a Quality Management System was
held in 1995 and whose differential characteristics were to be the "1st company" in class
"services" in northern Brazil. The System of Quality Management - QMS was a bet of
success that so far force in this company, which can be recognized through the ISO 9000.
The basic proposal for this study was the completion of a questionnaire with a view to
ascertaining whether there is knowledge of 5S by employees and the practice of the tool
motivates employees, contributing to their professional and personal development,
generating satisfaction. For this study we had the desire to involve all employees who are
actively involved in the QMS, including most importantly, employees who have
participated since the start of the QMS. It was concluded that the 5S tool within the
context of quality management system, promote more interaction between people and the
work they do, realize that involvement in a more participatory, creative and develop a
work environment more pleasant with respect to organization, methods and cleaning. It is
a tool for permanent use and in all areas that only adds to the motivation and satisfaction
of employees of organizations who care about the importance of task outcomes and

quality of the relationship between people.
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I - Introducao

1.1 — Enquadramento

Qualidade ¢ a chave para orientar com eficacia qualquer empresa em qualquer
parte do mundo, em crescimento de mercado e em lucratividade, por meio de lideranga na

qualidade (Deming, 1997)

Retirando deste enunciado palavras como “eficacia”, “mundo”, “mercado”,
“lucratividade” e “lideranca”, consegue-se elaborar um texto bem actual. “As empresas
necessitam lutar pela sua sobrevivéncia no mercado global de modo que consiga com
eficacia a lucratividade, baseada numa lideranca inovadora e participativa com objectivo

de atingir a satisfacao dos seus clientes num mundo em crise”. Nao ¢ facil!

Como ¢ que se pode ter pessoas com melhor nivel de vida? Como conseguir
melhor ambiente de trabalho? Como obter produtos e servigos que satisfagam as pessoas?
Como obter confianca nos produtos e servicos? Podem surgir inimeras perguntas,
quando queremos mostrar que existem muitos problemas com relacdo a obtencdo de um
produto ou servico com qualidade e que supere as expectativas do consumidor, de

maneira profissional equilibrada.



A contribui¢do do 5S na motivagao e satisfacao dos colaboradores

As mudangas, tecnologicas, sociais e sobretudo mental que a humanidade
experimenta, ameacam a sobrevivéncia das empresas no mundo ocidental, por varios
motivos, dentre eles a falta de actualizagdo, perda de competitividade e nas exigéncias de
normas. Dessa forma as empresas véem-se obrigadas a criar estratégias de gestdo que

sejam suficientemente fortes para esse momento.

Criar condi¢des internas que garantam a sobrevivéncia das empresas ¢ uma
estratégia que busca a qualidade de uma forma global e que atende perfeitamente com
confianca, com baixo custo e seguranga as necessidades do cliente. Ao atingir o maximo
de valor (satisfagdo dos clientes) ao menor custo, garantimos a produtividade ou seja
melhorar a qualidade ¢ aumentar a produtividade, que por sua vez cresce o facturamento
se pensarmos no cliente. A produtividade depende de trés elementos basicos, os

equipamentos e materiais, procedimentos e métodos e o ser humano (Campos, 1992).

Atingir o objectivo principal de uma empresa (sua sobrevivéncia através da
satisfacdo das necessidades das pessoas), pela via da Gestdo pela Qualidade Total,
estabelece e mantém padrdes, visa o melhoramento continuo desses mesmos padroes com
uma abordagem humanista. As actividades de trabalho geram um processo de relagao
entre as pessoas que gera um desafio permanente e motivador das condigdes de trabalho e

exige competéncias maiores dos colaboradores (Campos, 1992).

A qualidade deixou de ser apenas alguma coisa relacionada somente ao seu

cumprimento de tamanho, formas e eficiéncia. Para um melhor entendimento, qualidade
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pode ser representada por sete dimensoes, adaptadas da defini¢do por Garvin (1988), que
sdao: as Caracteristicas / Especificagdes; Desempenho; Conformidade; Confiabilidade;

Durabilidade; Imagem e Atendimento ao Cliente.

Nota-se que existe uma complexidade na obtencdo de um bom resultado em todas
as dimensodes, contudo as dimensdes se inter-relacionam e cada empresa tera que decidir

qual dimensdo ou dimensdes que mais afecta a sua estratégia.

No caso de empresa de servigos, essas dimensdes vao ter que sofrer adaptagdes
ara melhor obtengdo do seu éxito e consequentemente as estratégias e ferramentas serdo
também analisadas e estudadas de forma que se enquadre num ambiente basicamente de
pessoas. Foi somente no final dos anos 80 que surgiu o interesse pela qualidade dos

servicos e pelo comportamento humano (Moller, 1997).

Surge uma nova consciéncia da qualidade, a qualidade nos esfor¢os do individuo,
ou seja ndo ¢ s6 produzir produtos com qualidade, mas motivar pessoas para realizar
servicos de qualidade de maneira que satisfaga as expectativas do cliente. Assim o
conceito de qualidade passa de uma fungdo relacionada somente a inspec¢ao para uma

forma mais abrangente da empresa, com funcao gerencial e envolvente como um todo.

Como foco de estudo sera analisada a forma como a empresa Bertillon teve o

cuidado de na sua estratégia de qualidade, minimizar o impacto que seus colaboradores
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teriam com a implementagdo dessa mesma estratégia, de maneira mais participativa e

atractiva de forma que atingisse o objectivo principal, que ¢ a satisfacdo do cliente.

1.2 — Definigao dos objectivos da Investigacao

A qualidade hoje ndo ¢ vista numa abordagem sé correctiva, mas sistémica e
holistica, visando sempre o sucesso do produto ou servigo. O seu desenvolvimento
histérico mostra como essa defini¢ao foi sendo alterada, de forma que primeiro teve a
fase de Inspecc¢do, depois a de Controlo estatistico da qualidade, a seguir a Qualidade

assegurada (ou Garantia da Qualidade) e finalmente Gestao da Qualidade (cf. figura 1.1).

FrRemeAsmsmmsmmsmEmEmmmEmmes= | mmameamem s - - m——-—--—— e — —
! Surgimento da inspegéo como ativiciade tormal , Controle da qualidade total (EUA, 1956) !
L
1 Taylor sspecifica a in A0 COMO 2 gesssr e R e L e (e
i ik Ang g?isidades fusr?giggars da fabrica ! Programas de zero defeitos {1961-62) ;
LT e SR e s et e i0 d lidade
: 1 inspegadb com uso de métodos estatiticos (Shewhart, 1631) Gestao da qualidade |
3 k] " ]
- Incpecio ) Clontrole estatistico d2 qualidade : Qualidade assegu Sl ;
: ‘ : inspecdo por ampstragem ) z o (1988) i
B2 i o o s v com o v t 7yt
' ¢ "y Custos da qualidade (1951) t poaaoaz): |
T
Vi s . +  Confiabilicade (1957) f b mavmm——-n ;
L ! 1 1 R RO e R SR W 1 AN
Finat do 1820 1940 1950 1980 1970 1980 Anos 90 <
Sec. XVl
ABORDAGEM CORRETIVA ABORDAGEM PREVENTIVA € SISTEMICA

Figura 1.1 — Desenvolvimento Histérico da Qualidade (Fonte: Miguel, P. A. C.,2006)

Sabe-se hoje em dia que a qualidade € essencial também para o sector de servigos,
ou seja empresas que trabalham essencialmente com prestacdo de servigos, tornando-se

um factor importantissimo na competitividade.
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Desdobrando as dimensdes da qualidade descrita por Garvin (1988) para o sector
de servico: na dimensdo “Confianga”, ¢ a forma de prestar o servigo proposto de forma
segura e precisa; na dimensao “ Receptividade”, ¢ a disposicdo em ajudar os clientes,
além de fornecer o servico com presteza e prontidao; na dimensao “ Seguranca”, ¢ o
conhecimento e cortesia dos funciondrios e suas habilidades em demonstrar confianca; na
dimensao “Aspectos tangiveis”, sdo os aspectos fisicos que circundam a actividade de
prestagdo de servigos, tais como instalagdes, equipamentos e aparéncia dos funcionarios;
finalmente a dimensdo “Empatia”, que mede o grau de cuidado e atengdo pessoal

dispensado aos clientes.

O ser humano ¢ a base fundamental para a qualidade no sector de servigos, pois
nele estdo todas as etapas do “produto” daquele tipo de comércio; ele esta desde a origem
até o seu resultado final. Vendo desta maneira, percebe-se que ¢ fundamental que na
implementagao da qualidade nos servigos tem que haver mais cuidado na sua concepgao
e realizacdo. As ferramentas de apoio no SGQ devem ser escolhidas de forma que sejam
extremamente eficazes e que possibilitem a obtencdo mais participativa de todos os
envolvidos. A interac¢do entre pessoas € organizagdes ¢ complexa e dindmica. Para
Barnard (1971), faz uma interessante distincdo entre eficicia e eficiéncia quanto aos
resultados na interaccao das pessoas com a organizacdo. O individuo precisa ser eficaz
(atingir objectivos organizacionais por meio de sua participacdo) e ser eficiente
(satisfazer suas necessidades organizacionais mediante sua participagdo para sobreviver

dentro do sistema.
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A partir de dados verifica-se se os factos estdo conforme o estudo aplicado e
retiraram-se conclusdes que contribuirdo para outros estudos. A qualidade aplicada nos
servigos precisa ou ndo de ferramentas que auxiliam nessa tarefa, possibilitando atingir
objectivos de sucesso neste estudo queremos chegar a conclusiao que os colaboradores de
uma empresa para poderem ter papéis activos dentro de um processo de qualidade
necessitam de motivacdo, sendo essa motivacdo provocada por exemplo por uma
ferramenta da qualidade. Serd que ¢ uma vantagem para o sector de servigo, o recurso aos
5S? Que beneficios podem trazer para a vida profissional de cada pessoa, seja ela cliente,

fornecedor ou colaborador?

1.3 — Formulacao da questao da Investigagao

A Gestdo da Qualidade Total foi uma medida adoptada estrategicamente na
empresa Bertillon, que visava um melhor desempenho dos seus servicos e um futuro de

mais competitividade num mercado global.

A medida na época, além de ser uma ideia arrojada e inovadora, era paralelamente
um trabalho arduo e arriscado, dado ser no ramo de servicos e ser uma das primeiras a
adoptar a medida no sector, no qual na época ainda era visto com muita cautela, esse tipo

de proposta.
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O Programa da Gestao da Qualidade Total além de ser dificil e demorado, poderia
ser menos problematico se as pessoas envolvidas conseguissem participar de maneira
mais activa e motivada, dai para esse estudo a questdo central estd em volta do
envolvimento do ser humano nesse tipo de processo. Analisar como se realizou e com
que recurso foi a integracdo dos colaboradores da empresa nesse processo € o que iSso

contribuiu para o sucesso ¢ estabilidade da empresa.

Assim o objectivo especifico para esse estudo ¢ avaliar a contribui¢ao do 5S para
a eclevacdo do nivel de satisfacdo e motivacdo do colaborador, tornando-se uma

ferramenta importante para a implementacdo da estratégia de gestdo da qualidade.

1.4 — Metodologia

Baseado em factos reais, este estudo realiza-se através de uma pesquisa aplicada,
pois tem como objectivo gerar conhecimentos para uma aplicacdo pratica dirigida a
solucdo de problemas especificos das organizacdes (Gil, 1991). Os problemas serao
abordados de forma quantitativa, uma vez que serdo analisados através de inquérito
realizado com os colaboradores da empresa Bertillon e serdo traduzidos em numeros as
suas opinides. Através da descricdo das situagdes decorridas desde o periodo de
implementa¢do da qualidade no ano de 1995 até os dias de hoje, numa empresa cujas
caracteristicas, sdo o de ser a primeira empresa de servigo na regido Norte do Brasil, no

ramo de seguranca, transporte de valores e limpeza a implementarem SGQ e utilizar a
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ferramenta 5S. Neste sentido, a escolha deste estudo de caso, torna-se muito importante
na medida que fica a curiosidade de saber até que ponto, passados alguns anos, essa
medida deu resultados positivos e principalmente se as ferramentas utilizadas foram ou

sdo viaveis para dar continuidade a um projecto de alto custo nos dias de hoje.

Do ponto de vista dos objectivos (Gil, 1991) a pesquisa exploratéria, visa
proporcionar maior familiaridade com o problema com vista torni-lo explicito ou a
construir hipdteses. Envolve levantamento bibliografico; entrevista com pessoas que
tiveram experiéncias praticas com o problema pesquisado; andlise de exemplos que
estimulem a compreensdo. Assume, em geral as formas de Pesquisa Bibliografica e

Estudos de Caso.

Os procedimentos e recursos utilizados durante todo o estudo foram de muita
pesquisa e exaustiva leitura, com o cuidado de explorar poucos objectos de maneira que
se permitisse o seu amplo e detalhado conhecimento juntamente com o recurso da
internet. Foram muitos didlogos através de correio electronico com os colaboradores da
Empresa, principalmente com o Presidente e a Coordenadora do gabinete da Qualidade,

para serem colocadas as situagdes e diividas na mesa.

A pesquisa obedeceu aos critérios de um estudo cientifico, passando pela fase
decisoria, que se refere a escolha do tema, a definicdo e a delimitacdo do problema; a
construgdo de um plano de pesquisa até a execugdo propriamente dita; finalmente a

analise dos dados e elaboragdo do relatorio final (Goldemberg, 1999). Foi escolhida como
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populagdo do estudo todos os individuos que trabalham na Sede da empresa,
considerandos os colaboradores administrativos, os chefes e directores, pois achou-se que
assim o estudo ficaria completo, dado todos participarem da utilizagdo da ferramenta em

questao, inclusive os colaboradores que participaram da implementagao.

Apesar de ter-se participado da implementacao da qualidade e paralelamente da
ferramenta do 5S em 1995 e actualmente a autora ndo ser colaboradora da empresa
Bertillon, considera-se que neste estudo a observagdao foi nao-participativa, dado a
distancia do objecto de estudo, porém ao elaborar o questionario e analisar as suas
respostas fez com que desenvolvesse uma observacao em equipa e estruturada, uma vez
que houve inter-relacdo com os intervenientes. A definicdo do instrumento de colecta de
dados dependeréd dos objectivos que se pretende alcancar com a pesquisa € do universo a

ser investigado (Barbetta, 1999).

A finalidade ¢ que através deste estudo, possa verificar-se a ferramenta 5S ¢ capaz
de promover a mudanga de habitos de tal maneira que provoque a motivacgao e satisfagao
dos colaboradores da empresa, numa estratégia tdo exigente como ¢ o programa da

qualidade, contribuindo a passagem desse conhecimento para outras empresas.

1.5 — Limitacdes do estudo
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E fundamental num processo de estudo, termos acesso aos dados, informagdes e
apoio das pessoas envolvidas e autorizagdo para tal. Apesar de todo o rigor na criagao de
material para realizar o estudo e nos procedimentos planeados na presente pesquisa, esta

apresenta algumas limitagdes:

- A limitagdo ¢ resgatar informagdes através de pessoas, cuja descricdo de

acontecimentos passados, nao sdo tao precisos € ja passaram a recordagdes.

- A grande distancia fisica entre a mestranda e o material de estudo, também causou
algumas limitagdes, uma vez que o factor presencial em algumas situagdes se fazia
necessario. Mas aqui conseguiu-se colmatar o problema, dado que a internet ¢ o meio
mais rapido, com menos custo e de facil utilizagdo para analisar situacdes e até dialogar

com as pessoas envolvidas.

- O tempo de preparacao da investigagdo, também dificultou o desenvolvimento mais
adequado, dado que a distancia entre as partes fez com que tivéssemos uma preocupagao
muito maior em planear as tarefas. A internet através de correio electronico foi

amenizando esse problema, pois o dialogo quase se tornou presencial.

- Cumprimento de prazos, também notou-se pelo facto do acompanhamento nao ser

presencial mas depender de terceiros.

10
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1.6 - Motivagoes

A globalizacdo faz-nos pensar que cada vez mais necessitamos de inovar e fazer
bem para sermos conhecidos e admirados no mundo. Todas as portas s6 levam a uma

direccdo, “Qualidade”, no sentido mais abrangente da palavra e da gestao.

Actualmente o mercado é o mundo, um mundo em crise em diversas matérias,
mas que busca o equilibrio ¢ a arte de fazer bem. O que ¢ a arte de fazer bem? No
desenvolvimento de todo um processo de produto ou servigo até ao seu consumo,
realizam-se vdarias etapas que nelas estdo contidas sub-processos que devem estar em
conformidade para na sua sequéncia e realizacdo poderem atender de forma satisfatoria o
cliente. Em todas as fases a mao/contribui¢do de uma pessoa € registada, que por sua vez

serd finalizada também para atender um desejo de uma pessoa, ou varias pessoas.

Pensar como todo esse processo, trabalhado por pessoas, pode ser gerido de
maneira mais criativa, profissional e participativa e consequentemente mais agradavel,
faz com que a dedicacdo maior desse estudo esteja voltada para os colaboradores da

empresa e clientes.

Tornar os colaboradores com postura de cliente interno perante aos processos
realizados pela qualidade pelo seu antecessor, no controlo da qualidade, na
responsabilidade pela qualidade das operagdes, ¢ um desejo que significa exigir desse

mesmo colaborador mais conhecimento, mais disponibilidade e iniciativa para agir.

11
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Dessa forma a empresa deve desenvolver maneiras de envolver esse colaborador para

essa nova politica.

As ferramentas sao muito uteis dentro de um programa da qualidade e nesse caso
especifico o estudo de uma ferramenta que propicia alteragdo nos comportamentos de
maneira que amenize um processo que por si sO ja consegue trazer mudangas fortes no

estado profissional, s6 faz com que torne de grande interesse para o mercado de trabalho.

Espera-se assim que o presente estudo, possa ser aproveitado de uma forma
pratica, na utilizagdo da ferramenta 5S em diversas dareas, melhorando assim o

desempenho do Programa da qualidade.

1.7 — Estrutura da dissertagcao

No primeiro capitulo, apresenta-se o tema, define-se os objectivos € o problema
da pesquisa, justificando a realizacdo da mesma, de forma pratica e teorica.

Destacam-se a metodologia, limitagdes e motivagdes que levaram a essa pesquisa.

No segundo capitulo, através da revisdo da literatura define-se alguns conceitos
que serdo importantes para o conhecimento tedrico que nos levard a pratica.
Destacando um estudo desenvolvido sobre o 5S, que deixa em aberto o impacto do

5S na motivacao.
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No terceiro capitulo, mostrar como todo o processo de investigagcdo foi conduzido
desde as fases do processo, o desenho da investigacdo, identificagao do problema,
objectivos, a questdo da investigacdo, tipo de pesquisa utilizada, método de

recolhas de dados e escolha dos sujeitos.

No quarto capitulo a parte experimental, incluindo aqui beneficios e dificuldades

encontradas no Programa do 5S e a realizacao do questionario

No quinto capitulo a apresentacao e discussao dos resultados

No sexto capitulo as conclusdes, limitagdes e pesquisas futuras

II - Revisao da literatura

2.1 — Introdugao

A exploragao do tema para uma dissertacao vai na busca de novos conhecimentos
e estudo de assuntos ainda por ser desenvolvidos. Nesta busca encontrou-se como

sugestdao de pesquisa futura o impacto do 5S na motivagdo. Desenvolver se a metodologia
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5S proporciona uma maior participacao, direccionada para o trabalho em equipa, sendo
uma ferramenta de estimulo para o envolvimento das pessoas e, consequentemente,

contribuindo para sua motivagao (Patricia, 2008).

Desta forma havia um problema a pesquisar e um objecto de estudo com aspectos
diferentes das situagdes normais que eram: ser a primeira empresa de “servicos” no ramo
de vigilancia, transporte de valores e limpeza da regido Norte do Brasil a implementar o

SGQ e a utilizar a ferramenta 5S para motivar os seus colaboradores.

A busca de material que desenvolvesse o tedrico, realizou-se de maneira rapida e
de forma acessivel, dado ser tema da actualidade e dai existirem muitos livros publicados.
Fizeram parte também do estudo, livros oferecidos pela empresa envolvida na
investigacdo, que foram dispensados aos colaboradores da empresa durante a primeira
fase de implementacdo da qualidade, que eram as formagdes. Estes documentos sao

visiveis nos Anexos 1.3, 1.4 e 1.5.

Dado a natureza deste estudo envolver assuntos da area de Gestdao de Recursos
Humanos, fez-se necessaria pesquisa através de livros e textos, sobre os temas motivacao
e satisfagdo das pessoas. A pesquisa nao foi dificil, dado ser uma area bem actual e com
bastantes livros no mercado que ajudaram a ter mais conhecimentos para elaborar o

questionario de maneira que se conseguisse obter a resposta para a situagao colocada.
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A parte mais pratica, que seria o estudo da ferramenta 5S, foi desenvolvida
através de consultas na Internet. Destacando que a empresa Bertillon disponibilizou os
seus documentos relacionados aos conhecimentos do 5S (cf. Anexo 1.4), para
aprendizagem e pratica da ferramenta, que foi utilizado nesse estudo. Esse material e
todas as conversas com os directores e responsaveis pela Gestdo da Qualidade da

empresa foram de extrema importancia para elaboracao do estudo.

De uma maneira geral, foram muitas horas de leitura e pesquisa, que fizeram com
que aumentassem os conhecimentos a cerca de todos os estudos ja adquiridos durante o
Mestrado. O trabalho realizado na pratica juntamente com os estudos sé vieram

sedimentar a aprendizagem.

2.2 — Qualidade

A qualidade comeca com a identificagdo das necessidades e expectativas do
consumidor, qualquer falha nesta fase pode provocar consequéncias importantes na
qualidade do produto ou servigo, que por sua vez pode causar custos elevados. Taguchi
(1990), “a qualidade e o custo de um produto sao determinados em grande parte pelo seu
projecto e pelo seu processo de fabricagdo”, sempre visando a meta principal de toda a

organizacao, que ¢ reduzir custos, mantendo a qualidade esperada pelos clientes.
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A qualidade esta relacionada com muitas, sendo todas, as actividades da empresa
e nao sé consiste somente num problema fabril, ou de fornecimento de servigo. Nao se
baseia em que a qualidade tem que custar mais ou que o processo de fabrico ou
fornecimento de servico ¢ mais dificil, para isso deve-se concebé-los melhor e dessa
forma uma visao de aumento de produtividade e redug¢ao de precos. Deming (1990) “a

qualidade nao ¢ fruto da inspecc¢do, mas da melhoria do processo”.

Crosby, (1990) afirma que um produto ou servigo possui qualidade, quando esta
conforme os requisitos do consumidor e para que isto seja atingido, € preciso envolver

todas as pessoas, tanto da alta administragdo como das camadas inferiores da organizagao.

Da Revolugdo Industrial, o conceito de qualidade permaneceu associado a ideia
de menor preco. Para os gurus da qualidade, a qualidade estd associada a reducao de
desperdicio de matéria-prima, de tempo, recursos humanos e ao melhor uso do
equipamento para reduzir custos de producdo. A partir dos anos 50 o produto para ter
qualidade tinha que estar em conformidade com as especificagdes do projecto e deveria
atender as necessidades dos usuarios. O termo qualidade foi sendo associado a ideia de
exceléncia ou superioridade de um produto ou servigo e aos poucos incorporando outras
dimensodes de natureza quantitativa (valor do mercado, preco). A partir dos anos 60 e 70,
o controlo de qualidade deixa de ser uma fung¢do e responsabilidade especifica de
gerentes de departamentos de qualidade para ser exercida por todos os empregados em
todas as fases do processo produtivo (Miguel, 2006). Segundo Ishikawa (1985), essa

nova forma de perceber a questdo do controle de qualidade constitui uma revolug¢dao na
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forma de conceber a gestdo, pois vai exigir mudancas fundamentais na organizacao da

empresa € no tratamento de empregados e clientes.

A histéria da qualidade ¢ dividida em cinco fases:

- Inspeccao da qualidade (1945 — 1949);

- Controlo estatistico da qualidade (1949 — 1951);

- Sistema orientado para a garantia da qualidade (1951 — finais dos anos 60);
- Controlo da qualidade em toda a organizacao (fins dos anos 60 até anos 80);

- Gestao da qualidade total — SGQ (anos 80 até o presente).

Actualmente a defini¢do mais abrangente de qualidade incorpora nogdes de
melhor preco, auséncia de defeitos, obediéncia ao projecto, adequagdo ao uso e satisfagao
do cliente por meio de melhoria continua nos produtos e servigos oferecidos (Pires, 2007).
Sendo que para o sector de servicos as dimensdes exigidas para a satisfacdo do cliente
sao (Las Casas, 1994):

- Confianga: habilidade de prestar o servico proposto de forma segura e
precisa;

- Receptividade: disposicao em ajudar os clientes, além de fornecer o servigo
com presteza e prontidao;

- Seguranca: conhecimento e cortesia dos colaboradores e suas habilidades em

demonstrar confianga;
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- Aspectos tangiveis: aspectos fisicos que circundam a actividade de prestagao
de servigos, tais como instalacdes, equipamentos e aparéncia dos
colaboradores

- Empatia: grau de cuidado e atencdo pessoal dispensado aos clientes.

2.3 — Gestao da Qualidade Total

A partir do momento que a qualidade passou a ser responsabilidade de toda a
organizagdo, o novo termo utilizado passou a ser TQC (Total Quality Control, ou
Controlo da Qualidade Total), cunhado por Feigenbaum apos a publicagdo do artigo, em
1956, ¢ mais tarde, 1961, com a publicagdo de seu livro Total Qualiy Control,
Engineering and Management. A partir de 1968, essa evolugdo foi denominada no Japao
de CWQC (Company-wide Quality Control ou Controlo da Qualidade por Toda
Empresa). Mais tarde, por volta de 1986, o termo TQM (Total Quality Management ou
Gestdo da Qualidade Total) passou a ser mais utilizado no ocidente, principalmente na

Europa, em substitui¢ao ao termo TQC.

Para Feigenbaum (1994) a definicdo do TQM ¢ um Sistema eficiente para
integracao do desenvolvimento da qualidade, da manuten¢ao da qualidade dos diversos
grupos de uma organizagdo para permitir producao e servi¢os aos niveis mais econémicos,

que levem em conta a satisfacao do cliente.
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Gestao da Qualidade Total (GQT) ¢ uma opg¢ao para a reorientagdo gerencial das
organizagdes. Tem como pontos basicos: foco no cliente; trabalho em equipa permeando
toda a organizacdo; decisdes baseadas em factos e dados; busca constante da solucao de

problemas e da diminuicao de erros.

Para Oakland (1994) “Sistemas e técnicas estatisticas de controlo sao muito
importantes e necessarios, mas nao sao suficientes para o sucesso da qualidade total. A
busca da qualidade total requer uma atitude mental (baseado no orgulho e prazer de
produzir bem, no trabalho em equipe e no comprometimento total dos gerentes, que deve

ser estendida a todos os trabalhadores em todos os niveis e departamentos”.

Para este estudo ¢ fundamental analisar o comportamento humano, no Programa
da qualidade, e para tal serd importante buscar conceitos ¢ informagdes que levam a esse

objectivo.

A GQT trata do factor humano, pois baseia-se, essencialmente, num programa de
educagdo e formacao através do qual todas as pessoas da empresa devem mudar a sua
maneira de pensar; num programa gerencial centrado nas pessoas, € estd atento ao
recrutamento e a selec¢do de pessoal; reter as pessoas na empresa de tal forma que a
empresa faga parte da vida de cada funcionario ao criar condigdes de maneira que

desenvolve no funcionario o orgulho e forte desejo de lutar pelo futuro da mesma.
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As primeiras normas surgem em meados dos anos 70 e a primeira versdao da
norma ISO 9001 com a adesdao da comunidade internacional foi em 1987. Ja no ano de
2000 surge a segunda revisdo, tendo mais o foco no cliente e mais adequados aos
principios do TQC. Assim qualquer empresa que tenha implementado o TQC satisfara a
qualquer auditoria visando a certificacdo pela norma ISO 9001. A ISO - International
Organization for Standardization (Organizagdo Internacional para Normalizacao), uma
organiza¢do nao-governamental, fundada em 23/02/1947, com sede em Genebra, Suiga e
tem como proposito desenvolver e promover normas e padroes mundiais que traduzam o
consenso dos diferentes paises do mundo de forma a facilitar o comércio internacional e

uniformizar a qualidade (Guia Interpretativo ISO 9001:2000, 2003).

Com o aparecimento da norma“ISO 9001:2000 — Sistemas de Gestdo de Qualidade
— Requisitos” as Organizagdes procuram cada vez mais dar énfase aos seus processos

numa logica de poder assegurar a sua competitividade.

O SGQ - Sistema de Gestdo da Qualidade - Um sistema traduz a ideia de que
varios componentes elementares, interdependentes, inter-actuam e formam um todo
coerente com um objectivo comum. Assim o Sistema da Qualidade ¢ o conjunto de
medidas (elementos) interligados, integrados na organizagdo, que trabalham coordenados
para alcancar a maxima confianca de que um determinado nivel de qualidade aceitavel,
alcancado ao minimo custo e que satisfacam as necessidades e expectativas dos seus
clientes. O SGQ ¢ um sistema de gestdo que permite dirigir € controlar uma organizagao

no que respeita a Qualidade (IPQ, 2001).
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O processo de Gestao da Qualidade ¢ de prevenir, detectar, identificar causas e
eliminar problemas e faz-se isso através de registos, validag¢des, actuacdes sobre desvios.
Com o objectivo de promover confianca do produto ou servico, em conformidade com os

requisitos estabelecidos.

Os passos para a implementacdo do SGQ: Levantamento da situagdo inicial,
sensibilizacdo da gestdo, definicdo da politica da qualidade, definicio da equipa de
projecto, defini¢do do plano de implementacdo, formagdo da equipa de projecto em
Sistemas de Gestdo da Qualidade, Planeamento, Implementagdo e funcionamento,
verificacdo e acgoes correctivas e a certificacao.

O SGQ ¢ baseado em processos (cf. Figura 2.1) e todo processo deve ser

/

e | l; Realizagéo il » ‘
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Figura 2.1 — Modelo de um SGQ Baseado em Processos (Fonte: Pinto, A. e Soares, 2009)
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A apresentacdo dos documentos deve ter a estrutura sugerida (cf. Figura 2.2),
abaixo: Manual da Qualidade, Procedimentos requeridos, Planos de Qualidade,
Formulérios e Registos. A organizacao deve definir a estrutura da documentagdo usada

no Sistema da Qualidade e em todas as actividades associadas.

Contém a politica de qualidade
e descreve a organizagdo e os principios
\\ para o cumprimento dos objectivos.

Y

£ .
/ Procedimentos A Estabelecem as linhas de orientagéo

// de sistema : e a metodologia de actuagéo da empresa
Z s 0N
/ \
% Procedimentos )\ Desenvolvemn e detalham os procedimentos
/ . : \ do sistema de modo a clarificar
/ operacionais \'\ a forma como estes s&o aplicados.
A\

T 5 Descrevem em pormenor 0 método
QOutros dooulmientas \ de realizagdo de uma actividade

(instrugGes, manuais, especificacoes técnicas, \ " " Tincional de forma
legislagao aplicavel, planos, listas e outros) \ aassegurar a qualidade.

A\ Contém informag&o que visa
\ demonstrar o correcto desempenho
Y\ do sistema em conformidade
% com os procedimentos aplicaveis.

Registos

Figura 2.2 — Estrutura com cinco niveis (Fonte: Pinto, A. e Soares, 2009)

Alguns beneficios trazidos para uma empresa certificada com relacao as normas
da série ISO 9000 sao: Abertura de novos mercados; Maior conformidade e atendimento
as exigéncias dos clientes; Melhores custos de avaliacao e controlo; Melhor uso de
recursos existentes; Aumento da lucratividade; Maior integracao entre os sectores da
empresa; Melhores condi¢des para acompanhar e controlar os processos; Diminui¢do dos

custos de remanufactura.

A certificacdo ¢ o reconhecimento de que o Sistema cumpre os requisitos da

norma ISO 9001. E um compromisso com a Qualidade, que torna a organizagio mais
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competitiva e orientada para a melhoria continua dos servicos e para a satisfacdo das
exigéncias dos clientes. Nao termina aqui o processo e sim traduz-se numa melhoria

permanente da performance e em influenciar positivamente os resultados da Organizagao.

2.4 — Ferramenta 5S

Nos ultimos anos verificou-se uma mudanca expressiva nas condigdes € nas
relagdes de trabalho, provocada pelas novas tecnologias, pelos desafios da

competitividade e consequentemente pelas novas maneiras de gerir uma empresa.

Os planos de formagdo sdo um dos mais efectivos factores de comprometimento
dos trabalhadores. Esse aspecto tem unanimidade entre todas as correntes estratégicas da
qualidade (Deming, 1990; Juran, 1990 e Crosby, 1979) ao ser considerado como uma

iniciativa indispensavel ao envolvimento dos trabalhadores.

Das novas praticas de trabalho, a qualidade de vida no trabalho ¢ a mais
emergente dado que a tensdao e preocupacdo de outras envolventes faz com que os
empregados estejam insatisfeitos com algum aspecto relacionado ao trabalho, como:
salario, beneficios, carga horaria, ambiente, autonomia, importancia de crescimento na

carreira e seguranca contra o risco de demissao.
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A ordem, a limpeza, o asseio e a autodisciplina sdo essenciais para a
produtividade com eficiéncia, € consequentemente, requisito basico para o controlo do
Sistema da Qualidade (Campos, 1992). Para se chegar de maneira agradavel aos
comportamentos que sé trazem beneficios a todos que convivem no local, seja ele seu lar
ou seu emprego, ¢ fundamental utilizar a ferramenta 5S.

A ferramenta “cinco sensos”, mais conhecido como 5S, ¢ considerado o passo

inicial para a implantacdo de programas da qualidade (Campos, 1992).

A aplicabilidade deste programa gera a mudanca cultural de todas as pessoas
envolvidas, comprometendo-as de que ¢ importante para melhorar o ambiente de trabalho,

a saude fisica e mental dos trabalhadores e o sistema da qualidade.

Constatou-se que o 5S foi a base da implementacao da Gestdo da Qualidade na
empresa 0 que provocou uma revolucao a nivel de comportamentos ¢ conhecimentos, no
sentido em que proporcionou aprendizagem na melhor maneira de produzir uma tarefa,

sem desperdigar tempo ou material, de forma padronizada.

A nomenclatura 58S significa os cinco sensos que sdo abordados. Ela baseia-se nas

iniciais de cada senso escrito em japonés (cf. Tabela 1.3).
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Separar o util do inutil,
eliminando o

desnecessario.

Identificar e arrumar tudo,
para que qualquer pessoa

possa localizar facilmente

Manter um  ambiente
sempre limpo, eliminando

as causas da sujeira.

Manter um ambiente de
trabalho sempre favoravel

a saude e higiene.

Fazer dessas atitudes um
habito, transformando os

5S’s num modo de vida

Nesta fase, o trabalho
comeca a ser colocado em
ordem, para que s6 se utilize
o que for realmente

necessario e aplicavel

Padronizar as nomenclaturas;
usar rotulos e cores vivas
para identificar objectos;
expor visualmente os pontos
criticos, tais como extintores
de incéndio, etc.; ndo deixar
objectos ou moveis no meio
do caminho, atrapalhando a
locomogao no local.

Procurar limpar 0s
equipamentos apos 0 seu
uso; ndo jogar lixo ou papel
no chdo; dar destino
adequado ao lixo.

Ter os trés S’s previamente
implementados;  colaborar,
sempre que possivel, com o
trabalho do colega; cumprir
horérios e prazos; respeitar
os colegas como pessoas e

como profissionais.

Usar a criatividade no trabalho, nas
actividades; melhorar a
comunicacdo entre o pessoal de
trabalho; compartilhar visdo e
valores, harmonizando as metas;
aplicar os 5S’s sempre que

necessario.

Reduz a necessidade e
gastos com espago, stocks,
armazenamento e
transporte.

Evita a compra de
materiais em duplicidade.
Menor tempo de busca.
Melhor  disposicdo  de
maveis e equipamentos.
Facilita transporte interno,
controlo de documentos,

arquivos ou pastas.

Maior produtividade das
pessoas.
Evita perdas e danos de

materiais e produtos.

Melhor imagem da
empresa internamente e
externa.

Eleva o nivel de satisfagdo
e motivagdo do pessoal
para com o trabalho.
Melhor seguranga @
desempenho do pessoal

Reduz a necessidade de
controlo.

Facilita a execugdo de toda e
qualquer tarefa.

Evita perdas oriundas de
trabalho, tempo, utensilios,

etc.

Tabela 1.3 — Significado 5S (Fonte: adaptado de Campos, V. F, 1992)
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Dessa maneira o 5S visa combater eventuais perdas e desperdicios nas empresas e
educar o pessoal envolvido de modo que directamente aprimora € mantém o Sistema da

Qualidade.

A consciéncia da qualidade ¢ essencial e, com o tempo, a implementacao deste
programa traz beneficios, como reduzir a necessidade constante de controlo, facilidade na
execu¢ao de toda e qualquer tarefa, evitar perdas oriundas de trabalho prevendo

resultados operacionais e finalmente os produtos ficam dentro dos requisitos de qualidade.

Segundo Campos (1999), o 5S visam mudar a maneira de pensar das pessoas na
direccao de um melhor comportamento, para toda a sua vida. Os 5S ndo sdo somente um
evento episodico de limpeza, mas uma nova maneira de conduzir a empresa com ganhos

efectivos de produtividade.

Um roteiro de implementagdo do 5S ¢ bastante pratico para um final com
resultados positivos, sendo que as figuras abaixo (Figura 2.3 — 1* Fase Implementagao,
2.4 — 2% Fase Planeamento, 2.5 — 3? Fase Fotos e Registos, 2.6 — 4* Reunido, 2.7 — 5* Fase
Executar e 2.8 — 6 Fase Acompanhamento) contém adaptacdoes de um estudo sobre

métodos dos 5S (Método 58S, 2005)
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Figura 2.3 — 1* Fase Implementagao

ot

Figura 2.4 — 2* Fase Planeamento

.

27




A contribui¢do do 5S na motivagao e satisfagdo dos colaboradores

Fioura 2.5 — 3? Fase Fotos e Registos

i
SN

Figura 2.6 — 4* Fase Reunido

28



A contribui¢do do 5S na motivagao e satisfagdo dos colaboradores

Figura 2.7 — 5* Fase Executar

Figura 2.8 — 6* Fase Acompanhamento
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7

E necessario que as formagdes sejam realizadas periodicamente € o
acompanhamento constante, assim serdo verificados os resultados, avaliagdes do pessoal,

as melhorias e o que ainda pode ser feito.

A caracteristica para que um trabalhador normal possa transformar-se num
trabalhador da qualidade sdo: Responsabilidade (autocontrole, autodisciplina e
autogestdo), participacao (credibilidade das acc¢des propostas e facilidade de implanta-las)

e comprometimento (querer alcangar o objectivo).

Para verificagdo da eficacia da ferramenta 5S, define-se uma lista de verificagdes

(cf. Figura 2.9) para auditoria, especifico para o 5S (Christian E.,2003).

1° Senso: Utilizacao

1°) Existe material desnecessario/sem uso na area (sobre bancadas, impressoras, etc.)?

2°) Os materiais necessarios para o trabalho estdo nas quantidades certas?

3°) Existe algum equipamento/material sem finalidade necessitando ser descartado?

4°) Os funcionarios sempre procuram descartar supérfluos para ndo haver acimulo?

5°) Existe material desnecessario/sem uso fora da area?

6°) E feita etiquetagem/identificagdo das pendéncias/temas associadas a seguranga?

7°) Os funcionarios da area conhecem o significado deste senso?

8°) Os funcionarios se reunem para discutir os problemas de implementagdo/melhoria?

Pontuacio final do 1° Senso: %

2° Senso: Ordenacao

1°) Os stocks sdo minimos possiveis?

2°) Os objectos do sector sdo identificados?

30




A contribui¢do do 5S na motivagao e satisfacao dos colaboradores

3°) As identificagdes sao conhecidas de todos (padronizadas)?

4°) Existem identificacdes dos locais de armazenagem?

5°) A iluminagao do sector é adequada? (Sentido de espago — ordem)

6°) A ventilagdo do sector ¢ adequada? (Sentido de espaco — ordem)

7°) Praticas de empilhamento adequadas?

8°) Codigos de cores sao usados/respeitados (seguranga/pendéncias)?

9°) As instrugdes de trabalho estdo organizadas?

10°) O local esta demarcado e desobstruido?

11°) Existe controlo visual?

12°) Os funcionéarios da area conhecem o significado deste senso?

Pontuacio final do 2° Senso: %
3° Senso: Limpeza
1°) Ferramentas/utensilios estdo limpos?
2°) Materiais/objectos jogados no chio?
3°) Moveis, pisos, paredes, janelas, portas, prateleiras estdo limpos?
4°) Banheiros e vestiarios estdo limpos?
5°) Parte externa da area: calgados, jardins, paredes, etc. estdo limpos?
6°) Existem procedimentos de limpeza/descarte?
7°) As passagens estao desimpedidas?
8°) Os funcionarios da area conhecem o significado deste senso?
Pontuacio final do 3° Senso: %

4° Senso: Padronizacao/Higiene

1°) Existem identifica¢des claras quanto aos riscos dos equipamentos/ferramentas?

2°) Existe sinalizagdo de seguranca geral?

3°) Estao sendo respeitadas as indicagdes de seguranga?

4°) Existem ocorréncias de acto inseguro nas duas ultimas semanas?

5°) Existem versoes de instrugdes de trabalho diferentes daquelas controladas pelo CQ?

6°) As informagdes nos quadros de aviso sdo objectivas e de facil entendimento?
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7°) Os funcionarios da area conhecem o significado deste senso?

Pontuacio final do 4° Senso: %

5° Senso: Disciplina

1°) Os funcionarios t€ém conhecimento formal do Programa 5S?

2°) Existe o habito de descartar excessos do local, de maneira adequada (c6digo de cores)?

3°) Existe o habito de manter o local organizado? Existe evidéncia contraria?

4°) Existe o habito de manter o local limpo? Existe evidéncia contraria?

5°) Existem ocorréncias de acto inseguro nas duas ultimas semanas?

6°) Existem ocorréncias de condicdo insegura nas duas ultimas semanas? Existiu

notificagdo formal?

7°) Existem problemas de produgdo associados ao ndo cumprimento de instrucdes de

trabalho?

8°) Estao sendo feitos dialogos de seguranga?

9°) O quadro de actividades esta sendo actualizado?

10°) Os funcionarios da area conhecem o significado deste senso?

Pontuacio final do 5° Senso: %

Figura 2.9 — Lista de verificagdo para auditoria 5S (Fonte: Christian E., 2003)

Os resultados obtidos sdo dispostos num grafico e quanto mais proximo dos valores
extremos (100%) melhor seréd a condicdo do processo. Fica a critério de cada organizacdo
o seu método de pontos de avaliacdo e quantidade de questdes. Algumas questdes podem
e sdo por vezes interpretadas como utilizacdo de dois ou mais sensos, o que € natural,

pela aproximidade de sentido das proprias tarefas.

2.5 — Motivagao e Satisfacao
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A motivagdo pode ser definida como o conjunto de factores que determina a conduta

de um individuo e segundo Vroom (1964), a motivagao depende de 3 factores:

» Expectativa — aquilo que cada pessoa acredita ser capaz de fazer e o que espera
como resultado de seus esforgos;

» Instrumentalidade — é a maneira pela qual cada individuo, subjectivamente,
percebe a relacdo que existe entre o trabalho realizado e aquilo que ele traz em
troca;

» Valéncia — refere-se ao valor, meramente pessoal, da ligagdo que se estabelece

entre cada trabalhador e cada uma das possiveis recompensas de trabalho.

Assim tem-se que para uma pessoa sentir-se motivada ela precisa
simultaneamente atribuir valor a compensagdo do trabalho, acreditar que através desse
trabalho recebera a compensacao esperada e que tem condigdes de realizar esse mesmo

trabalho.

Esses factores sdo intrinsecos, pois revela o desempenho das pessoas com relagao
ao trabalho e todos os outros factores externos ao trabalho em si sdo chamados de
factores extrinsecos, como o relacionamento com a chefia, as recompensas materiais € a

politica de recursos humanos. Os factores extrinsecos estao relacionados com a satisfacao.

A teoria de Vroom ¢ denominada Modelo Contingencial de Motivacao, porque

enfatiza as diferengas entre as pessoas e entre os cargos. O nivel de motivacao de uma
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pessoa ¢ contingente sob duas forgas que actuam em uma situagdo de trabalho: as

diferencas individuais e as maneiras de operacionaliza-las.

A viabilidade humana ¢ enorme, cada pessoa ¢ um fendmeno multidimensional,
sujeito as influéncias de uma enormidade de variaveis. O raio de diferencas em aptiddes ¢
grande e os padroes de comportamento aprendidos sdo bem diversos. As organizagdes
nao dispdem de dados ou meios para compreender os seus membros em seu total

complexidade (Thompson, 1976)

O comportamento das pessoas em uma organizacao € complexo, depende de
factores internos (personalidade, capacidade de aprendizagem, motivacao, percepgao do
ambiente interno e externo, atitudes, emogoes, valores, etc.) e externos (as caracteristicas
organizacionais, sistema de recompensas € punigdes, factores sociais, politicas, mudanga
na tecnologia utilizada pela organizagdo, os programa de formagao e desenvolvimentos
empregados pela organizacgao, condi¢cdes ambientais, coesdo grupal existente, etc.). dentre
dos factores internos que influenciam o comportamento das pessoas, a motivacao ¢ que

tem mais importancia neste estudo.

A PESSOA

m_____b Necessidade C Objetivo

(causa) (desejo)
Tensao
Desconforto

e

Comportamento

Figura 2.10 — Modelo basico de motivagao (Fonte: Leavitt H. J., 1964, P.9 )
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Motivo ¢ tudo aquilo que impulsiona a pessoa a agir de determinada forma ou,
pelo menos, que da origem a uma propensdo a um comportamento especifico (Kast,

1970).

Apesar de variar de individuo para individuo as necessidades, produzindo
diferentes padroes de comportamento, todos os outros também sao diferentes como os
valores sociais e as capacidades, sendo que também no mesmo individuo sao diferentes
em momentos diferentes. Apesar dessas diferengas o processo que resulta ¢ basicamente
0 mesmo para todas as pessoas (cf. Figura 2.10), o resultado ¢ que poderd variar
indefinidamente, pois depende da percep¢ao do estimulo, das necessidades e da cognigao
de cada pessoa. A motivagdo das pessoas depende basicamente dessas trés variaveis

(Chiavenato, 1.,1995).

» Cognicado ¢ mais do que simplesmente a aquisigdo de conhecimento e
consequentemente, a nossa melhor adaptagdo ao meio - mas ¢ também um
mecanismo de conversdao do que ¢ captado para o nosso modo de ser interno. Ela
¢ um processo pelo qual o ser humano interage com os seus semelhantes € com o
meio em que vive, sem perder a sua identidade existencial.

» Estimulo ¢ qualquer alteracdo externa ou interna, que provoca uma resposta

fisioldgica, ou comportamental num organismo.
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» Necessidade ¢ a sensagdo da falta de alguma coisa indispensavel, util ou cdémoda
ao homem que segundo Maslow (1970) estdo dispostas em uma hierarquia, a
saber:
a) Necessidades fisiologicas (ar, comida, repouso, abrigo etc.);
b) Necessidades de seguranca (protec¢ao contra perigo ou privacao);
¢) Necessidades sociais (amizade, inclusao em grupos etc.);
d) Necessidades de auto-realizacao (realizacao do potencial, utilizagdo plena dos
talentos individuais etc.).
Essa hierarquia de necessidades apresenta uma configuragdo piramidal, apresentada na

figura 2.11.

ecessidades
de
auto-realizagéo

Necessidades
de estima

Necessidades sociais \

Necessidades de seguranga E

/ Necessidades fisiologicas X

Figura 2.11 — A hierarquia das necessidades humanas, segundo Maslow (Fonte: Chiavenato, 1., 1995)

36



A contribui¢do do 5S na motivagao e satisfacao dos colaboradores

Tudo comeca com o surgimento de uma necessidade (ciclo motivacional)
apresentada na figura 2.12. Sempre que surge uma necessidade, esta rompe o estado de
equilibrio do organismo, causando um estado de tensdo, insatisfacdo desconforto e
desequilibrio. Nesse momento o individuo comporta-se ou age de forma tenso a tentar
livrasse do desconforto e do desequilibrio. Se o comportamento for eficaz, o individuo
encontrara a satisfacao da necessidade e, portanto, a descarga da tensdo provocada por ela.
Apoés conseguir satisfazer a necessidade, o organismo volta ao estado de equilibrio
anterior, a sua forma de ajustamento ao ambiente. No caso de frustracao da necessidade,
no ciclo motivacional, a tensdo provocada encontra um obstaculo, que ndo encontrando
uma saida normal, provoca no organismo um meio indirecto de saida, por via psicologico
(agressividade, descontentamento, apatia, indiferenca, etc.) ou por via fisioldgica (tensao

nervosa, insonia, etc.) (Chiavenato, 1., 1995)

— Estimulo , Compor- ) B
=quilibrio ou Necessidade Tensédo tamento Satisfacéo
nierno incentivo Ou agao

7t

Figura 2.12 — As etapas do ciclo motivacional, envolvendo a satisfagdo de uma necessidade (Fonte: Chiavenato, 1.,1995)

Como manter o individuo motivado e também satisfeito? Os factores externos ao
trabalho (politicas de recursos humanos, relacionamento com chefia, ambiente de

trabalho, salario) devem estar bem planeados e definidos, coerentemente com as
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necessidades e objectivos organizacionais e individuais, ndo atrapalhando a real

motivacao para o trabalho (Coda, 1990).

A satisfacdo ¢ o prazer que o individuo sente no seu trabalho devido a capacidade

deste de facilitar o atendimento de seus objectivos e valores.

A satisfacdo e a motivagdo representam dois factores psicologicamente distintos,
com seus proprios determinantes e que, sobretudo, ndo possuem lagos de causalidade
directa entre si. Pode-se, assim, estar satisfeito mas pouco motivado ou ainda bastante

motivado e pouco satisfeito.

A organiza¢ao deve dar condi¢des para facilitar a forca motivacional de cada
individuo, a fim de que este utilize mais plenamente suas aptiddes, utilizando ferramentas
como reorganizacdo de tarefas para aumentar o significado do trabalho e aumentar o
significado do cargo para o trabalhador sdo possibilidades de estimular a motivagao.
Dessa maneira ¢ recompensado com o reconhecimento de que houve satisfagdo das

necessidades iniciais de cada individuo.

III - Metodologia

3.1 — Introducgao
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Baseado no processo de investigagao cientifica, o pesquisador deve especificar o
fenomeno em estudo, delinear estratégias de investigacdo e estabelecer técnicas e
procedimentos de colecta e analise de dados.

Para Gil (1991), do ponto de vista dos procedimentos técnicos o estudo de caso
envolve o estudo profundo e exaustivo de um ou poucos objectos de maneira que se

permita o seu amplo e detalhado conhecimento.

Este capitulo descreve um estudo de caso, escolhido para o aprofundamento dos
conhecimentos adquiridos no Mestrado, tendo para tal a metodologia utilizada a partir
dos conhecimentos descritos na fundamentacdo tedrico-empirica em que a estratégia de

gestdao provoca mudancgas na cultura organizacional de uma empresa.

O método que caracteriza esta analise ¢ o estudo de caso que, segundo Yin (1987),
¢ uma forma de pesquisa empirica que investiga fendmenos actuais em seu contexto real
e que os limites entre o fendmeno e o contexto sdo utilizados varias fontes de evidéncias,
com vista nos objectivos (Gil, 1991) de pesquisa exploratdria, por proporcionar maior
familiaridade com o problema com vistas a torna-lo bibliografico; inquéritos com pessoas

que tiveram experiéncias praticas com o problema pesquisado.

A populagdo serd composta por todos os colaboradores que se encontram a
trabalhar na Sede principal da empresa, tendo-se escolhido, uma vez que todos

participaram da aplicabilidade da ferramenta 5S.
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O instrumento de colecta de dados sera o inquérito (Barbetta, 1999), dado ser a
melhor maneira do estudo ser avaliado, pelas seguintes situacdes: obtengdo de
informacao/opinido do proprio que realizou a ferramenta; por ser objectivo e participativo

e o facto da distancia entre o pesquisador e o objecto de estudo.

A escala de Likert foi utilizada, pois ¢ a que mais se adaptava ao tipo de objectivo
escolhido. A escala Likert (Alreck & Settle, 1995) diz respeito a uma série de afirmagdes
relacionadas com o objectivo pesquisado sao confidveis, simples de construir e permitem

obter informagdes sobre o nivel de sentimentos dos respondentes.

Com os questionarios consegue-se de uma forma eficiente fazer a colecta de
informacgdes de um grande n° de respondentes, sdo faceis de ministrar, com certa
economia de tempo, dinheiro e focalizacdo dos dados, porém depende-se da motivacao

dos sujeitos e de sua honestidade.

O Questionario em questdo, foi enviado por correio electronico o que teve como

vantagens a rapidez nos resultados e pratica ser muito barata.

Finalmente os dados serdo analisados, apos a tabulagdao que sera realizada através

de recursos computacionais para dar suporte a elaboragao aos graficos, com objectivo de

confirmar ou rejeitar os objectivos da pesquisa.
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3.2 — Desenho da Investigacao

“Sua meta ¢ ser o melhor do mundo naquilo que vocé faz. Nao existem
alternativas” (Campos, 1994).

E baseada nesta frase que vamos justificar como e quais instrumentos foram
escolhidos para se chegar aos dados e consequentemente a analise dos mesmos, através

do fluxograma apresentado na figura 3.1.

Fluxograma da “CAMINHADA PARA A EXCELENCIA”

1°FASE 2°FASE 3“FASE 4“FASE
“Entenda o seu “Arrumando a casa” “Ajustando a maquina” “Caminhando para o
trabalho” futuro”
Escolha do tema Revisdo da literatura
Motivagdo ]

Formulaggo do

problema

Determinagdo de P Tabulagio de dados

objectos

alise e discussdo dos resultados

<.

Metodologia 17— Redacgdo da dissertagdo

FUTURO

fig. 3.1 — Fluxograma da Cam 19943

Apresentagdo da

dissertacao
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A investigacao passa primeiro por “entender o meu trabalho” (investigagdo). O
que se quer ¢ desenvolver um estudo sobre a contribuicdo do 5S na motivacao e

satisfacao dos colaboradores da empresa.

A segunda fase ¢ “arrumar a casa”. Na revisao da literatura, procura-se fazer um
levantamento de todo material disponibilizado pela empresa e recolha de informacdes,
junto com o presidente da empresa, ler livros e textos disponiveis para o tema e colocar
de lado as informacgdes que nao correspondem ao assunto. Planear o tempo disponivel
para a escrita e organizar o espago que serd realizado o estudo; Na motivacdo, vai a
procura do porqué da realizacdo da pesquisa, na busca da identificacdo das razdes pela
preferéncia do tema e sua importancia; Indicar o problema que pretende resolver na
pesquisa e se vale a pena encontrar uma solucao; Determinar objectivos, mostrar a onde
se quer chegar ou o que se pretende alcancar; A onde e como sera realizada a pesquisa,

define a metodologia; Na fase de colecta de dados, tem que se ter paciéncia e persisténcia.

Na terceira fase “Ajustando a maquina”, inicia-se a fase de organizar os dados
obtidos e que devem ser analisados através de recursos informaticos, onde se conseguira
obter informagdes mais precisas e dai explicitar se os objectivos foram atingidos ou nao.
Apos andlise dos resultados, ¢ chegado o momento de comparar a teoria com a pratica e
chegar a uma conclusdo. O texto serd ajustado, conforme a conclusdo. E um trabalho de

aperfeicoamento e analise da solugdo do problema.
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A quarta e ultima fase “ caminhando para o futuro”. A dissertacdo conforme
Azevedo (1998) argumenta que o texto deverd ser escrito de modo apurado, isto &,
“gramaticalmente correcto”, fraseologicamente claro, terminologicamente preciso e
estilisticamente agradavel”. O que se pretende ¢ que este estudo tenha qualidade

suficiente para que possa ser utilizado na pratica noutras empresas de servico.

3.3 — Identificag¢do do problema

Maslow (1970) refere que a motivagao ¢ um dos grandes segredos de qualquer

organizagdo que busca a melhoria e o aumento de produtividade.

A introducdo do modelo americano de qualidade (“énfase na satisfagdo do
cliente”) no Japao a partir de 1954 foi fortemente influenciada pela obra de Maslow que
representa uma nova imagem do homem, que se baseia em dois pontos fundamentais:

a) O homem tem natureza superior que € instintiva (aptidao inata).

b) Esta natureza humana tem uma caracteristica profundamente holistica (“A

Revolugao Desaparecida” - defende a importancia da compreensao integral

dos fendmenos e nao a analise isolada dos seus constituintes).

De acordo com Maslow (1970), trés premissas influenciaram fortemente a politica de

recursos humanos das empresas japonesas:
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a)

b)

O potencial mental das pessoas (sua maior ou menor velocidade de aprendizado) ¢
aleatoriamente distribuido na face da Terra ndo sendo, na sua origem, afectado
por nenhum factor. O potencial mental podera diminuir, mas nunca aumentar
durante a vida do ser humano.

A insatisfagdo ¢ um estado natural do ser humano. O ser humano fica satisfeito
em situacdes momentaneas, retornando sempre ao seu estado natural que ¢ a
insatisfacao.

O ser humano tem necessidades basicas que devem ser satisfeitas
simultaneamente. No entanto, quando o homem estd ainda muito primitivo de ter
suas necessidades basicas atendidas, ele dara mais importancia as necessidades
fisioldgicas que as outras e assim por diante. Em cada estdgio havera énfase em

uma das necessidades, mas todas estardo presentes sempre.

Assim sendo nao se consegue avaliar a satisfagdo de um grupo de pessoas através

de uma pessoa, pois esta pode estar satisfeita hoje e insatisfeita amanha. Tem-se que

ter o nivel de satisfacdo médio do grupo a que Maslow (1970) atribui o nome de

moral, sendo que esta satisfacdo ¢ a “motivacdao”. Quando o grupo de pessoas tem

suas “Necessidades Basicas” atendidas, ficam satisfeitas, logo tem um maior nivel de

motivagao.

A motivagdo pelo trabalho também pode ser conseguida através da condugao que

o superior hierarquico exerce durante um longo tempo, a medir o moral (efeito) e

actuar (exercendo controlo) nas causas, que sao as necessidades basicas.
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O superior hierarquico pode e deve procurar atender, na sua equipa, as
“necessidades bdasicas” sociais, de ego ou estima e de auto-realizagdo (Campos,
1992):

a) Promover o trabalho em grupo de varias maneiras, inclusive utilizando o 5S.
b) Promover eventos nos quais as pessoas possam mostrar suas realizacoes.

Elogiando as boas realizagdes.
¢) Promover desafios para o grupo (solucionar problemas). Isto conduzird o grupo a

auto-realizagao.

d) Promover formacgdes continuas.

e) Discutir com o grupo uma “visao de futuro”.

A ferramenta 5S, visa mudar a maneira de pensar das pessoas na direc¢ao de um
melhor comportamento para toda a vida. Ele abrange toda a empresa, deve ser
liderado pela gestao de topo da empresa e ¢ baseado em educagdo, formacao e pratica

em grupo.

Paladini (1990) definiu que a consecugdo da qualidade depende de cinco factores
principais: objectivos, recursos, ambiente, competi¢do (saber realizar um trabalho de
qualidade) e motivagdo (vontade de fazer). Destes factores, os mais complexos sdo os

dois ultimos.

Segundo Campos (1992) as técnicas de motivagdo sdo: Circulos de controlo da

qualidade; Sistema de sugestdes; Programa de reunides-relampago; Programa 5S.
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McDermott, Mikulak & Beauregard (1996) acrescentam a lista proposta por Campos
mais quatro técnicas, todas provenientes do Empowerment: Equipas de projecto de
melhoria continua; Sistema de ideias impulsionadas pelos empregados; Células de

trabalho e Equipas de trabalho autogerenciadas.

A escolha de uma ferramenta que melhor adaptasse as caracteristicas apresentadas

pela empresa seria uma nova situagdo que os gestores de topo teriam que decidir, pois

1sso seria fundamental para o sucesso do programa da qualidade.

3.4 — Objectivo

O objectivo ¢ analisar a contribuicdo do 5S na motivacdo e satisfacdo dos

colaboradores da empresa.

3.5 — Questao de investigacao

Sera que ¢ viavel a utilizagdo da ferramenta 5S para elevar o nivel de satisfagao e

motivagao nos colaboradores num SGQ?
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3.6 — Tipo de pesquisa de investigagao

3.6.1 - Estudo de caso

De acordo com YIN (1989), a preferéncia pelo uso do Estudo de Caso deve ser
dada quando do estudo de eventos contemporaneos, em situacdes onde os
comportamentos relevantes ndo podem ser manipulados, mas onde ¢ possivel se fazer
observagoes directas e entrevistas sistematicas. Apesar de ter pontos em comum com o
método historico, o Estudo de Caso se caracteriza pela "... capacidade de lidar com uma

completa variedade de evidéncias - documentos, artefactos, entrevistas e observagoes."

O enquadramento do “estudo de caso” dentro dos planos qualitativos ¢ uma
questdo controversa, nao havendo consenso entre os investigadores. Como referem
Coutinho & Chaves (2002) “se ¢ verdade que na investigacdo educativa em geral
abundam sobretudo os estudos de caso de natureza interpretativa/qualitativa, ndo menos

verdade ¢ admitir que, estudo de caso existe em que se combinam com toda a

legitimidade métodos quantitativos e qualitativos™.

A utilizagao de estudo de caso nesta investigacao, foi a estratégia adequada para
resolver o problema proposto e apesar de ser considerado um tipo de analise qualitativa,
para melhor interpretagdo dos dados sera realizada como uma andlise quantitativa dos

dados.
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3.7 — Métodos de recolha de dados

3.7.1 - Inquérito por Questionario

O Questionario ¢ um instrumento de observacao nao participativa, baseado numa
sequéncia de questdes escritas, que sao dirigidas a um conjunto de individuos,
envolvendo as suas opinides, representagdes, crencas e informagdes factuais, sobre eles

proprios e o seu meio. (Quivy & Campenhaouldt, 1992)

A empresa Bertillon escolhida para este estudo de caso tem factores
determinantes para o estudo que € ter realizado o Sistema de Gestdo da Qualidade e ter
utilizado a ferramenta 5S. Com estes factores consegue-se elaborar questdes que se

traduziram em analise de um estudo.

Os instrumentos de recolha de dados requerem validacao, para detectar eventuais
erros e proceder a sua reformulacao, para tal o questionario elaborado foi submetido a um
teste preliminar, aplicado em 4 elementos da populagcdo pesquisada. A finalidade deste
teste preliminar, foi evidenciar falhas na redaccdo do questiondrio, tais como:
compreensdo das questdes, questdes desnecessarias e sugestoes de novas questdes. Apds
a aplicacdo do mesmo, os respondentes foram questionados acerca das dificuldades
encontradas, para um eventual ajuste nas questdes. A resposta dada pelo grupo foi de que

estava tudo dentro de uma compreensao acessivel.
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O questiondrio apresentado no anexo 3.1, foi elaborado para que todos os
colaboradores que praticam activamente a ferramenta 5S e integrados no SGQ, possam

demonstrar os seus sentimentos ¢ conhecimentos com relagao a ferramenta 5S.

As questdes foram elaboradas no sentido de avaliar em que medida a ferramenta
5S contribui para a elevacao do nivel de satisfacdo e motivagdo do colaborador, quando

na aplicacao de uma estratégia tao exigente como o SGQ.

Para a realizagdo do pré-teste, o questiondrio foi enviado por correio electronico
para a colaboradora do Gabinete da Qualidade da empresa, que apos realizado uma
leitura e realizado o pré-teste, confirmaram que o objectivo estava alcangado. A opinido
da Coordenadora do Gabinete de Qualidade ¢ importante, pelo facto de estar mais
familiarizada com a linguagem escrita utilizada na organizacdo e que fosse
compreensivel para os colaboradores. A Coordenadora do Gabinete de Qualidade foi
responsavel da preparagdo da informacao interna, elucidando o motivo do questionario e
o envio aos colaboradores e consequentemente envio das respostas dos questionarios de
maneira confidencial ao pesquisador para a devida andlise. Este processo teve

aproximadamente a duracdo de dois meses.

A partir dos questiondrios, foi efectuada a tabulagdao dos dados para a analise final

dos resultados, que consistia em verificar se ¢ vidvel a utilizacdo da ferramenta 5S para
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elevar o nivel de satisfacdo e motivacao nos colaboradores dado o impacto do Programa

da Qualidade.

O questionario em questdo foi constituido com os seguintes aspectos:
» As trés primeiras questdes tém como finalidade descrever como ¢ formado o
grupo de colaboradores da Empresa, no que diz respeito a tempo de servigo e
desenvolvimento profissional. E importante saber se existe ou ndo uma

estabilidade profissional na empresa.

» As questdes na caixa “Ferramenta 5S” tém por finalidade fornecer dados em que
se verifiquem o grau de conhecimento dos colaboradores com relacdo a
ferramenta:

- Ter conhecimento do 5S de maneira formal

- Se h4d comprometimento e empenho da administragdo para a divulgar
- Se o material de aprendizagem do 5S foi bem concebido pela empresa
- Se com o conhecimento do 5S ajudou nas tarefas do seu dia-a-dia

- Se com o conhecimento do 5S melhorou o trabalho em equipa

- Se pratica o 5S apos ter conhecimento da ferramenta

» A seguir solicitou-se um pequeno texto, que mostrasse a opinido sobre a
importancia da ferramenta. Aqui ¢ importante conhecer o que o colaborador

entende sobre o significado do 5S e sua aplicacao.
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» As questdes na caixa “Satisfacdo” tém por finalidade fornecer dados em que se
verifique o nivel de satisfacdo que os colaboradores sentem, apos conhecimento e
aplicacdo da ferramenta dentro de um contexto de exigéncia que ¢ o Programa da
Qualidade. Tendo o cuidado de mostrar nas questdes que a satisfacdo aqui ¢ no
sentido de espago fisico, provocado pela pratica da ferramenta. Se conseguiu ter
um ambiente mais amigo, educado, saudavel, de confianca, de disciplina e de

equipa.

» As questdes na caixa “Motivagdo” tém por finalidade fornecer dados em que se
verifique o nivel de motivacdo que os colaboradores t€ém com o conhecimento da
ferramenta 5SS, tendo em conta que a motivacdo estd relacionada directamente
com a pessoa. Se conseguiu ser mais consciente nas suas tarefas, evitando o
desperdicio e ser organizado, sentir-se importante e capaz naquilo que faz, ou seja,

estando bem consigo mesma e consequentemente gostar do seu trabalho.

3.8 — Defini¢ao da amostra

Apesar de existirem 2453 colaboradores hoje na empresa, participaram neste
estudo 85 colaboradores, sendo todos da area administrativa da empresa, incluindo
gerentes e pessoal técnico. Tratam-se dos colaboradores que compdem a empresa “mae”
(Sede) e que estdo incluidos 19 colaboradores que estiveram na implementagdo da

qualidade desde do inicio. Distribuidos da seguinte maneira: 2368 sdo colaboradores
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operacionais como vigilantes, limpeza e transporte de valores, 17 auxiliar administrativo,
24 assistente administrativo, 4 assistente operacional, 3 psicologos, 13 inspectores, 1
contabilista, 5 gerentes, 4 engenheiros, 4 técnicos de seguranga no trabalho, 1 técnico de

enfermagem no trabalho e 9 consultores de venda.

IV -SS

4.1 — Estudo de caso

A escolha da empresa Bertillon como estudo de caso, com a devida autorizagao
(cf. Anexo 1.1) ndo foi por mero acaso. A participagdo da autora na empresa como
responsavel pela area de informatica, a aprendizagem didria e sentido de profissionalismo,
que era incutido de maneira gradual no sentido de garantir o conhecimento, auto-
disciplina, organiza¢do ¢ métodos e ainda a responsabilidade de ter sido a primeira
empresa de “servigos” no ramo de vigilancia, transporte de valores e limpeza da regido

Norte do Brasil, sdo motivos bem expressivos para a escolha.

Em 1976, nasceu a Bertillon Vigilancia e Transportes de Valores Ltda., empresa
especializada em servigos de vigilancia, seguranca, transporte de valores, asseio e
conservagdo. Doze anos depois a empresa ja se firmava como um sélido grupo de

prestagdo de servigos no Estado do Para. Hoje, o Grupo Bertillon compreende quatro
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empresas € um objectivo comum: garantir aos seus clientes seguranga e satisfagdo,

exigéncias do mundo globalizado.

Consciente do século XXI, a empresa Bertillon adoptou modernos processos
administrativos e operacionais de treinamento e avaliagdo de seu pessoal, utilizando

tecnologia de ponta.

Além da capital, Belém, a Bertillon esta presente em mais de quarenta municipios
do interior do Estado do Par4, com destaque para Santarém, Castanhal e Maraba e o
Estado do Amapa. Assim, o Grupo Bertillon atende as solicitagdes do mercado,
investindo permanentemente em instalagdes, tecnologia e recursos humanos, procurando

aliar pregos compativeis e alta qualidade de servigos.

Especializada em prestagdo de servicos de vigilancia e transportes de valores,
seguranca fisica e patrimonial, asseio e conservacao de moveis e imoveis, seguranga
electronica e cursos de formacao profissional em seus segmentos

Sua missdo € prestar servicos de vigilancia, seguranga fisica e patrimonial,
transporte de valores e servigos de limpeza que satisfacam plenamente o cliente e a todos
atingidos pelos seus resultados, visando ser reconhecida como modelo empresarial do
segmento, com resultados que garantam seu gradual e constante crescimento, através de
valores como: ética na conducdo dos negocios, credibilidade e compromisso com a
satisfacdo dos nossos clientes; cooperacdo e valorizagcdo dos colaboradores, padroes

consistentes de produtividade e rentabilidade.
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O SGQ ¢ vivenciado no Grupo BERTILLON desde 1995, quando da implantacao
da ferramenta 5S, preparando a base de seu efectivo para processos mais avangados de
gestdao. Com o amadurecimento do referido programa, a partir de 1997, a empresa inicia o
Gestao pela Qualidade Total — GQT, projecto este que possibilita o avango da Empresa
no conhecimento de técnicas e ferramentas de padronizacdo e indicadores de

desempenho.

Tem como missdo prestar servigos que satisfacam plenamente o cliente ¢ a todos
atingidos pelos seus resultados, com ética, cooperacdo e valorizagdo da pessoa. Estd
certificada pelo Norma ISO9001 e garante a satisfagdo do cliente, com atendimento de

qualidade, assegurando gradual e constante crescimento de si e de seus profissionais.

Os Principais Beneficios do SGQ
* Foco no cliente;
* Lideranga;
* Envolvimento de pessoas;
* Abordagem de processo;
* Abordagem sistémica para a gestao;
¢ Melhoria continua;
* Abordagem factual para tomada de decisdo;

* Beneficios mutuos nas relagdes com fornecedores.

E uma empresa inovadora, no sentido que se destaca nas suas iniciativas € nos

contributos para o mercado, como por exemplo o Sistema TOTUM, criado para si e
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comercializado para atender as d4reas administrativas, financeira e operacional do
segmento de seguranga, asseio e conservagdo e transporte de valores. Outro excelente
exemplo foi ser a pioneira da época, implementando o Sistema de Gestdo da Qualidade,

visdao de um futuro préximo de um mercado competitivo e global.

A ideia de ser primeira, diferente e principalmente estrategicamente preparada
para o futuro, pensando na sua estrutura solida, organizada e profissional, fez com que

em 1995, com o apoio da Fundagao Cristiano Ottoni realizasse esse novo projecto.

O novo projecto era inovador no ramo, era trabalhoso por ser do tipo “servi¢o”
uma vez que as pessoas envolvidas no servigo (produto) sdo a imagem da empresa e

assim haveria muito empenho e comprometimento da direc¢do para que desse certo.

Sensibilizagdo e a aprendizagem, eram sem divida temas fundamentais que mais
comprometia o projecto, logo o planeamento estratégico tinha que ser feito de maneira

objectiva, clara e participativa.

Para melhor compreensao, o processo de implementacao deve ser visto através do

modelo do Ciclo PDCA (Plan — Planear; Do — Fazer; Check — Verificar; Act — Actuar).

Controlar a qualidade ¢ adoptar a “abordagem por processos” e gerir pelo Ciclo
PDCA da Rotina. Isto Significa que o controle da qualidade ¢ conduzido com o objectivo

de eliminar a causa fundamental dos problemas e depende de se ter padrdes estabelecidos,
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analise de processo para buscar a causa fundamental de problemas e um procedimento de

verificacao para detectar problemas (Campos, 1990).

Para Marshall (2006), o Ciclo PDCA constitui um meio de promover a melhoria

continua em quatro fases que se praticadas de forma correcta e ininterrupta ¢ umas das

ferramentas mais importantes para o SGQ. As fases sdo as seguintes:

Plan (Planeamento): deve-se estabelecer missdo, visdo, objectivos (metas),
procedimentos e processos (metodologias) necessarios para o alcance dos
resultados;

Do (Execugdo): realizar, executar as actividades;

Check (Verificagdo): monitorar e avaliar periodicamente os resultados, avaliar
processos ¢ resultados, confrontando-os com o planejado, objectivos,
especificagdes e estado desejado, consolidando as informagdes, eventualmente
confeccionando relatorios ¢;

Act (Acgdo): agir de acordo com o avaliado e de acordo com os relatorios,
eventualmente determinar e confeccionar novos planos de ac¢do, de forma a
melhorar a qualidade, eficiéncia e eficacia, aprimorando a execucao e corrigindo

eventuais falhas.
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O Presidente actua sobre as CAUSAS dos

desvios ao plano, recomendado pelo Comité.

Accoes

correctivas

Definir

metas

Definir as “metas de sobrevivéncia”

que a empresa espera atingir

Definir

Definir um “Plano de

métodos Implementacio do SGQ”

Verificar

Reunido do Comité de Implementagdo do SGQ
onde sdo analisados:
1. As “metas de sobrevivéncia”

2. O “Relatério de Progresso”.

Executar

|

Definir um “Plano de Educagéo e

Educar e

formar
Formagao para o SGQ”.

_/

Figura 3.1 - Gerenciamento da Implementa¢ao do SGQ (Fonte: Campos, V.F., 1992)

O gabinete do SGQ tem a responsabilidade de colectar dados
sobre as “metas de sobrevivéncia” e sobre o andamento da
implementagdo do plano em cada area. Estes dados sdo

levados a reunido do Comité de implementagdo do TQC

através de “Relatorio de Progresso”.

O pontapé de saida tinha sido dado, agora era enfrentar uma das maiores

dificuldades que as empresas encontram para a implementacdo efectiva da Qualidade

Total que ¢ a mudanga de cultura em todos os niveis hierarquicos, ponto fundamental

para a busca de exceléncia de seus processos.

O 58 a ferramenta escolhida e utilizada, que apesar de origem japonesa, tem

conceitos universais ¢ independente do tamanho, localizacdo e tipo de empresa,

transforma-se numa ferramenta indispensavel para a implementagdo da Gestdo da

Qualidade.
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Silva (1996) expde que a partir de 1950, a ferramenta 5S foi formalizado no
ambiente empresarial japonés e apos anos de aplicagdo bem sucedida, colaboradores de
empresas adoptantes do programa passavam a sentir-se orgulhosos e motivados com seus
locais de trabalho, propondo-se a melhora-lo continuamente tendo assim compreendido a
esséncia desse sistema. As palavras japonesas que deram origem ao 5S foram: seiri
(organizagao, utilizagdo, descarte), seiton (arrumacdo, ordenacgdo), seiso (limpeza,
higiene), seiketsu (padronizacdo) e shitsuke (disciplina). Porém essa filosofia foi
analisada para se adequar a realidade brasileira, onde se tem evidenciado que a esséncia

do 58S ¢ a autodisciplina.

“Para aquelas pessoas que tiverem do 5S apenas uma visdo restrita, ligada a
arrumacao e limpeza, € preciso que fique claro: o que importa ¢ o ambiente da qualidade,
no qual as pessoas tenham um senso de qualidade” Silva (1996).

Marshall (2006) define os cinco sensos como sendo um método de gestdo que
promove a mobilizagdo dos colaboradores, por meio de mudangas no ambiente de
trabalho, abrangendo a eliminagdo de desperdicios, arrumagdao e limpeza de salas e
estacdes de trabalho. Seu foco principal ¢ modificar a forma de pensar dos colaboradores,
visando um comportamento melhor ndo somente no ambito profissional, mas sim para
toda vida. Esse método incentiva a criatividade mediante a formag¢dao de grupos de

trabalho para eliminar papéis inutilizaveis, arrumar e manter salas e corredores limpos.

As empresas se beneficiariam reduzindo desperdicio, economizando espago,

recursos fisicos, humanos, tempo de producdo evitando trabalho e, dessa forma,
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aumentando a produtividade. Sdo inovadores, desenvolveriam novos produtos e novas

formas de organizar o processo produtivo.

A empresa Bertillon, em 1995 tinha 2500 colaboradores, sendo que 52 faziam
parte da administracdo (areas: Financeira. Pessoal, Contabil, Stock, Vendas, Informatica,
Patrimonio) os outros funciondrios, cerca de 2448, eram da area operacional (vigilantes,

limpeza e transporte de valores).

As etapas da fase de implementacio do SGQ sido apresentadas a seguir. Na figura 3.2
- Procedimentos iniciais; na figura 3.3 - Comunicagdo aos colaboradores e a figura 3.4 -

Formagdes.

Figura 3.2 - Procedimentos iniciais
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Foi realizada uma apresentacdo de abertura do novo projecto, mostrando o
compromisso que a Presidéncia da Bertillon tinha a partir dai com os seus clientes e
colaboradores.

* Situagdo actual da empresa no mercado

* Estabelecer de metas de sobrevivéncia

* Estratégia para atingir as metas

* Estabelecer do comité de implementa¢do do SGQ

*  Nomear coordenador do SGQ

Figura 3.3 - Comunicacio
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Figura 3.4 — Formacoes

As formacgdes tinham como objectivos, transmitir conhecimentos da ferramenta
5S e conceitos da Qualidade; prepara-los para actuar como disseminadores da cultura da
Qualidade aos demais colaboradores e mostrar uma nova maneira de se relacionar com o

trabalho e colegas.

Esta fase provocou uma certa agitacdo dentro da empresa, uma vez que a
participacdo era geral e fez com que todos comecassem a ter nogdo de suas tarefas e
importancia profissional dentro da empresa. Todos queriam participar, descrevendo o que

faziam e como faziam, dando sugestdes e chegando nalgumas vezes em que havia tarefas
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repetitivas, trabalhos realizados de maneira pouco produtivas € muitas vezes sem atingir

objectivos.

Foi uma fase muito especial e importante, visto que dali sairiam todos os
processos ¢ melhores atitudes profissionais para com o trabalho com os colegas como
para o cliente.

Fase do projecto, chamado “Arrumar a casa”, conforme figura 3.5.

Figura 3.5 — Arrumar a casa (Fonte: Campos, 1994)

Apos formagdo dada aos colaboradores, para o conhecimento da ferramenta 5SS,
iniciou-se o processo de organizacao, limpeza e auto-disciplina na “casa”. Iniciou-se uma
verdadeira “limpeza” nos sectores, eliminando material sem utilizagdo, identificando as
ferramentas e documentos, fazendo uma anélise das tarefas com o objectivo de eliminar
tarefas repetitivas e melhorar outras tarefas. Foi uma fase de muito trabalho, dedicacdo e
companheirismo, porque através desta ferramenta conseguiu-se analisar o que realmente

faziamos, como faziamos e porque faziamos as tarefas. Passou-se a ter mais
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conhecimento das tarefas e se estdvamos a executd-las com desperdicio, ordem e no

tempo certo.

Neste momento a movimentagdo € entrosamento entre colegas verificou-se em
maior propor¢do € notou-se perfeitamente pelas proprias palavras e comentarios que
estava a haver uma mudanga de mentalidade, até com relagdo a sua vida pessoal. Chegou-
se a ouvir o seguinte comentario de um colega “ até 1a em casa ja se pratica o 5S”. Foram

momentos muito agradaveis de trabalho, que ficardo sempre na memoria (cf. Anexo 1.6).

4.2 - 58S (Programa de Implementacao, beneficios e dificuldades)

O 58S ¢ utilizado até hoje na empresa Bertillon (cf. Anexo 1.7), principalmente

para entrada de novos colaboradores e corrigir algumas situagcdes que se verifiquem.

Iremos analisar o seu contributo para a implementacao da Gestao da Qualidade.

A Cartilha utilizada no inicio da implementacdo (cf. Anexo 1.4) do SGQ foi

actualizada e hoje existe uma nova cartilha (cf. Anexo 2.1).

A ferramenta 5S foi utilizada na primeira fase da implementagdo da qualidade e

continua a ser utilizada na entrada de novos colaboradores da empresa e noutros casos

quando se verifica a sua necessidade.
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A cartilha de leitura sobre a ferramenta 5S utilizada pela empresa e oferecida aos
colaboradores com objectivos de adquirir conhecimentos no que diz respeito ao
comportamento de eficiéncia no trabalho, dai ndo se fez necessario a elabora¢do de um

plano de implementagdo da ferramenta e sim apenas a verificacdo da sua eficiéncia.

Saber o significado, praticar os cinco sensos € ter o sentimento de que algo foi
alterado no seu comportamento, no que se diz respeito ao trabalho ¢ que durante esses
anos todos de aplicagdo demonstra se houve ou nao aproveitamento do mesmo na sua

vida profissional.

Para que esta ferramenta seja efectivamente incorporada pela organizagao e nao
se torne mais um “modismo” ou que caia no descrédito teve sempre alguns factores
(pilares) que sustentaram esse modelo que sao:

a) O comprometimento e empenho do pessoal da administracao;

b) A definicdo de rotinas de 5S no dia-a-dia, que sdo as normas claras para que as

pessoas saibam qual a sua especialidade e o que deve ser feito.

¢) Avaliagdes ou auditorias periodicas, que sdao um factor fundamental para a

manuten¢ao do 5S no longo prazo.
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d) Motivacao, que deve ser gerada pelo processo de competicdo entre equipas por
ocasido das auditorias e outras ac¢des como palestras e programas de sugestoes e

estar nos incentivos da organizagao.

A seguir ¢ apresentado um roteiro criado pela empresa que orienta todo o
processo de implementacdo da ferramenta 5S, conforme as Tabelas 3.1- Estruturagao,
3.2 — Estruturagdo (cont.1), 3.3 — Estruturagdo (cont.2), 3.4 — Estruturagdo (cont.3) +
Logistica, 3.5 — Logistica (cont.1), 3.6 — Logistica (cont.2) + Operacionalizagdo, 3.7 —

Operacionalizagao (cont.1) + Manutencao e 3.8 - Manutengao.
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ACCOES

(o que fazer)

Estruturacao

Tabela 3.1 — Estruturagéo

Comprometer

administragao

a

RESPONSAVEL LOCAL

(quem vai fazer)

Dirigentes

(onde
feito)
Areas

chaves

sera

DESCREVER

(como fazer)

Comunicagdo  verbal ¢

escrita do 5S

Participar activamente dos

eventos do 5S

Incluir o 5S na pauta de
reunides periddicas
Liderar uma faxina no

escritorio da administragao

Realizar visitas periddicas
aos sectores, com foco no
5S

Introduzir o 5S na analise de

resultados de cada area

Avaliar cada etapa do 5S

na organizagao
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BENEFICIOS

(porque fazer)

Conscientizagdo dotar
organizagdo e buscar a

participagdo em todos

0s niveis da
organizagao

Reforgar a
necessidade de

aprender e treinar os
conceitos

Informar sobre o 5S

Servir de exemplo e
motivagao,
demonstrando 0
comprometimento
Disseminar o espirito

do 5S

Acompanhar assimilagdo
/ multiplicar conceitos e
a pratica do 5S

Dar exemplo de giro

do PDCA

DIFICULDADES

Subestimar a
importancia e alcance do

programa

Nao priorizar o

programa

Excesso de informagio
para o mesmo momento
Resisténcia das chefias

superiores

Alegagdo de falta de

tempo

SUGESTOES

Atrelar o Programa a
visdo estratégica,
valores e crencas da

administragao

Coeréncia entre o

discurso e a pratica

Reunides que ndo
excedam 30 minutos
Exemplo da alta

administra¢do

Criar controlo de

visitas

Estabelecer itens de

controlo mensuraveis
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RESPONSAVEL

(quem vai fazer)

ETAPA

(quando fazer)

ACCOES

(o que fazer)

Criar estrutura de Dirigente da

Apoio organizagao
Coordenador do 5S

Conscientizar Consultor/Especialista

todos os niveis de
chefia

de fora da organizacdo

Tabela 3.2 — Estruturagdo (cont.1)

LOCAL

(onde  sera

feito)
Estrutura
formal da

empresa

Estrutura
informal da

empresa

Gabinete da
Qualidade

Sala de

Formacao

DESCREVER

(como fazer)

Criar o Gabinete da
Qualidade
Nomear Coordenador

estabelecendo competéncias

Criar comité de

implementagao do 5S

Estruturar rede de

Facilitadores

Envolver todas as pessoas
com cargo de chefia, com
potencial para cargos de
chefia e formadores de

opinido na organizagdo

67

BENEFICIOS

(porque fazer)

Dar “status” ao
programa,  divulgar
informagdes ®
acompanhar
cronograma
Comprometer chefia

intermediaria com a

pratica do 5S na
empresa
Facilitar  processo de

criagdo de uma nova
cultura dentro da
organizagao; Preparar
mais pessoas para liderar
sessdes de educagdo e
formagio em 5S;
desenvolver liderangas
Disseminar
conhecimento @
promover a reflexdo

colectiva sobre o tema

DIFICULDADES
Morosidade na
divulgacdo das
informagdes /falha no
cronograma

Obter o
comprometimento
efectivo das chefias;

Atingir a totalidade das
pessoas chave,
repassando os conceitos

no mesmo momento

SUGESTOES

Deve ser uma pessoa
competente, inovadora,

promotor e persistente

O facilitador deve ter
caracteristicas
semelhantes as do

Coordenador

Deixar claro que a
responsabilidade pela

implementacao ¢é das

chefias; Marcar
eventos fora da
empresa em

data/hora ndo util
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ETAPA ACCOES RESPONSAVEL LOCAL DESCREVER BENEFICIOS DIFICULDADES SUGESTOES
(quando fazer) (o que fazer) (quem vai fazer) (onde  serd (como fazer) (porque fazer)
feito)
Orgar custos de Coordenador do 5S Gabinete de  Levantar custos Garantir recursos  Orgar como custo do 5S Orgar  consultoria;
implementacéo Qualidade financeiros para a as pendéncias que sdo de formagdes; eventos;
implementacéo responsabilidade da visitas; divulgacdes;
empresa promogdes.  Custos
com eliminagdo de
pendéncias/melhorias
das instalagdes ndo
devem ser
computados no 5S
Promover Dirigente da Evento de Explicar a razdo da adop¢do Promover o 5S por Dar énfase a
comprometimento  Organizagao Lancamento do 5S pela empresa; toda a  empresa; mudanga de habitos
do corpo Apresentar metas a serem Sensibilizar todos os pela pratica
funcional alcangadas na empresa com envolvidos na permanente € ndo
implementagdo  do  5S; implementagdo do 5S, apenas no aspecto
Apresentar cronograma de directa ou fisico
implementagdo do 5S indirectamente;
Desenvolvimento  de
equipas e liderangas
Coordenador do 5S Gabinete de  Coordenar concurso interno Conquistar a simpatia Nao criar
Qualidade para criar o simbolo 5S na dos funcionarios expectativas além do
empresa através da necessario; Premiar a
participagdo; Motivar criatividade com
equipas; Incentivar a criatividade;  Evitar
criatividade premiar em espécie.

Tabela 3.3 — Estruturagdo (cont.2)
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RESPONSAVEL

(quem vai fazer)

ETAPA

(quando fazer)

ACCOES

(o que fazer)

Formar equipa de Coordenador do 5S
Multiplicadores e

Facilitadores

Definir 4rea de Coordenador do 5S

descarte

Logistica

Tabela 3.4 — Estruturagdo (cont.3) + Logistica

LOCAL

(onde  sera

feito)
Gabinete de
Qualidade

Gabinete de
Qualidade

DESCREVER

(como fazer)

Apresentar Plano de
formacdo para a equipa;
Apoiar  tecnicamente  os

Multiplicadores/Facilitadores

Escolher o local

Elaborar padrdo de

procedimentos

Designar responséavel pela

area
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BENEFICIOS

(porque fazer)

Elaborar plano de
formacdo para
secgdes/departamentos
Evidenciar
desperdicio,
refor¢cando
implementacao
Evitar “bagunga”;
Evitar descarte de

documento de guarda
obrigatoria por lei;
Preservar o “historico”
da empresa

Coordenar o processo;

Mensurar ganhos

DIFICULDADES

Disponibilidade de
tempo para
multiplicacdo;  Chefia

sem dominio técnico e

capacidade  didactica;
Omissdo dos
Multiplicadores ~ como
disseminadores dos

conceitos; pensa que ¢
da responsabilidade do

gabinete

Misturar materiais

Manter materiais na area
descarte  indefinidamente;
Falta controle do destino

dado aos materiais

SUGESTOES

Iniciar a elaboragdo
do Plano de Acgao
apoés o término da

formagdo; Educar e

formar o  nivel
gerencial /
facilitadores;

Enfatizar que a

formagdo ¢é de
responsabilidade
indelegavel dos

gerentes / lideres

Treinar padrdo

Definir responsavel
pela area descarte e

destino dos materiais
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ETAPA

(quando fazer)

ACCOES

(o que fazer)

Preparar

langamento

Definir material
didactico, de
apoio e de

divulgagao

Preparar

implementagao

Tabela 3.5 — Logistica (cont.1)

RESPONSAVEL

(quem vai fazer)

Coordenador do 5S

Coordenador do 5S

Coordenador do 5S

LOCAL

(onde  sera
feito)
Gabinete
de

Qualidade

Gabinete
de
Qualidade

Gabinete de
Qualidade

DESCREVER

(como fazer)

Definir local

Divulgar evento  na

organizagao; Emitir
convites para clientes e
fornecedores, se for o
caso

Seleccionar material:

cartazes, faixas, selos,

cartilhas, veiculagdo
interna, brinde, filmes e
livros; Providenciar
aquisi¢do / confec¢do do
material

Definir data e local para o
evento

Definir denominagdes: Dia D,
Dia do Grande Seiri; Dia da
Faxina Geral; Dia da Largada

Providenciar material de
limpeza

Divulgar amplamente
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BENEFICIOS

(porque fazer)

Obter
comprometimento
de todos 0s

atingidos pelo 5S

Reforgar a
identidade da
empresa; Incluir

custos no or¢gamento

Marcar o inicio da
implementagdo do
5S

Promover o trabalho

em equipa

DIFICULDADES

SUGESTOES

Preservar cultura e

identidade

cempresa

da
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ETAPA ACCOES RESPONSAVEL LOCAL
(quando fazer) (o que fazer) (quem vai fazer) (onde  sera
feito)
Lideres com  seus Sector do
colaboradores trabalho
Chefias Sector  de
trabalho
Multiplicar Multiplicadores Nas equipas

Operacionalizag@o

formagao (chefias) e Facilitadores

Tabela 3.6 — Logistica (cont.2) + Operacionalizagdo

DESCREVER

(como fazer)

Registar a situag@o actual

Elaborar Plano de Acc¢do
para Implementacdo
Apresentar 5S a0s
formandos como filosofia
prética; Apresentar conceitos
basicos do 5S; Distribuir
material: cartilha 5S, Pin ou
botton, certificado de

conclusao
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BENEFICIOS

(porque fazer)

Mostrar a impressao
que um cliente teria ao
visitar a empresa;
Possibilitar a
comparacdo com O
“depois”, mostrando,
visualmente, as
melhorias que o 5S
promove; Visualizar
pontos  criticos a
serem trabalhados

Definir  metas ®

cronograma sectorial

Promover o
entendimento dos
conceitos do  5S;
Despertar a
necessidade da
pratica; Despertar a
necessidade da

mudanga de atitude e

de comportamento;

Dar exemplo
pessoal de
comprometimento

com a pratica do 5S

DIFICULDADES

Entendimento negativo
sobre o objectivo do

registo

Fazer plano de accdo
sozinha
Relaxamento pela

auséncia de pratica

SUGESTOES

Registar imagens de
impacto e de pontos
criticos que sofrerdo
melhorias com a
pratica do 5S,
esclarecendo os reais
objectivos do registo
e os beneficios da

prética do 5S

Envolver a equipa
Educar para
promover a mudanga
de habito
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RESPONSAVEL

(quem vai fazer)

ETAPA

(quando fazer)

ACCOES

(o que fazer)

Implementar 0 5S  Chefias

Definir Sistema Coordenador do 5S
Manutengao de Avalia¢do (com a equipa de
Facilitadores)
Apresentar Coordenador do 5S
Sistema de
Avaliagao

Tabela 3.7 — Operacionaliza¢do (cont.1) + Manutengdo

LOCAL

(onde  sera

feito)
Nos

sectores

Gabinete de
Qualidade

Reunido
com a
Directoria e

Chefias

DESCREVER

(como fazer)

Colocar em pratica o Plano

de Acgdo Sectorial

Desenvolver sistema para
avaliacdo, definindo:
conceitos das dimensoes,
tabelas de pontuagdo,
formularios,

procedimento padrao

Definir cronograma de
avaliagdo

Expor o Sistema de
Avaliacao elaborado,

solicitando contribuicdes /
Sugestdes do Comité da

Qualidade
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BENEFICIOS

(porque fazer)

Melhorias no
ambiente de trabalho;
Preparar o ambiente
para a Qualidade Total
Aferir todas as
dimensdes do 58S,

girando o PDCA

Ressaltar o papel
dos multiplicadores
e facilitadores na
aplicacao do

sistema

DIFICULDADES

Adopgao da ideia
simples do descarte, ao
invés da plena utilizagio

dos recursos

Areas resistentes a
avaliacdo; Ha pouca
melhoria entre uma

avaliagdo e outra

SUGESTOES

Manter reflexao

sobre a real

amplitude do 5S

Observar a cultura
e a peculiaridade
da  organizagao;
Estabelecer
questdes tangiveis,
que tenham factos
e dados e de facil
observagao;
Educagao X
Formacgao

Evitar espaco de

tempo muito
exiguo entre as
avaliagoes

Validar o sistema

com todos oS
membros do
Comité; Ouvir e

analisar todas as

sugestoes
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ETAPA ACCOES RESPONSAVEL LOCAL DESCREVER BENEFICIOS DIFICULDADES SUGESTOES
(quando fazer) (o que fazer) (quem vai fazer) (onde  serd (como fazer) (porque fazer)
feito)
Sala de aula  Treinar avaliadores Comportamento Estabelecer critérios
inadequado de de avaliagdo para o
avaliadores desempenho dos
avaliadores
Implementar o Coordenador do 5S Sectores de Adoptar os procedimentos Obter consenso,
cronograma de (com chefes, trabalho previstos no padrao; Montar sempre
avaliagdes Facilitadores ® duplas de avaliadores
Directores)
Apresentar os Coordenador do 5S Reunido Registar  resultados em Manter sob controlo a Surgimento dos Destacar somente os
resultados das com relatorios, mapas estatisticos, evolugdo do 5S na “prejudicados” e os bons resultados,
avaliagdes Directoria e graficos de controlo, etc.; organizagdo; Detectar disseminadores de divulgando-os
Chefias na Realizar visitas periodicas pontos fracos que desestimulo a amplamente,
propria em outras areas da empresa, poderdo ser melhor continuidade do valorizando com
empresa em estagios mais avangcados  trabalhados Programa visitas  internas e
externas

Tabela 3.8 — Manutengdo (cont.1)
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V — Apresentacio e discussdo dos resultados

5.1 — Introdugao

Diversas sdao as metodologias e ferramentas de gestdo usadas para o SGQ, cujos
resultados dependem de uma série de factores organizacionais, estruturais e
comportamentais. Uma das maiores dificuldades que as empresas encontram no SGQ ¢ a

mudanga de comportamento em todos os niveis hierarquicos.

A difusdo dos conceitos do 5S no ambiente organizacional tem se desenvolvido em
escala progressiva, em decorréncia de sua simplicidade de metodologia e dos beneficios
gerados com sua implementagdo, como: melhoria de qualidade do produto/servico,
aumento de eficiéncia, eliminacdo do desperdicio, melhoria do ambiente de trabalho,
optimizacao do espago fisico, padronizacao dos processos, mudanga de comportamento e
habito, prevencdo de quebras e acidentes, deteccao precoce de anomalias, reducao de

custos e espirito de equipa.

5.2 — Apresentacao e discussao dos resultados

A populacao da pratica do 5S foi delimitada aos colaboradores da empresa Bertillon,
formada por 2453 trabalhadores, sendo para este estudo seleccionados uma amostra de 85

colaboradores da administracdo da empresa.
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Os resultados sao demonstrados através de graficos, que extraem as informagdes
de maneira relevante e objectiva. A analise foi composta por 85 questionarios, sendo
que 8 questiondrios ndo foram respondidos, e inseridos na estatistica com codigo “1”

(sem opinido), que representa 9% aproximadamente da populacdo.

Verifica-se na primeira parte (cf. Grafico 1.1) que 32% dos colaboradores tem
mais de 5 anos na empresa e que 68% sdo colaboradores considerados novos na
empresa, € em se tratando de uma empresa com muitos anos de certificagdo da ISO,
implica uma maior preocupagdo por parte da empresa em realizar formagdes de
adaptacdo e conhecimentos para garantir a qualidade, desta forma sdo realizadas
sempre formagdes do 5S como instrumento de correccdes de maus héabitos. Nota-se
(ctf. Tabela 5.1) também que em relagdo ao tempo no mesmo cargo ¢ de 72% de
mudar em menos de 2 anos, o que significa existir a preocupagdo por parte da
empresa em adaptar o perfil e desempenho do colaborador no cargo mais compativel

as suas capacidades.

Colaboradores (tempo de servico)

Com mais de 5 anos

Considerados ainda novos

Com dura¢iao no mesmo cargo

Tabela 5.1 - Colaboradores
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Na segunda parte (cf. Grafico 1.2) sdo perguntas relacionadas ao conhecimento e
pratica da ferramenta, e verificou-se que os colaboradores tém bastante conhecimento
(47%) e 20% conhecem muito, distinguem bem os 5 sensos dentro das suas tarefas,
produzindo desta maneira trabalhos organizados, praticos e identificados preocupados
com a limpeza. Os colaboradores acham, que faltam melhorar o material didactico e que

ha pouco comprometimento da direcgado (cf. Tabela 5.2).

Conhecimento da ferramenta 5S

Com “Muito” e “Bastante” 67%

Observacoes a destacarem Melhorar o material didactico

Pouco comprometimento da direcg¢ao

Tabela 5.2 — Conhecimento 5S

Na terceira parte (cf. Grafico 1.3) os colaboradores na sua grande maioria sentem,
52% (Bastante) e 10% (Muito) satisfeitos. Distribuidos da seguinte maneira,

conforme a Tabela 5.3:
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Satisfacao % (Muito e Bastante)

Ambiente amigo

Ambiente educado

Ambiente Saudavel

Ambiente de confianca

Ambiente de disciplina

Ambiente de equipa

Tabela 5.3 — Satisfacdo

Destacando que de um modo geral 73% sentem-se muito satisfeitos, sendo que
61% dos colaboradores sentem bastante satisfeito em relacdo ao ambiente em geral,
se a satisfacdo ¢ o prazer que o individuo sente no seu trabalho devido a capacidade
deste dar condigdes para facilitar as necessidades iniciais, concluem-se que os

colaboradores sentem-se muito satisfeitos.
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Na quarta parte (cf. Grafico 1.6) tem-se a motivacao dos colaboradores. Segundo
Vroom a motivacao depende de expectativa, instrumental e valéncia que sao variaveis
intrinsecas; na variavel extrinseca esta relacionada com a satisfacdo. Dos dados

recolhidos tem-se, como mostra a Tabela 5.4, o seguinte:

Motivacao % (Muito e Bastante)

Sou capaz

Trabalho sem desperdicio

Sinto-me importante

Faco bem

Sinto-me bem comigo mesmo

Gosto de trabalhar

Sou organizado

Tabela 5.4 - Motivacdo

Se considerarmos que 15% estao muito motivados, 64% bastante motivados, tendo
na terceira parte que os colaboradores sentem-se muitos satisfeitos e que ¢ uma

variavel para a motivagdo além de mais duas varidveis que se pode analisar: a
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cognicdo (aquisicdo de conhecimentos) — ferramenta 5S e o estimulo (qualquer
alteragdo externa ou interna) — SGQ, prazer pelo trabalho e pelo seu bem-estar.

Conclui-se que os colaboradores estdo neste momento muito motivados.

Em relacdo aos comentarios realizados pelos colaboradores foram todos (os que

responderam) na mesma direc¢ao:

““Ao obter conhecimento da ferramenta 5S, temos a oportunidade de trabalhar em um ambiente mais organizado, limpo e
prover nossa auto- disciplina, facilitando o dia-a-dia do trabalho e as relagdes interpessoais, visto que equipes dividem os

mesmos espacos. Este método ainda nos ajuda a levar os beneficios da ferramenta para nossas vidas pessoais.”
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VI - Conclusao

6.1 - Conclusdo

As actividades sequenciais e ciclicas que compdem o 5S actuam de forma mais
imediata e notoria na transformagao do ambiente. No entanto ndo se deve particularizar e
confundir o 5S com uma “grande limpeza”. O 5S ¢ um processo educacional que visa a
transformagdo do individuo. As mudangas proporcionadas nos aspectos fisicos das
instalagdes das organizagdes provocam mudangas no comportamento das pessoas e, com
a frequéncia deste comportamento, as pessoas adquirem o hdabito. Essas mudangas

incentivam as pessoas num ciclo de aprendizagem permanente.

Na Qualidade precisam-se de pessoas com responsabilidades, participativas,
existir comprometimento e, para a ferramenta S5s pretende-se que em equipa consiga
obter-se um trabalho com tarefas padronizadas, exigindo ambiente limpo, com ordem,
disciplina, de facil utilizagdo, tudo isso também de maneira responsavel, participativa e
com comprometimento. A vantagem ¢ que seja praticada de modo que contribua para a
motivacao e satisfagdo dos colaboradores, evitando a tensao e falta de incentivos para um
programa de qualidade, que necessita no seu todo do recurso humano da organizacao para

0O S€U SucCesso.

O programa da qualidade ¢ muito exigente em termos de conhecimento e pratica,

torna-se necessario a utilizacdo de ferramentas que amenizem as exigéncias, criando um
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ambiente mais agraddvel e ao mesmo tempo que fortalega o colaborador através de

conhecimentos tornando-o mais seguro € capaz.

A participagdo dos colaboradores através do questionario notou-se bastante
expressiva ainda que 68% dos colaboradores sejam considerados novos na empresa,
demonstrando conhecimentos da ferramenta 5S e interesse em por em pratica os seus
conhecimentos, até porque isso lhes traz um trabalho organizado, que facilita no seu dia-

a-dia, ou seja, trabalho com qualidade e sentem prazer em trabalhar.

Identifica-se como pontos positivos: gerar ambiente agraddvel; trabalho em
equipa; aumentar conhecimentos; diminuir desperdicios; gerar trabalho eficiente e eficaz
e gerar importancia de crescimento na carreira. Os pontos negativos sdo: Poder gerar falta
de bom comportamento de alguns; dentro do plano de implementagdo da ferramenta, a
chefia ter que elaborar planos, sozinha; dividir o tempo entre as tarefas do 5S com a
rotina do trabalho e custos para a empresa. Mas pode-se verificar que ao longo desses
anos, a empresa Bertillon conseguiu as certificacdes, inclusive a mais recente que ¢ a ISO
9001:2008 (cf. Anexo 2.1), com a participacdo de todos e que utiliza o 5S para fazer com

que todos consigam atingir este objectivo, de uma forma mais agradavel e eficiente.

Constatou-se que os colaboradores sentem que existe um ambiente disciplinado
(82%), ambiente amigo (76%) e saudavel (75%) e ainda em relacdo aos outros
sentimentos como: ambiente educado, de confianca e de equipa ultrapassa os 50%. Sendo

que de um modo geral, 73% dos colaboradores sentem-se muito satisfeitos.
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Com relagdao a motivacao, nota-se que a grande maioria, 79 % dos colaboradores
sentem-se motivados (entre bastante e muito) e dentro deste percentual destaca-se que
89% dos colaboradores acham, que trabalham sem desperdicio e 84% sentem que tanto

sdo capazes como organizados.

Através deste estudo constatou-se que torna-se viavel a utilizacdo do 5S para
elevar o nivel de satisfagdo e motivacdo dos colaboradores da empresa Bertillon, e o
mesmo pode ser utilizado em qualquer tipo de empresa que deseja implementar o
programa da qualidade, pois o 5S cria nas pessoas as bases fundamentais para a estrutura
de um trabalho organizado, limpo, em equipa, disciplinado e rico em conhecimentos nao

sO para a vida profissional como na vida pessoal.

6.2 — Limitacdes do estudo

Os limites do estudo encontrados foram:

» Tratando-se de um estudo de caso, os resultados apresentados podem ser

incompletos ou comparados com outras situagdes, como também ndo podem ser

generalizados e nem utilizados a outras populagdes.
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» Apesar de existir um espaco no questionario para uma pergunta aberta, ndo foi

aproveitada pelo colaborador, porque existiram muitas respostas em branco.

» O inquirido podera ter optado por uma resposta que se aproxima mais da sua

opinido ndo sendo talvez a sua representacao fiel da realidade.

» Em funcdo do periodo que foi realizado o questionario (periodo mais usual de
férias dos colaboradores), poderia ter um percentual maior de questionarios nao

respondidos.

6.3 — Pesquisas Futuras

Através deste estudo ficam algumas necessidades importantes de analise para

futuras pesquisas como:

» Analisar situacoes em que nao se consegue aplicar a ferramenta 5S, ou seja,
que nao € viavel a sua utilizacio.
A ferramenta 5S pode ser aplicada em variadas situacdes ou tipos de negocios,
como empresas privadas, empresas publicas, fabricas e industrias, servigos,
pequenas empresas, grandes empresas, etc. Sera que existe algum tipo de negdcio

que nao ¢ viavel a sua aplicacao?

> Os 58S entre o “desafio” e o “stress” dos colaboradores
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O “stress” e o “desafio” do colaborador nas empresas estdo normalmente
associados ao processo de gestdo de mudanca, causando por um lado perdas de
eficiéncia e por outro excesso de confianga. As empresas devem gerir essas
reacgoes, adoptando ferramentas para contornar essas situagdes. Os 5S aumenta as
reaccgoes stressantes ou de desafios nos colaboradores? Existe relagdao entre os 5S

e essas reaccgoes extremas dos colaboradores?
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Anexol.1 — Autorizagdo da empresa para este estudo.

Empresas Bertillon

Tv. Djalma Dutra, 381 Belém - Para - Brasil
Exmo. Sr. Presidente

Dr. Guilherme Alexandre Santos

Assunto: Pedido de autorizagdo para realizar estudos na empresa

No ambito do estudo de Mestrado em Gestae da Quaidade na Universidade Fernando Pessoa,
com morada na Praga 9 de Abril 340 Porlo — Portugal, venho por este meio sdlicitar aulorizagdo
para realizar estudos e publicagdo sobre dados recolhidos, andlise e conclusdo sobre a V.
empresa com objectivo de desenvolver uma dissertagdo, intitulada Contribuigdes do 5S para a
motivagdo e satisfagao dos colaboradores na Certificagao de Qualidade.

No término do estudo que decorrera alé meados de Qutubro de 2008, antes da apresentagdo e
publicagao, 0 mesmo sera enviado para a vossa apreciagao.

Caso ndo haja qualquer inconveniente, favor autorizar neste préprio documento.

Obrigada, ao de autori

Adtcso

Gladys Santos Gongalves Lima /AM,
Aluna do Mestrado em Gestao da Qualidade

Universidade Fernando Pessoa

Com os melhores cumprimentos.

Porto, Fevereiro de 2009 (Fawor escrewer a mdo_ dgitatzar @ devalver por a-mai)
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Anexo 1.2 — Cartas / convites enviados aos colaboradores para as formacoes

Belém(PA), 26.04.95
Gladys Gongalves

Como ¢ de seu conhecimento, para darmos continuidade a implantagdo do
Nosso Programa de Qualidade Total, estaremos realizando, no decorrer do
més de maio/95, o curso “5S8 - Metodologia e Manutengdo™, e, com o
objetivo de aproveitarmos ao méaximo o conteudo a ser exposto €
esclarecermos todas as nossas duvidas a respeito do assunto, enviamos anexo
- com antecedéncia de 20 dias - o seu livro sobre 58, para que vocé possa 1&-
lo e realizar o curso com maior seguranca.

Atenciosamente
A
il

//] I
/ /) /
Rezka/é}ntos/(;eo @Costa
OBS : 1 - Vocé ainda ira receber o convite com todas as informacdes
pertinentes para a realizacfo do curso.
2 - No dia do curso, vocé deverd levar o seu livro, pois ndo
teremos outro para substitui-lo.
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Belém(PA), 08.05.95

GLADYS GONCALVES

Vocé esta convidado(a) para participar do curso “5S8 - Conceitos para
Revolucionar o Gerenciamento™, que realizar-se-a conforme dados abaixo :

DIA :19.05.95
LOCAL : Novotel

Av. Bernardo Sayio, 484
HORARIO :8as18h

Afenciosamente

/ \

5@ bl i)
REIKO SANTOS / GEORGETE COSTA

OBS : Lembre-se de levar o seu livro sohre 58,
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Belém{PA}, 07.08.95

“A produtividade é aumentada pela

methoria da gualidade. Este fato, infelizmente,
sé & conhecido por uma seleta minoria”
Deming

Gladys Lima

E com imensa satisfacdo gue convidamos-the para participar do curso “Controle da
Qualidade Total para Gerentes/Servigos”, momento este considerado fundamental
para a peifeita compreensdo/reaiizacdo de todas as nossas expectativas positivas para o
continuo crescimento da BERTILLON.

Objetivando melhor controle de seu planejamento, informamos abaixe os dados

necessarios:

Dias -12, 18, 19,25 26.08.95

Local - Novotel - Av. Bernardo Sayfo, 484

Horario -8as18h
as 12:30 h - intervalo para almogo
as 10 h - intervalo para cofiee-break
as 16 h - intervale para o cafezinho

Consuftores - Profo. Aulus Safar - FCO - Administrador - | Etapa
Profo. Mauro N. Fontenelle - FCO - Engenheiro - Il Etapa
Profo. Carlos A. Pelticio - FCO - Engenheiro -ili Etapa

OBS - Solicitamos, caso seja possivel, que cada participante leve uma calculadora
(simples).

Necessitando de maiores informacdes ou desejando esclarecer dividas, entre em contato
conosco pelo ramal 2013.

Atenciosamente

N\

codR!&NAcio gc@ Qr

\
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Anexo 1.3 — Alguns livros oferecidos pela Empresa Bertillon para os colaboradores

que participaram das formacgoes.

So
50/9 X
<o

METODOS
ESTATISTICOS
PARA MELHORIA

ITENS DE
CONTROLE E
AVALIACAOQ DE

PROCESSOS

_(.\ Editora Gerte

Osmadario Dellaretti Filho
Fatima Brant Drumond

QFCO

(NO ESTILO JAPONES)

(G ADYS g

VICENTE FALCONI CAMPOS
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Anexo 1.4 - Cartilha do 5S oferecida aos colaboradores em 1995

—

E PRATIQUE NO SEU
== LOCAL DE TRABALHO

SMWWMWWmmwwﬂsmd@mﬁdﬁa7
Sends que estamos economizando materiak o evitando despendicio 1
Send que nasso posto de vakatho estd vealmente limpo 1

Godas essas wspostas o muitas outras voch
mummw@wquﬂm5§.%? q ?
lembre-se, daguis para rente tudo vair mudar, LY@

mesma emv sua casa [/
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|

O QUE SIGNIFICA 58 ?

& um programa que foi criado no Dapdo o lé, ele tem cinco nomes que
COMecany comv REVLR: é’ww, Seotonx, SMO/D, Se%ebswa Shitsuke.

‘(mempmmmmcawmmado& mas isso ndo importa, o im-
portante é wc@saﬂwwmmowmwmgm//zmwm@mwwm w deson-
ganizagdo, o desperdicio e w poluicio. & Junciona, e muito bem |1/

‘,ﬁa’g. 04

PRATICANDO O SEIRI - SENSO DE UTILIZACAO

WManter no local: de tabalho apenas o que walmente necessitamos o
Usamos. %mm%wwmwwmmdmda&wd&m

Sebéow%@pmwwmw& MMWWWWW

1. S fon usado toda hova, mantenha bem primo de vocs

2. 8o for usado todo dia, w&qmm@aw@de{aa/&mpmwﬂdo
livew necessidade.

3. Se Jov usado todw semana, enmmm/mmmmma/s/exspea{wwm
Empnesa; pov exemplo : Liwo (Biblioteca), Foviamenta (Fovamentaria),
Plocos do Papel (&‘Mrmmm{adw)m

Samwmem uwalnmﬁe/wwo/commta
Se nao fo iitib ao sew tabalho, descarte sequindo o procedimento padvio
da empresa. |

Wwwoﬁe{@mmdem

.(}»a’g. 05
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PRINCIPAIS OBJETIVOS DO SENSO DE UTILIZACAO

1. ﬁmwmmwd@mﬂd/m ;

2. Nao perden tempor (localizan no: miximo: env 1 mindo) e gastav o
minimo de energias para tew as pegas, feamentas ou velatérios que vocs precisa;

3. Gliminan acidentes no viakalho;

4. %@tmum/v/mda/s/

PRATICANDO O SEITON - SENSO DE ORDENACAO

HAo iniciav o Senso: do @rdenagis, voct ficards ainda mais satisfeito ao
pmwﬁwqu@,wmmdwmdmadwmmdewda&q%wwdwwwmwmmw

Wa&pmmﬁmwé’mada%m@dmmeammwgmwm-
cedimentos abairo velacionados o, em caso de diwida, peca onientaciio av sew
s
WWWW@WQWW@WW

2. ﬁmwmhmm(wmwméw
primeino que sai) e de facil localizagio ;

3. Sinalize 0s locais de trabalho (placas indicativas, fainas coloridas etc),

fﬁdg/. 07
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PRINCIPAIS OBJETIVOS DO SENSO DE ORDENACAO

1. Facilitan ao mébxima o acesso aos materiais;
3. Welhoraw a comunicacio entre todos os colaboradones atranés de

{airas; etiguetas, placas etc. ;
4. Eliminavw acidentes na trabalho.

GANHEI !
ACABEI DE ARRUMAR

PRATICANDO O SEISOH - SENSO DE LIMPEZA

%WWWJW SMSO/I/, tada&né&%tanw&mddada&w{amm
Super Limpera o tamlém, estaremos permanentemente comprometidos em
Wmu@-fa//zaﬂa/semfzw/

QTWwSWM%WmeW;

1. Descobindo tudo o que estiver sujo o limpan, principalmente o
/zmede/weocm}s/a/éto&; " i ZW e

2. Wwﬁg&wt«m&ma&/mo&, de&w@mmncﬁmw;etha/s/@mnmxa/-a/sg

3. &f&/wwdwe/stdo//mmmdwd@mwmm/mm com uma cow mais
oo para idontifican w sujoina com mais facilidade 1 Existem latas deo lixo sufi-
cientes e nos locais necessinios 7 CVMWMWW-WWMMW
atengiio |

4. Cogimfwocan/swwa&;a/uﬁn&;

5. Quina dica importante : Vio force os equipamentos além do indicade
nos manuais, pois podem quebran, mandwdespmdto&ydetermwgmldamm/

N .
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PRINCIPAIS OBJETIVOS DO SENSO DE LIMPEZA

1. Mebhoraw e humanizav as condicdes dos locais de trabalha;
2. Eliminaw acidentes no tiakbalho;

3. gm&mwmpegdodeeWWneM&;

4. Acabav com os desperdicios.

Peg. 10

PRATICANDO O SEIKETSU - SENSO DE SAUDE

%fwo&35mt%imw@em{edwewnﬂhmwdwdiw{a¢wdamdm
%bd@malmmwwm}w.

uide somprer du higiono do corpo, limpando diariamente o dentes,

ugowsamente as mios sempre que necossiio & mantende sempe as

Smwmtamn&w&/mwddmm&'dacgwgwda%mém

Wa%wwmﬁwmdemﬂa%émamnmdm euvitando a/s/{a{aaw,wy
Wmdamd@mmgaamwwdbsam&wmmm

(@a’g/. 11
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PRINCIPAIS OBJETIVOS DO SENSO DE SAUDE

2. Puewenin doengas relacionadas o falta de higiene;
3. Melhoran o ambiente mental no local de tiabalho;
4. Eliminan acidentes no tiakalho.

PRATICANDO O SHITSUKE - SENSO DE AUTODISCIPLINA

" b padtica loua i porfigao’
< woct sallev de suas vesponsallilidades em cada tarefas o dar qualidade
Cguoc@calaﬁom mesmo quando néo é solicitado.
€ vacé pratican, disciplinadamente, 0s 4 S anieriores. |

"&{tmgj/w/cgmade S{M%aplmwndwuwmmcﬁagadwwm{e@w io. G
meda@wwmhgéwcmfsmwm émed&tamwsemm
é/za&sad{mmdﬁm//"
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Anexo 1.5 - Material das formacoes

FUNDACAO CHRISTIANO OTTONI

PROJETO "TQC - CONTROLE DA QUALIDADE TOTAL"

—
/4

QFCo

PROJETO “TQC - CONTROLE
DA QUALIDADE
TOTAL”

COPIA DAS TRANSPARENCIAS
APRESENTADAS PELO INSTRUTOR

MODULO 1

Curso “Controle da Qualidade Total para Gerentes”

QTG.030

Projeto "TQC - Controle da Qualidadc Total"
Centro de Treinamento da Qualidade - Rua Guaicurus, 200 - 2° andar - 30111.060 - Belo Horizonte - Minas Gerais
Tels. (031) 238.1824 . 238.1825 - Fax. (031) 222.6340 - CGC 18.218.909/0001-86
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'\:;> FUNDACAO CHRISTIANO OTTONI

4 PROJETO "TQC - CONTROLE DA QUALIDADE TOTAL"
QFCO

CURSO "5S - CONCEITOS PARA REVOLUCIONAR O
GERENCIAMENTO"

Duragfo: 7 horas-aula

PROGRAMA
« O Contexto

A busca da Qualidade Total como a nova realidade mundial. Brasil: o pafs do-desperdicio.
Iniciando a revolucdo do gerenciamento pelo 5S.

o O Programa 5S

O 5S no Japdo: Seiri, Seiton, Seisou, Seiketsu, Shitsuke. O 5S no Brasil: os cinco sensos
(utilizacfio, ordenagdo, limpeza, saide, autodisciplina) e outras interpretacdes. Relagdo
com o TQC, CCQ, ISO 9000, JIT, KANBAN, entre outros.

« O 58S Centrado na Pessoa

Reflexdes sobre o comportamento humano e processos de mudanga. O 5S e a mudanga
comportamental.

o O 58S naPratica

Comecando pela alta administragdo. Criando e preparando o grupo de apoio. Elaborando o
plano. Educando, treinando e executando. Fazendo a avaliagdo. Tomando agGes de
manutencdo e melhoria. Apresentacdo de casos.

MATERIAL DIDATICO

« Livro"5S - O Ambiente da Qualidade" de autoria do Prof. Jodo Martins da Silva.

QT5.011

Projeto "TQC - Controle da Qualidade Total"
Centro de Treinamento da Qualidade - Rua Guaicurus, 200 - 2° andar - 30111.060 - Belo Horizonte - Minas Gerais
Tels. (031) 238.1824 . 238.1825 - Fax. (031) 222.6340 - CGC 18.218.909/0001-86
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. Imflamtaw 58 »
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Anexo 1.6 — Certificado “Programa 5S”

Toonea a0 Mivito

Condecoramos a quipe

SETRE

oclo exelente descaperho dlangado ao participar da Pollcn de

reconhecinento - Auditoria do Prograna 5

B/ 30/06/19%

Dresi cn%(g (\,!)mité /
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Anexo 1.7 — Fotografias

»

Y.

CENTRO DE TRETNAMENTO DATNOV# SEDE
em 16 proe#o | 1997

HOVIHENTO NACIONAL PELA ZUALTDADE T0TAL
AWENTO DA NOUA SEOE
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REAPROVEITAMENTO DE MATERIAL QUE SERIA DESCARTADO A UM CUSTO QUASE
ZERO. SEOFI/GEPAT. MAIO.96
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Anexo 2
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Anexo 2.1 — Cartilha actual do 5S

§BERTILLON BBEHTILLON § BBERTI[

BERTILLON BBEHTILLON BBEHﬂLLON =- 6 E’béhTILLON
= =] h ~

t

=3 1 ' :
BERTILLON BBERTILLON i BBERTI[ SLLC

BERTILLON B BERTILLON B BERT|LLON bBERT'lf_LON e B ERTILLON
ey e 2z 2. 24

Sera que estamos sabendo aproveitar o espaco fisico de
trabalho 2

o Seré gue estamos economizando material e evitandc
; desperdicio 2

- > . ofe -

Sera gue podemos simplificar nossas rotinas de trabalho 2
«

Sera qgue nosso posto de frabalho estd realmente limpo 2

*Sers que estcmos seguindo as regras de seguranga 2

Todas essas respostas e muitas
outras vocé vai encontrar no
Programa 5S. E lembre-se, daqui
para frente tudo vai mudar, tanto no
seu local de trabalho como até

mesmo em sua casa !l
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©

E um programa que foi criado no Japao e l4, ele tem cinco
nomes que comegam com"S": Seiri, Seiton, Seisoh, Seiketsu e Shitsuke.

Os nomes parecem um pouco complicados, mas isso ndo
importa, o importante € vocé saber que esse programa surgiu para
combater a sujeira, a desorganizagdo, o desperdicio e a poluigao. E

funciona, e muito bem 1!

02

—

©

PRINCIPAIS OBJETIVOS DO SENSO DE

UTILIZACAO

1. Ganharespago em seu local de trabalho;
2. Evitar desperdicios
3. Eliminar acidentes no trabalho;

4. Eliminar perdas.

04

PR

b A

111

©

PRATICANDO O SEIRI - SENSO DE
UTILIZAGAO

Manter no local de trabalho apenas o gue reclmente

necessitamas e usamos. Uma dica : Olhe no seu redor e tome as

devidas providéncias :
Sefor Util para o seu trabalho, mantenha em [ocal apropriado :
1. Sefor usado toda hora, mentenha bem préximo de vocé.

2. Sefor usado todo dia, cologue em local de fécil acesso para quando
tiver necessidode.
3. Se for usado toda semana, encaminhe para as éreas es-pecificas na
Empresa; por exemplo Livro (Biblioteca), Ferramenta
(Ferramentaria), Blocos de Papel (Almoxarifado) etc
Se estiver com defeito, encaminhe para o conserto.

Se nao for Util ao seu trabalho, descarte seguindo o procedimento

padraoda empresa

Consulte o seu chefe em caso de ddvida.

03

©® -

s

PRATICANDO O SEITON - SENSO DE

ORDENACAO

Ao iniciar o Senso de Ordenagao, vocé ficard ainda mais

satisfeito co perceber gue, com tudo ordenado, em seu devido lugar, o

vida se torna mais facil.

Mas, para praticar o Senso de Ordenagéo, precisamos

seguir os procedimentos abaixo relacionados e, em caso de diévida,

pega orientacdo ao seu chefe:

1. Utilize etiquetas podronizadas em
todos os objetos que ficoram,
fazendo o identificagdo através de
cores e letras faceis de serem lidas;

2. Guarde os objetos de maneira pratica
(o primeirc que entra é o primeiro
que sai) e de facil localizegao ;

3. Singlize os locais de trabalho (placas

indicativas, faixas coloridas etc),
utilize placas de sinalizacdo quando

conveniente.

05
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B e
=1

-0 ©

PRINCIPAIS OBJETIVOS DO SENSO DE
ORDENAGAO

1. Facilitar ao méximo o ocesso cos materiais; J
»

PRATICANDO O SEISOH - SENSO DE
LIMPEZA

2. Verificar, de imediato, se algum material foi retirado do seu

ocal Com a chegada do Seisoh, todos nés estamos convidados a fozer
ocal; . .
© uma Super Limpeza e também, estaremos permanentemente

3. Melhorar a comunicag@o entre todos os colaboradores através comprometidos em manté-lo para sempre |

fai i ; ) ) .
defoixas, efiquetas, placas efc.; Podemos praticar o Senso de Limpeza fazendo o seguinte:

4. Eliminar acidentes no trabalho.

x ; o s . Descobrindo tudo o que estiver sujo e limpar,
5. Nao perder tempo {localizar no méximo em 1 minuto de a ! P

2 g . principalmente o teto, parede e locais altos;
ordenagdo e gastar o minimo de energia para ter as pecas,

N

ferramentas ou relotérios que vocé precisa; . Verifique também os pisos, descubra manchas

sujeiras e remova-as;

w

. As paredes estdo precisando de uma nova
pintura, com uma cor mais clara para
identificar a sujeirc com mais focilidade 2
Existem latas de lixo suficientes e nos locais
necessarios ¢ Vocé também pode pinta-las
para chamar mais atengéo |

EN

. Limpe e conserve os jardins;

—
(5

. Outro dica importante : Ngo force os
{‘ equipamentos além do indicado nos
manuais, pois podem quebrar, causando

desperdicio de tempo e gerando custo |

07

B wa
—

PRINCIPAIS OBJETIVOS DO SENSO DE
LIMPEZA

1. Melhorare humanizer as condigbes dos locais de frabalhe;
2. Eliminar acidentes no trabalho;
3. Facilitar a inspegao de equipamentos;

4. Acabar com os desperdicios

A

sEl;;SU i /—\i
|| LmpEZA Il , >\
I

©

PRATICANDO O SEIKETSU - SENSO DE
SAUDE

s

£ ter os 3S anteriores bem feitos e continuar cada diafazendo
melhor. Nao dé moleza para a sujeira.

Cuide sempre da higiene do corpo, limpando diariamente os
dentes, lavando rigorosamente as mdos sempre que necessério e
mantendo sempre as roupas limpas.

Realize os exames periédicos solicitados pela empresa e
cuide dos seus excmes preventivos.

Siga corretamente os procedimentos de Seguranca do
Trabalho

Mantenha o ambiente de trabalho bem organizado,
evitando os fofocas, as brincadeiras de mau gosto e as discussdes sem
sentido.
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— -—

PRINCIPAIS OBJETIVOS DO SENSO DE PRATICANDO O SHITSUKE - SENSO DE
SAUDE AUTODISCIPLINA

"S6 a prdtica leva a perfei¢do”
1. Melhorar as condigdes de higiene no local de trabalho;
2. Prevenir doengas relacionades a falta de higiene; £ vocé saber de suas responsabilidades em cado tarefa e da

3. Melhorar o ambiente mental no local de trabalho; qualidade fanto do seu trabalho quanto da sua vida.

4. Eliminaracidentes no trabalho E vocé colaborar, mesmo guando ndo ¢ solicitado.

£ vocé realizar, no seu no seu local de trabalho, somente
atividades préprias as suas tarefas.

M,
D0IS ! TRES,

£ vocé proticar, disciplinadamente, os 45 anteriores.

"Atingir o Senso de Autodisciplina néo significa ter chegado &
perfeicdo. O principel objetivo do Programa 55 é a constante

evolugdo, é acreditar que sempre é possivel fazer melhor "

"Qualidade nunca é um acidente : E sempre o
resultado de nobres intengées, esforco sincero, direcdo
inteligente e esmerada execucdo. Ela representa a
escolba sdbia entre todas as alternativas”.

Autor Desconbecido

Ao elaborarmos esta pequena cartilha, pudemos constatar que as
grandes obras, tais como uma catedral, uma usina hidrelétrica e até
mesmo um sistema gerencial que busca o sobrevivéncia da empresa
através do felicidade dos pessoos, sdo construidas através de pequenas
reclizagdes do dia-o-dio, que requerem educagéo, comprometimento
sincero e muita persisténcia.

E é com este objetivo, valorizando as pequenas realizagées,
estimulando o persisténcia em superar obstdculos, que nés, da
BERTILLON - iniciando pela clia administraggo da Empresa -
estamos acreditando na implantagdo do Programa 5S como o
primeiro passo para o inicio do nosso Programa de Qualidade Total.

Esperamos que todos nds, Coloboradores, possamos fazer o
melhor por nés e pela Empresa, tendo a certeza de gue estamos no
caminho certo

.gui//mme Sanlos

Presidente
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Anexo 2.2 — Jornal interno da empresa

vitoria de todos!!

Apbs cinco dias de auditoria, 48 cola-
boradores entrevistados (26 colabora-
dores entre ASG, Vigilantes e Porteiros,
nos postos de servigo e 22 das dreas
adminisirativas), 16 postos percorridos
¢ 8 clientes visitados, conquistamos a
certificagdo ISO9001 versdo 2008!
Sabemos que toda essa vitéria foi pos-
sivel porque também pudemos contar
com o apoio dos nossos clientes: Sr.
Lennon (Schicariol); Sra. Milena (Ra-
piddo Cometa): St. Ricci (TCB); Si.
José Maria (TRT); Srs. Breno e Luiz
Guedes {Celpa); SESPA URE DIPE,
IFPA e Tbama Consetheiro, que foram
incansdveis no acompanhamento da au-
ditoria, oferecendo-nos as instalagdes e
disponibilizando suas equipes. Nosso
muito obrigada.

Parabéns a todos nés, colaboradores,
que patticipamos ativamente do pro-
cesso de plangjamento, que marcamos
presenca nos treinamentos, que nos
empenhamos para tratar as ndo-confor-
midades, que nos fizemos presente nas
reunides ¢ acompanhamos de perto o
Dia do Colaborador (afinal, nele, nos
mantemos atualizados de todos os as-
suntos gue envolvem a Empresa)!

E um parabéns especial aos colegas
lotados nos postos de servigo: Suelen

Certificacao 1SO9001: 2008, uma

(Recepcionista); Luiz Carlos, Vander-
{ei, Francisco Feio, Alexandre Concei-
¢do Rilton Veras e Luiz André (Vigi-
fantes); Deise Daniela, Anderson José,
Enderson e Wagner José (Porteiros);
Fabio, Adriano, Samara, Janilza, Silvia
Goreti, Sidnei Braga, Moisés, Maria
da Paz, Maria Herondina, Henrique e
Manoel Mathias (ASGs); Paulo (Moni-
toramento); Mério e Lucieuza (Encar-
regados); André Nascimento (Técnico),
Paulo Lima (Auxiliar).

Agradecemos pelo empenho de cada
um de voos, pela cortesia e simpatia
com que fomos recebidos em todos os
postos, onde demonstraram 0 compro-
metimento e a vontade de dar o melhor
de si. Valeu pessoal!! A Certificagio ¢
nossa!

(Veja outras fotos nas pags. 2 ¢ 3)

e daDAFHE
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Certificaciio 1ISO9001: 2008,
uma eonguista

Mania de fazer bem feito tem aquele que
acredita em si, que busca as methores pra-
ticas, que vai atris das inovacdes. que tem
a certeza que pode fazer e ser methor que
antes. Alids, nfio deve nem ser visto coimo
mania, e sim, como condigdo basica que
cada ser humano deve trazer dentro de si.
E essa condigdo que distingue os perseve-
ranies, os perfeccionistas, ou seja, todos os
que ndo se conformam diante dos obsta-
culos. Condiciio que faz com que as me-
thores empresas sobressaiam € se tornem
lideres ou especialistas no segmento que
atuam.

E falando de superagio de obsticulos,
determinagio e comprometimento com
a qualidade, percebemos que jé percor-
remos “um bom pedago de estrada”™ que
ndo mais estamos no “beabd™ do processe
it 510 da qualidade.

=nciamos nove ciclos completos de
auditoria interna. duas pesquisas de clima
organizacional. infimeras pesguisas de sa-

0 do clicnte. mais de vinte mil horas

movimento do Sistema de Gestéo
presa, estamos transformando esse
em resullados CONCTelos € 4 noss s
recente vitdria {oi obter a recomendagio
» ISO900! versao 2008,
xterna tealizada pela Fun-

qualidade ¢ de longo prazo, muito ainda
femos para crescer. aprimorar. sem ata-
ihos. respostas fAceis ou gratificacdes ins-
i as. Para todos nés, Colaboradores,

s nos perguntar
> estamos fazen-
X da
Empresa? O que ¢ feito, esta sendo feito
corrctamente”?

a proxima Auditorial

Georgete Ce

georgete.costa@bertillon.com.br
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Anexo 3
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Anexo 3.1 - Questionario
QUESTIONARIO — Colaboradores do Grupo Bertillon

O presente questionario insere-se no contexto da investigagéo para a realizagdo da dissertagdo de Mestrado em Gestao

da Qualidade, leccionado na Universidade Fernando Pessoa - Portugal, devendo ser respondido com a maior

sinceridade e abertura.

O tratamento de dados estatisticos é absolutamente confidencial e anénimo.

Relativamente a Contribuicdo do 5S para a motivagio e satisfagido dos colaboradores no Programa da

Qualidade, e de acordo com a sua percepgao pessoal, por favor responda as seguintes questdes, assinalando com

uma cruz a opiniao que considera mais apropriada:

Nota: Para cada questdo devera assinalar uma Unica opgao.

Dados demograficos (tempo de servigo)

1=menos de 1, 2 =Entre 1 e 2,3 = Acima de 2 e menos que 5, 4 = Acima de 5 e menos de 10 e 5 = Mais de 10

1 — Frequéncia

Questoes:

Tempo

2

3

4

Trabalho ha (Preencher no tempo) anos na empresa?

Eu ocupei (Preencher no tempo) cargos durante esse tempo?)

A minha frequéncia de anos por cargo, é de (Preencher no tempo)?

Factores relacionados ao significado da ferramenta 5S (Certificacdo da Qualidade na empresa, tendo como recurso

de preparagao a ferramenta 5S)

1 = Sem opinido, 2= Nada, 3 = Pouco, 4 = Bastante e 5 = Muito

2 — Ferramenta 5S

Questoes

Grau de sentimento

1

2

3

4

5

Tenho conhecimento formal do 58S, dai os pratico com frequéncia?

Acho que ha comprometimento e empenho pessoal da alta administragao para a divulgagéo
do 587

Acho que material de aprendizagem do 5S foi bem concebido pela empresa?

Acho que o0 5S me mostrou como trabalhar de maneira pratica e organizada?

Acho que o 58 ajudou na realizagdo das minhas tarefas do dia-a-dia?

Acho que o 5S ajuda a desenvolver um trabalho em equipa?

Consigo distinguir apds o conhecimento do 5S os sensos na minha rotina de trabalho (por
exemplo: ter o essencial/necessario da mesa de trabalho — senso de utilizagdo)?

Acho que o 58S fez com que tivesse mais cumprimento da realizagdo das tarefas na data
marcada?

Acho que apés aplicagdo do 58S, fez-se notar diferenca a limpeza do ambiente?

Aprendi que devo manter os objectos e lugares identificados?
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Na minha opinido o 5S ajudou para que todo um Programa de mudanga fosse realizado
com mais motivagéo?

A importancia do 5S (Na sua opinido o que mais destaca nesta ferramenta)

Factores de Satisfagao (O que o 5S pode provocar em termos de Satisfagdo — tendo que na satisfagédo os factores que
contribuem nao estéo directamente ligados a propria pessoa mas que provocam este sentimento)

1 = Sem opiniao, 2= Nada, 3 = Pouco, 4 = Bastante e 5 = Muito

3 — Satisfagao

Grau de sentimento
Questoes 112 |3 |4 5

Acho que com o 5S me tornei participativo no trabalho do dia-a-dia? (Ambiente amigo)

Acho que com o 5S me fez se sentir mais amigo/educado no contacto com outras pessoas?
(Ambiente educado)

Acho que o 5S fez com que o ambiente de trabalho tornasse mais agradavel? (Ambiente
saudavel)

Acho que o 58S o ajudou para conhecer melhor as minhas tarefas? (Ambiente de confianca)

Acho que apds o 5S, se consegue aumentar a eficiéncia do servigo? (Ambiente de
disciplina)

Acho que cresceu o espirito de equipa? (Ambiente de equipa)

De uma maneira geral sente-se satisfeito com o seu ambiente de trabalho?

Factores de Motivacdo (O que o 5S pode provocar em termos de Motivagdo — tendo que na motivagéo os factores que
contribuem estéo directamente ligados a propria pessoa)

1 = Sem opinido, 2= Nada, 3 = Pouco, 4 = Bastante e 5= Muito

4 — Motivagao

Grau de sentimento
Questoes 112 |3 |4 5

Acho que o 5S é importante para mostrar que o meu trabalho pode ser mais produtivo?
(Sou capaz)

Acho que o 5S é importante, pois consigo com que trabalhe de maneira mais pratica? (Sem
desperdicio, sei poupar)

Acho que o 5S me ajudou a dar valor as minhas tarefas? (Sinto-me importante)

Acho que com a pratica do 5S, consegui ser mais eficiente? (Faco bem)

Acho que com a pratica do 5S, consegui ter mais auto-estima e realizagéo pessoal? (Sinto-
me bem comigo mesmo)

Acho que o 5S fez com que as minhas actividades fossem realizadas com prazer e
satisfagdo? (E bom trabalhar!)

Acho que 0 5S me ensinou a trabalhar com disciplina e método? (Sou organizado)

Sinto-me motivado para o trabalho?
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Graficos
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Grafico 1.1 — Tempo de servico na Empresa
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Grafico 1.2 — Conhecimento do 5S
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Grafico 1.3 — Satisfacao (Circular)
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Grafico 1.4 — Satisfacao (Ambientes)
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Grafico 1.5 — Motivacao (Circular)
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Grafico 1.6 — Motivacao (Pessoal)
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