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O setor de servicos tem papel imprescindivel na economia brasileira,
pois corresponde por quase 70% por PIB (produto interno bruto) do
pais e o setor vem crescendo a cada ano. Diante desse cendrio
competitivo torna-se necessario a busca porr novos modelos e
ferramentas de gestdo da qualidade na tentativa de qualificar os
servigos ofertados ao mercado por parte das organizages. Dentro
desse contexto, o presente artigo analisa a implantacéo do programa
5S numa empresa do ramo imobiliario situada na cidade de Cataldo-
GO. O artigo tem como objetivo implantar de forma efetiva 0 modelo
na imobiliaria com o intuito de melhorar o acesso a informacdes,
melhorar a qualidade no trabalho e também aumentar o nivel de
satisfacdo dos clientes. Foi feita a implantagdo de cada “S”,
mostrando por meio de fotos, o antes e o pos-implantacdo. Para
complementar o processo foram elaborados manuais para treinamento
dos funcionarios. Os resultados obtidos foram positivos no que diz
respeito ao melhoramento significativo do acesso a informacao,
formalizacdo de acgdes relacionadas a limpeza e higiene do local de
trabalho e principalmente a conscientizacéo dos colaboradores.

Palavras-chaves: Servicos, gestdo da qualidade, programa 5S,
imobiliaria.
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1. Introducéo

O setor de servigos, em ambito mundial, é responsavel por parcela expressiva em termos de
geracdo de postos de trabalho e de renda. Psomas, Pantouvakis e Kafetzopoulos (2013)
observam que o setor de servicos tem grande importancia para a economia mundial. Os
autores sustentam que para competir na economia global e nos mercados atuais, as empresas
de servicos necessitam conceber e implementar eficientes sistemas internos de gestdo da

qualidade que atendam normas internacionais.

A importancia do setor de servicos também é referida por Lounsbury et al. (2012),
considerando o contexto norte americano. Conforme esses autores, a industria de servigos ao
consumidor (SC) é vital para a economia americana na atualidade, gerando mais de mais de
dois milhdes de empregos. Além disso, informam os autores, o0 segmento de SC é responsavel
por aproximadamente 64 por cento do produto interno bruto (PIB) do pais. Acerca do atributo
qualidade na prestacdo de servigos, Lounsbury et al. (2012) revelam que esta impacta
diretamente no aumento dos gastos do consumidor, bem como na rentabilidade e em novas

vendas.

Considerando o contexto brasileiro, Pakes et al. (2012) indicam que o setor de prestacdo de
servicos no Brasil cresceu nas Gltimas décadas, superando a industria na geracdo de empregos
e na participacao no PIB. Esse crescimento mercadoldgico, entendem os autores, culminou no
acirramento da competitividade nos diversos segmentos em que 0S Servicos se expandiram.
Neste sentido, os autores acrescentam que a busca pela exceléncia nos servi¢cos vem sendo
uma estratégia efetivamente utilizada por organizacdes para a obtencdo de “vantagem

competitiva”.

Nesta perspectiva, Ramseook-Munhurrun, Naidoo e Lukea-Bhiwajee destacam que as
pressdes competitivas enfrentadas por muitas empresas de servigos tém as induzido a buscar
vantagens competitivas, eficiéncia e lucratividade para diferencia-las dos outros
competidores. Os autores complementam afirmando que a alta qualidade nos servigos €
essencial para o sucesso de organizagdes, sendo considerada a principal forca motriz para a

sustentabilidade dos negécios.

Supondo, portanto, que a qualidade tem se mostrado como um aspecto crucial engquanto

atributo de diferenciacdo competitiva no segmento dos servicos, inUmeras alternativas tem
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sido adotadas por parte de organizacdes no sentido de lograr melhores performances em
termos nivel de qualidade nos servigos prestados. Entre tais alternativas, pode incluir o
programa (ou sistema) 5S. De acordo com Bayo-Moriones, Bello-Pintado e Cerio (2010), o
sistema 5S busca reduzir perdas e otimizar a qualidade e a produtividade através da
manutencdo de ordem no local de trabalho, usando indicacGes visuais para obter resultados
operacionais mais consistentes. Bayo-Moriones, Bello-Pintado, e Cerio (2010) explicam que
pratica do 5S visa incorporar os valores de organizacdo, asseio, limpeza, padronizacdo e

disciplina no local de trabalho.

A partir destas consideracdes, o0 presente trabalho tem como objetivo descrever e analisar a
aplicacdo do programa 5S em uma imobiliéria situada na cidade de Cataldo-GO, com a
intencdo de obter a melhoria no ambiente de trabalho e também proporcionar uma melhor

qualidade no atendimento aos seus clientes.

2. Referencial tedrico
2.1. Qualidade e 0 programa 5S

Nos dias de hoje, a qualidade tem sido considerada como um atributo essencial no contexto
mercadologico, seja no ambito da manufatura ou nos servicos. Saber oferecer qualidade é
também um diferencial, a medida que afeta a confiabilidade da empresa e esta diretamente
relacionada com a satisfacdo dos clientes. Neste sentido, Pantouvakis (2010) entende que a
identificacdo dos atributos de qualidade de servico que sdo mais valorizados pelos clientes e
uma avaliacdo precisa da importancia relativa dos mesmos, € uma medida necessaria para

qualquer implantacdo eficaz de recursos.

Dessa maneira, objetivando a melhoria da qualidade na prestacdo, varios estudos tém sido
realizados em termos de implantacdo de programas de qualidade em organizagdes, dentre 0s
quais o programa 5S tem sido recorrentemente utilizado, conforme referido anteriormente.
Falconi (2004) explica que o programa é orientado por cinco palavras-chave japonesas: Seiri
(Separacdo); Seiton (Ordenagdo); Seisoh (Limpeza); Seiketsu (Padronizagdo); Shitsuke
(Disciplina). A figura ilustra a estrutura da ferramenta 5S.

Figura 1 - Estrutura da ferramenta 5S
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Seri
(Utilizacio)

Shitsuke
Selton
(Auto- 5 5
discipling) e

Sethetsu
{Sa0de)

Fonte: adaptado de Falconi (2004)

De acordo com Silva (1994), o Seiri (1°S) significa utilizacdo, arrumacdo, organizacao,
selecdo ou classificacdo, que pode ser satisfatoriamente resumido em separacdo. Relacionado
também com Seiri é a necessidade de combater o habito natural do ser humano de manter em
posse objetos sem utilidade, ou seja, € preciso identificar o porqué dos excessos de materiais,
adotando medidas preventivas de forma a evitar o acimulo do que é desnecessario para a
empresa (LAPA, 1998).

Ja o segundo S, o Seiton, objetiva organizar os itens absolutamente necessarios, identifica-los
e coloca-los em locais definidos para cada tipo/categoria, de modo que seja facil a sua
localizacdo (DELGADILLO, JUNIOR & OLIVEIRA, 2006). Hirano (1994) sugere que é
muito importante lembrar que esta etapa deve ser precedida por uma limpeza geral na area de
aplicagdo do programa, para que a ordenacdo possa ser realizada efetivamente. Esta limpeza

deve ser realizada concomitante a realizag&o do 1°S.

A etapa do Seisoh (3°S), de acordo com Ribeiro (1994), consiste em eliminar a sujeira,
verificando as causas de sua origem. Conforme Nakata (2000), “remover a sujeira torna tudo
mais visivel. Removendo o p6 e as manchas, a parte oculta pela sujeira fica exposta a
inspecao”.

Em relacdo ao 4°S, o Seiketsu, Ribeiro (1994) explica que se trata, basicamente de padronizar
todos os procedimentos, habitos e normas, de modo que sejam mantidos o0s trés primeiros Ss
anteriores, mantendo a higiene e a limpeza. Porém esta etapa sO sera alcangada apos a

execucdo dos 3Ss anteriores (Seiri, Seiton, Seisoh).
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Na pratica do 5°S, o Shitsuke, o foco é incentivar a criacdo da disciplina de manter todas as
etapas anteriores. Ribeiro (1994) coloca que ser disciplinado é cumprir rigorosamente as
normas e tudo o que for estabelecido pelo grupo. Quando se atinge o 5°S, ja se pode
considerar que uma cultura de manutencao e de bons habitos foi criada no local onde foram
aplicados. Entretanto, Bayo-Moriones, Bello-Pintado e Cerio (2010) alertam que sustentar o
habito de manter adequadamente os procedimentos corretos €, muitas vezes, o S mais dificil
de implementar e alcancar. Os autores ressaltam que a mudanga de comportamentos
arraigados pode ser dificil, e a tendéncia é, muitas vezes, 0 retorno ao status quo,a zona de

conforto do "velho modo" de fazer as coisas.

2.2. Aplicagéo do 5S - recomendagdes

Em termos de procedimentos visando a implantacdo do programa 5S, pode-se recorrer ao

manual da Anvisa (2005, p. 16). Tal manual relata as etapas para implantacdo dos 5S:

— 12 etapa: equipe de implantacdo. Formada por trés pessoas, no minimo, de diferentes
setores da instituicdo e uma pessoa da alta administracdo. A equipe tem que ter
disponibilidade para conduzir o processo, orientar, esclarecer davidas e fazer visitas

rotineiras de acompanhamento;

— 2% etapa: planejamento. Equipe de implantacdo pode elaborar um cronograma, um
plano de orientacdo, determinar as ferramentas que serdo utilizadas e dividir as
atividades. As tarefas e as responsabilidades devem ser distribuidas e todos devem se

comprometer com 0s prazos de cumprimento;

— 3% etapa: fotos e registros. E importante registrar a situacio atual da organizacdo, em
todas as areas, especialmente onde forem percebidas necessidades de melhoria.
Posteriormente, a equipe deve se reunir e discutir as falhas, as a¢des corretivas, dar

sugestdes de melhoria baseadas nas fotos;

— 423 etapa: reunido. A equipe pode convidar o pessoal da instituicdo para uma reuniéo,
compartilhar os dados e mostrar o compromisso e a disposi¢cdo para implantar o
método. Nesta reunido, a equipe pode iniciar o trabalho de conscientizac¢éo do pessoal,
da importéncia do programa 5S para a melhoria do trabalho. A equipe também pode

explicar os objetivos do trabalho, mostrar as vantagens do programa e os beneficios;
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— 52 Etapa: implantacdo. Apos esta reunido de sensibilizacdo do pessoal com a equipe
responsavel, o programa comeca a ser efetivamente implantado. As responsabilidades
sdo divididas de acordo com as é&reas de trabalho, bem como os mapas de
acompanhamento do trabalho;

— 6% Etapa: acompanhamento. A equipe organizadora & responsavel por verificar os
pontos positivos, e 0s negativos, lembrando que o pessoal deve estar sempre motivado.

O ideal é que todos percebam os resultados, as mudancas.

Por fim, o referido manual recomenda que os treinamentos dos membros da equipe, técnicos e
funcionarios, devem ser periddicos e 0 acompanhamento deve ser constante. Com 0S novos
treinamentos, a equipe pode verificar os resultados, avaliagcdes do pessoal, as melhoras e o que

ainda pode ser feito.

3. Procedimentos metodoldgicos

A coleta de dados na empresa se deu por meio de visitas ocorridas em trés datas agendadas
com o proprietario, consistindo inicialmente em reunides da equipe com funcionarios e
proprietario, e, logo apds, na mensuracdo dos dados perante a metodologia aplicada a pratica.
Sobretudo no caso de uma empresa prestadora de servicos, foi necessaria a criacdo de
formularios adequados para a coleta de dados e a quantidade de amostras a serem realizadas.
Durante as visitas, um funcionario de cada setor sempre estava a disposi¢do para integrar a
equipe através do detalhamento do local e suas atividades rotineiras, visando um melhor

entendimento das necessidades naquele setor.

A implantagdo do programa 5S na empresa se deu primeiramente com a caracterizagdo da
organizacdo pesquisada. Posteriormente foi descrita e analisada a reunido de inicio do

processo. Neste caso, foram utilizadas informacdes e imagens coletadas durante trés visitas.

Na sequéncia cada passo do processo foi descrito e informacdes qualitativas foram relatadas e
discutidas. Com base nessas informacgdes, e na propria literatura, algumas analises foram

realizadas.

4. Implantacéo do programa 5S: estudo de caso
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4.1. Caracterizacao da organizacao estudada

O presente trabalho foi realizado em uma imobiliaria localizada na cidade de Cataldo-GO, a
qual iniciou suas atividades em 1998. Trata-se de uma empresa privada atuante no ramo

imobiliario, puramente prestadora de servicos.

A empresa possui sete colaboradores e € representada por somente um proprietario. A
estrutura organizacional da empresa estd dividida em: um gerente de vendas/

administrativo/comercial, uma secretéaria, uma gerente de aluguel e trés vendedores externos.

4.2.  Diagnostico inicial do ambiente em estudo

Para verificar os problemas existentes e a viabilidade da implantacdo do programa 5S, foi

realizada uma auditoria inicial que apontou os seguintes problemas:

— As mesas onde sdo realizados os atendimentos aos clientes, onde estavam repletas de
materiais desnecessarios e mal dispostos, formando assim um ambiente desagradavel,

e tomando grande parte do espaco;

— Os layouts dos mdveis estavam mal posicionados, acarretando perda de espago.

Também havia a questdo da ergonomia que era prejudicial em certos locais;

— No arquivo designado para pastas de locatarios de imoveis, foi detectada a
necessidade de organizacdo, pois € um ponto crucial do atendimento, que depois de
observado ficou evidente a demora em localizar uma pasta, sendo necessaria uma

identificacdo visual mais apropriada para as mesmas;

— No refeitorio/despensa foi observado que se tratava de um local de despejo de
materiais Uteis e também inlteis & empresa, como restos de tintas, ferramentas,
materiais de construcdo, arquivo morto. Isto tudo estava dividindo espago com o
refeitorio, sendo que ndo havia mais espaco para separacdo de ambos. Visto isto ficou

evidente a necessidade de organizacéo e separacao destes materiais;

— Né&o havia nenhuma norma ou outro tipo de documentacgdo, cuja existéncia estivesse

relacionada com a manutencgéo da limpeza do local de trabalho;

— O controle financeiro ndo foi averiguado devido a néo liberacdo pelo proprietario, para

a atuacao nesta area;
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— Auséncia de manuais ou documentos que indicassem o procedimento padréo de alguns

processos da empresa, para facilitar a consulta de futuros colaboradores.

Os problemas diagnosticados na auditoria inicial subsidiaram a realizacdo de um
planejamento das acOes do programa a ser implantado. Assim, sendo, o planejamento foi
realizado, e sua implantagao esta descrita no topico a seguir.

4.3. Descricdo do processo de implantacédo do 5S

Inicialmente, foi marcado o dia da “grande limpeza”. Neste dia, todos os funcionarios e
gerentes se reuniram juntamente com os autores deste artigo para efetuar o Seiri (1° S). Apo6s
este primeiro momento, ja era possivel observar a quantidade de materiais que seriam
descartados e quais seriam os itens realmente Uteis para a empresa. Para tal, utilizou-se a
seguinte classificagdo: “Util”, “Duvidoso” ou “Lix0”. Os materiais classificados como Util e
Lixo ja tinham destino certo. Entretanto, para os Duvidosos foi determinado um local no qual

ficariam por uma semana, e ap0s esse periodo, se ninguém os utilizasse, iriam ser descartados.

O senso de ordenacéo (2° S) foi realizado tendo como foco principal as mesas e o arquivo da
empresa, Visto que este era usado para guardar pastas com documentos e outros materiais
diversos. Também se focou nas mesas e gavetas, no layout dos moéveis, materiais diversos
situados no refeitorio/despensa, ou seja, nos itens que demonstravam mais impacto no fluxo

de informacdes. A disposicao das mesas, anteriormente a implantacdo do 5S, era a seguinte:

Figura 1 — Fotografia das mesas antes da aplicacdo do 5S
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Fonte: os autores

Nas mesas de atendimento eram dispostos, além da relacdo dos imdveis disponiveis, folhetos,
lista telefbnica, grampeador, porta clipes, entre outros objetos. J& as mesas dos corretores e a
da sala de reunido estavam cobertas de matérias desnecessarios, sendo que muitos poderiam
estar dentro das gavetas, as quais, por sua vez, estavam repletas de documentos antigos e
desnecessarios. A mesa do computador continha documentos referentes aos trabalhos feitos
no mesmo, porém havia uma gaveta que era utilizada de forma errada, ou seja, para o

acumulo de materiais ndo usados neste local ou que ndo serviam mais para a empresa.

Assim como sugere Lapa (1998), ao afirmar que o senso de ordenacdo significa a
determinacdo do melhor local, maneira e disposicdo para guardar dispositivos, matéria-prima
e documentos identificados na préatica da separacdo, de tal forma que possam ser localizados,
utilizados e repostos com facilidade, sem perda de tempo e com seguranca, foi observado que
havia muitos objetos em locais incorretos, demonstrando falta de ordenagdo da empresa.

A primeira etapa desta reordenacdo consistiu em separar todos os documentos e materiais
contidos nas gavetas e os classificar como Uteis, duvidosos ou lixo, como dito anteriormente,
destinando-os para seus respectivos locais. Esse procedimento resultou em ganho de espaco
nas gavetas para acomodar os itens importantes para o referido local, de forma organizada.
Consequentemente, apenas 0 necessario restou sobre as mesas e dentro das gavetas. Na sala
de reunido foi colocado um novo armario para arquivar os documentos Uteis retirados das
gavetas e, posteriormente, criou-se um local determinado para outros de mesma espécie. No

final desse processo as mesas ficaram da forma ilustrada pela Figura 3.
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Da disposicao anterior para a atual, nota-se a inclusdo do armario na sala de reunido,
justamente para arquivar os documentos Uteis encontrados nas gavetas, entre outros. As
gavetas foram organizadas: como cada mesa tem trés gavetas, a gaveta 1 se da a 1°
necessidade a se contar de cima para baixo, assim por diante. As gavetas das mesas do

departamento de aluguel e da sala de reunido foram dispostas conforme a Figura 2.

Figura 2 — Disposi¢édo das gavetas das mesas

Gaveta Gaveta 01 Gaveta 02 Gaveta 03
Descrigio Documentos de Documentos Documentos de
clientes atuas. temporarios, como | clientes em processo.
recibos e contas pagas.

Fonte: os autores

Figura 3 — Fotografias das mesas ap0s a aplicacdo do Seiton

Fonte: os autores
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As pastas do arquivo estavam organizadas de forma que prejudicava a identificacdo das
mesmas, acarretando em perda de tempo ao procurar a determinada pasta. O que também
demandou atencdo da equipe responséavel pela implantacdo foi o refeitorio/despensa. Outro
ponto visivelmente inadequado era o layout dos méveis, que estavam dispostos de forma que
se perdia espaco fisico, acarretando em um local aparentemente pequeno e desorganizado. Na

Figura 4 sdo mostradas as fotos do antes da aplicagéo do 5S nos locais citados.

A aplicagéo do 2° S nestes locais foi a etapa que mais demandou tempo e esforgcos da equipe,
pois para o arquivo foi necessario uma organizacao visual das pastas. Nesse sentido, foram
feitas etiquetas com as referéncias de cada pasta e ordenou-se em forma alfabética e por cores,

trazendo assim uma fécil leitura e localizagdo das mesmas.

No refeitério/despensa foi demandado um esforgco coletivo. Devido ao grande acumulo de
materiais, foi necessaria uma selecdo minuciosa do util, duvidoso ou lixo, juntamente com 0s
funcionarios da empresa. Os outros materiais situados em tal area sdo de uso constante
(ferramentas, tintas, materiais de construcdo). Estes itens foram separados; organizaram-se 0s
designados Uteis, e descartaram-se 0s tidos como lixo. Na Figura 4 estdo ilustradas as fotos

dos locais depois da aplicacdo do 5S.

Figura 4 — Fotografias do arquivo e refeitorio/despensa antes do 5S

Fonte: os autores
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Figura 5 — Fotografias do arquivo e refeitério/despensa depois do 5S

Fonte: os autores

Ap0s o término das atividades nos locais, ficou evidente a melhora atingida. Para os itens cuja
organizacdo ndo foi possivel devido a falta de recursos (moveis), propds-se a aquisicdo de
prateleiras e arquivos novos.

Houve também uma redisposicdo do layout dos moéveis da empresa, sendo que esse
procedimento foi feito apenas nas seguintes areas: sala de atendimento, sala de reunido e
departamento de aluguel. Foi conferida a equipe pelo proprietério total autonomia para a

realizacdo deste passo. A Figura 6 demonstra o layout da empresa antes do 5S.

Figura 6 — Fotografias do layout do departamento de aluguel e sala de atendimento antes do
5S
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Fonte: os autores

Nestes locais foram dispostas as mesas de forma a valorizar o espaco fisico. Também se notou
uma necessidade de mdveis novos. Foi sugerida pela equipe a compra de um balcdo de
atendimento, visando uma melhor separacdo entre a atendente e os funcionérios,

possibilitando que ela exerca melhor sua funcéo.

Um armario de arquivos foi transferido do departamento de aluguel para a sala de reunido.
Também foi modificado o layout da mesa e mesa de computador de forma ergonémica, pois
as mesmas ficavam longe uma da outra, resultando em posturas prejudiciais do empregado.
Além disso, as atividades do referido funcionario também estavam relacionadas com o
arquivo, que foi reposicionado proximo do posto de trabalho. As fotos da Figura 7 mostram o

depois da aplicacdo do 5S nestes respectivos departamentos.

Figura 7 — Fotografias do layout do departamento de aluguel e sala de atendimento depois do
5S

Fonte: os autores

Objetivando a implantacdo do Seiso (3° S), foram confeccionadas as Normas de Limpeza e
Inspecdo (NLI), as quais sdo compostas de um desenho ou foto da subéarea, os pontos a
inspecionar, o0s critérios necessarios, o que deve ser feito para garantir o cumprimento dos

critérios, a frequéncia e o responsavel pela limpeza e inspecdo. Como o escritorio s6 possui
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cinco mesas, sendo que quatro sdo realmente utilizadas, somente foram confeccionadas as

NLI's das mesmas.

Os ultimos sensos (4° S e 5° S) caracterizam-se pela manutencdo da limpeza e higiene e dos
trés sensos anteriores. Para garantir a manutencdo do sistema, bem como avaliar o
desempenho da implantacdo do programa, elaborou-se um cronograma de auditorias. A

frequéncia inicial determinada foi de uma a cada quinzena.

4.4. Metodologia da aplicacdo dos manuais

Os manuais deste projeto foram elaborados para oferecer suporte documental a dois tipos de

atividades, as quais permitem a seguinte classificacao:

— Manual Operacional I: apresenta Fluxos (Fluxogramas) e Li¢des de um ponto (LUP’s)
relacionado aos processos comuns da empresa, tais como: fazer um novo orgamento;
identificar passo a passo 0 que acontece durante o fechamento de uma proposta; como
realizar as pesquisas de que dardo suporte ao servi¢o, dentre outras das mais

importantes acfes operacionais que usualmente sdo realizadas;

— Manual 5S: apresenta fluxos (fluxogramas) e ligdes de um ponto (LUP's) relacionadas
aos processos que proporcionardo a manutencdo do programa, tais como:
procedimento de etiquetacdo de pastas; inclusdo de pastas novas no arquivo; como
interpretar uma NLI; como entender o processo de auditoria, dentre outros. O
fluxograma utilizado é composto de duas partes que se complementam. A primeira é
constituida, basicamente, de cinco simbolos, os quais possuem 0s seguintes

significados explicados na Figura 8.

Figura 8 — Simbolos utilizados no Fluxograma

! < | @ @

Circulo para indicar
Retangulo para |Losango para indica uma medida de Inicio ou Fim do

indicar a atividade. decisao processo (P)ou processo
medida de saida (Q]

Flecha para indicar
o fluxo da
atividade.

Fonte: os autores
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A segunda parte € composta por seis itens. O primeiro item, “Outros documentos”, devera ser
utilizado quando uma determinada atividade necessitar ser mais bem descrita ou por outro
fluxo ou por uma LUP. O segundo, “Metas”, indica o que se quer alcangar com 0 processo
que esta sendo descrito. O terceiro, “Quando?”, deve ser preenchido com o tempo ou
momento em que essa acdo devera ser executada. O quarto, “Quem faz?”, como o proprio
nome diz, é indicar o sujeito que realizard tal atividade. O quinto, “O que fazer”? —
“detalhes”, € uma descrigdo sucinta da mesma. O ultimo, “E se ndo puder fazer?”, é o plano
de contingéncia, ou seja, se algum fator determinar a impossibilidade da acdo pretendida, este

que dira qual o procedimento a ser seguido.

A Figura 9 mostra as duas partes em que o fluxograma €é dividido. Cada manual tem um
indice de fluxos ¢ LUP's, no qual pode ser encontrada uma informacdo pelo nimero

codificado, ou pelo nome da atividade em si.

Figura 9 — Cabecalho do Fluxograma utilizado

FORMATO DE PROCESSO DE TRABALHO

FUNGAO ATENDIDA: cOD1GO:
ATIVIDADE DESCRITA:
DATADE CRIACAO: — caoon:
. \ Carta de Manutengdo do Processo / Sistema
Diagrama de Fluxo Indicadores info. Adicionals

COoaE Limne

P Plano Contingéncis
MID0es%0 oonrole

Froguings | Responsdvel Olsarvaodes

Documentos fazer?

Oubios | g Quando?{Quem faz? |0 que fazer - detalnes? |E 38 140 puder

Fonte: os autores

Foram utilizados os manuais, 0 que possibilitou rapido acesso as informac@es, tanto das
operacionais, quanto das relacionadas ao 5S. A base para outros programas de qualidade ja
estd sendo implantada, bastando ao proprietario e colaboradores manter os esforcos para a

continuidade do programa.

5. Conclusodes

O presente artigo apresentou um caso pratico de aplicagdo do programa 5S em uma

microempresa do ramo imobiliario. Os resultados alcangados englobam os seguintes aspectos:
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melhoramento do acesso a informacdo, o que contribuiu para o processo do trabalho em si,
pois j& ndo é necessario realizar uma verdadeira busca no que antes era um amontoado de
pastas misturadas; formalizacdo de acgdes relacionadas a limpeza e higiene do local de
trabalho através das NLI's, realizacbes periddicas de auditorias, as quais tem tido bons
resultados no que diz respeito a manutencdo do programa 5S. Segundo relato dos
funcionarios, a movimentacdo no espaco fisico da empresa ficou mais facil, acomodando os

clientes com mais conforto e higiene.

Quanto aos manuais, esses deverdao possibilitar um melhor auxilio no treinamento de novos
colaboradores, tanto nas questdes relacionadas aos itens operacionais da empresa, quanto na
orientacdo dos procedimentos relacionados ao 5S. Essa melhora podera ocasionar um ganho
significativo de tempo, o qual poderia ser utilizado para realizacdo do servico em si,

diminuindo, entdo, a possibilidade de atrasos, e provaveis insatisfacbes de clientes.
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