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INTRODUCAO

Com a alta competitividade e a busca por novos clientes e fideliza-
¢ao, as empresas anseiam por qualidade nos servigos prestados para
os consumidores. Um processo de qualidade gera menores custos
e acarreta maximizagao dos lucros, além de garantir o status de um
bom servico e consequente satisfagao do cliente.

Os efeitos da competicao internacional, decorrentes da globalizagao,
estdo muito ligadas a produtividade das empresas, a qualidade dos
produtos, aos custos e aos servicos agregados (PANEGALLI, 2010).

A oficina mecanica estudada nesse artigo, continha grandes deficién-
cias, desde a demora no atendimento em um simples servico, a des-
marcacao de servigos sem aviso prévio, falta de cronograma e baixa
percepcao da qualidade do servico a ser realizado.

A oficina mecanica demorava para executar todos os tipos de servi-
¢os, sendo eles de revisao ou manutencao. Analisando o problema,
observou-se que a as ferramentas estavam desorganizadas, danifi-
cadas e de dificil localizagao. Outro fator importante, era a falta de
planejamento no cronograma de atendimento, ndo seguindo a ordem
de chegada ou de agendamento de horarios.

A empresa, percebendo os problemas e notando a insatisfacao dos
clientes, fezuma analise da real situacao e optou por implantar o pro-
grama 5S na oficina. Conforme salienta Calado (2011), o0 programa 55,
quando implementado com sucesso, obtém a padronizacao do tra-
balho, cria um ambiente de trabalho conciso, ergonémico, continua-
mente limpo e seguro e aumenta a motivacao e eficiéncia dos colabo-
radores. Atinge-se a transparéncia, reduzem-se tempos de procura e
longos caminhos, melhora-se a utilizagao do espago, disponibilidade
de maquinas, além de minimizar os riscos de ma qualidade.

A ferramenta 5S é a parte basica para a implantagao de novos pro-
gramas de qualidade, com a insercao dela, as empresas abrem portas
para novos processos e ferramentas complementares. Para adquirir
rapido retorno apods sua implementacgao, a oficina espelhou-se em
outras empresas que obtiveram sucesso com o programa.

De acordo com Campos et al (2011), o 55 define os cincos sensos es-
senciais para as organizagoes, derivados de palavras japonesas defi-
nidas a seguir: SEIRI (Organizag¢ao), SEITON (Ordenacdo), SEISO (Lim-
peza), SEIKETSU (Saide) e SHITSUKE (Disciplina).

Para fazer referéncia as palavras japonesas, no Brasil utiliza a palavra
“Senso” e mantem a denominagao do termo 5S.

Na Figura 1, entende-se melhor a filosofia do programa 5S, sendo um
lago sem fim com alto grau de complexidade, pois a sua inser¢ao na
empresa ocorre com varios obstaculos e seguir a filosofia necessita

de grande apoio pessoal e financeiro. O 5Stem como objetivo a valo-

Figura 1: Conceitos do programa 5S

Seiri
(Utilizacao)

Shitsuke
(Disciplina)

Seisou
(Limpeza)

Fonte: NETO, 2015

rizacao do colaborador, promovendo a alteragao de comportamento
pessoal, fazendo o individuo ter consciéncia da responsabilidade que
ele desempenha dentro da empresa, ajudando a reduzir gastos e me-
lhorar as relagoes interpessoais.

0O programa 5S significa diferenciar o Gtil do desnecessario, desti-
nar ao ambiente de trabalho para determinado local classificando as
mesmas ou descartando-as quando necessario. Quanto mais orga-
nizado for o ambiente de trabalho do individuo, ele se tornara mais
produtivo. Com método simples e eficaz, torna-se possivel alcangar
economia e produtividade (RODRIGUES et al, 2014).

A implantacao é de grande importancia para a empresa devido as
constantes mudangas no cenario, alta competitividade e a necessi-
dade de atender ao consumidor de maneira adequada, fornecendo
a seus clientes produtos e servicos com a maxima qualidade e segu-
ranca (RODRIGUES et al, 2014).

0 objetivo do presente artigo é apresentar o processo de implantacao
do programa 5S nesta oficina e expor como este programa é oportuna
para racionalizar as ferramentas, maximizar os atendimentos por cli-
ente e ampliar a autoestima dos colaboradores, diminuir custos dos
servigos e otimizar o tempo gasto sendo assim capaz de prover me-
lhorias tanto nos processos de mecanica como no ambiente de tra-
balho, aumentar a produtividade dos trabalhadores e consequente
qualidade no servigo prestado.
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MATERIAIS E METODOS

A empresa onde foi realizado o estudo de caso da implantagao do
programa 5S & uma oficina mecanica autorizada de uma fabricante
japonesa de automoveis, que presta servicos de manutencao, revi-
soes periodicas e instalagdo de pegas e acessorios de autos.

No periodo que antecedeu a implantagdo da ferramenta, ficou evi-
dente para a gestao da oficina, que os indices de qualidade e satis-
facao estavam abaixo do desejado.

Uma pesquisa realizada na empresa com clientes, em abril de 2015, a
fim de verificar a satisfacao deles com o servico de revisao e manu-
tencgao, trouxe resultados preocupantes.

Nesta pesquisa constatou-se que 75% dos usuarios da oficina se quei-
xaram com a falta de organiza¢do. Quanto aos resultados, 40% esta-
vam insatisfeitos, pois precisaram voltar a oficina por conta de ne-
cessidade de retrabalho.

A mesma pesquisa revelou que, na hipotese de nova compra de vei-
culos, 40% alegaram que tinham a intencao de trocar de fabricante
devido aos servicos prestados pela oficina credenciada.

A partir desse panorama, foram identificadas as possiveis causas
junto aos setores, dentre as quais:

+ Desperdicio de material;

+ Falta de planejamento no agendamento de servicos;
+ Perda de tempo;

- Dificuldade em encontrar ferramentas;

- Falta de controle de estoque;

+ Falta de higiene e limpeza;

+ Burocracia na geracao de ordens de servico (0S);

- Embalagens descartadas na oficina.

Percebendo estas inimeras falhas, o gerente da empresa visitou ou-
tras autorizadas, para conhecer possiveis solugoes. E em umas das
visitas, conheceu uma que havia implantado o programa 5S e que es-
tava colhendo bons resultados.

A empresa optou, entdo pela implantagao do programa 5S, e o pri-
meiro passo, foi a realizagao de um treinamento geral para explicar a
metodologia de trabalho da ferramenta e buscar engajar os colabo-
radores.

0 5S por ser um processo educacional necessario, seus conceitos pre-
cisam ser compreendidos, estruturados, praticados e seguir com base

de sustentagao muito forte, desta forma, busca a melhoria continua
do ambiente e alcancar os objetivos (CALLIARI; FABRIS, 2011).

Para esta fase de treinamento e conscientizagao, foi contratada uma
empresa especializada, que durante duas semanas fez o reconheci-
mento dos processos de trabalho da oficina, e pode observar os pro-
blemas e comportamento dos funcionarios.

O processo de treinamento durou cerca de uma semana e meia,
todos os funcionarios, independente da fun¢ao participaram. A em-
presa contratada apresentou os cinco sensos, os beneficios da im-
plantacao deste tipo de ferramenta e principalmente, a importancia
de cada colaborador neste processo de melhoria continua.

Apos o treinamento, foi escolhida uma equipe de trés colaborado-
res para gestao do processo, que determinou um dia para iniciar a
implantacao na oficina.

Seguindo os passos da propria ferramenta, o primeiro senso a ser
implantado foi o Seiri, traduzido como senso de utilizagao.

Seiri (senso de organizagdo ou utilizagao) prevé a separagao de ma-
teriais, equipamentos, ferramentas, informacgoes e dados realmente
necessarios dos desnecessarios descartando-se ou dando a destina-
gdo correta (ARENA et al, 2011).

Na oficina, as pecas usadas sem aproveitamento e ferramentas sem
uso estavam misturadas com as pegas e ferramentas necessarias no
dia a dia.

Aaplicagdo do senso de utilizagdo se deu identificando tudo o que re-
almente era necessario e descartando ou colocando no estoque pe-
¢as ou ferramentas que nao seriam utilizadas imediatamente.

Por exemplo, era comum que um mecanico mantivesse em sua caixa
de ferramentas, varias chaves de fenda repetidas, porém nao pos-
suia outro tipo de ferramenta essencial no dia a dia (Figura 2).
As ferramentas foram identificadas e distribuidas para cada opera-
dor/mecanico. Foram descartadas as ferramentas que nao possuiam
mais condi¢oes de uso e aquelas que estavam sobressalentes foram
devidamente alocadas no estoque de ferramentas.

0 segundo senso, Seiton, traduzido como arrumagao ou ordenacao,
indica que nesta fase deve-se organizar o posto de trabalho tor-
nando acessivel e identificavel para qualquer trabalhador os mate-
riais, dados e outros evitando movimentos desnecessarios (SCARA-
BELOT, 2014).

A desorganizacao de equipamentos e materiais na oficina acarre-
tava desperdicios de tempo, movimento e gerava riscos de acidentes.
Martelos, chaves de fenda, alicates e outras ferramentas de trabalho
misturadas ocasionavam demora para realizacao dos servicos.
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Figura 2: Caixa de ferramentas desorganizada

Fonte: Autores

Neste senso, o programa de implantagdo teve grande impacto orga-
nizacional momentaneo pelos ajustes em distribuicdo das pegas que
foram descartadas para as ferramentas em utilizagao.

0 Seiton tem referéncia ao modo de organizar as ferramentas, apa-
relhos, materiais e procedimentos que sdo (teis, tornando possivel
facilitar o acesso rapido ao material para executar um servigo. Para
isso utiliza separacao por critérios de frequéncia de utilizacao e cri-
térios de fungao.

A principal reclamacgao dos operadores e mecanicos era a perda de
tempo pela falta de organizacao das ferramentas. Por vezes, traba-
lhos deixavam de ser realizados, pois os operadores ndao encontra-
vam a ferramenta adequada, e as vezes, tarefas eram realizadas com
ferramentas nao adequadas, o que causava retrabalhos.

Na Figura 3, observa-se como era antigamente a organizagao das fer-
ramentas. De posse das ferramentas, os operadores organizaram

suas caixas e bancadas, identificando cada tipo de ferramenta.

Chaves de fenda, alicates e martelos foram separados em gavetas di-
ferentes, realizando organizagao por tamanho com carrinhos de cores
diferentes para facil reconhecimento.

No senso de limpeza, Seiso, a filosofia compreende o ato de nao sujar,
nao apenas limpar. Para informacgoes se deve armazenar e atualizar
frequentemente os dados para que nao afetem tomadas de decisdes
de forma errénea (CAMPOS, 2011).

Pode-se observar nas Figs. 4 e 5 como foram dispostas as ferramen-
tas, separadas por uso diario e por tipo de servi¢o. Equipamentos es-

Figura 3: Local de armazenagem de ferramentas

Fonte: Autores

peciais foram organizados para sua utilizagao em servi¢cos maiores e
com maior complexidade, realizando quadro para separagao deles. A

Fonte: Autores

limpeza era realizada somente uma vez a cada semana, ocasionando
grande acimulo de sujeira e desorganizagao. A sujeira desqualificava
o servico, chamando a atengao de todos os que visitavam o local. Os
clientes reclamavam do servigo por causa da sujeira encontrada no
local, gerando descrédito.
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0 Seiso consiste em limpar o ambiente deixando-o em maior orga-
nizacdo na jornada diaria de trabalho. Emprega a manutengao auto-
noma de forma simples e objetiva, fazendo o usuario manter a or-
ganizacao e limpeza. Cada usuario fica responsavel por um setor ou
area, policiando o servico dos companheiros de trabalho.

Cada colaborador deve manter mesas, bancadas e caixas de ferra-
mentas arrumadas e limpas ao final do término do dia de trabalho.

Ao praticar o Seiso, as melhorias obtidas refletiram em todos os se-
tores. A limpeza é realizada antes do inicio de qualquer atividade e, a
cada reparo efetuado é feito o descarte do material em local correto
e executado a limpeza do local para manter a higiene (Figura 5).

Seiketsu (senso de saiide) foca no incentivo dos funcionarios a man-
terem a sua saiide e do trabalho, seguindo as regras de seguranga do
trabalho (SCARABELOT, 2014).

0 Seiketsu, coloca em pratica todos os sensos anteriores, colocando
a prova se a implantacao do programa esta sendo efetuado com su-
cesso. Para atingir o resultado esperado com o Seiketsu a padro-
nizagao, limpeza, utilizacao ajudam a conservar e manter a higiene.
O programa 5S é um ciclo, portanto nao alcanga o nivel desta parte

do senso, sem antes conseguir realizar os 3S anteriores. O princi-

Figura 5: Chaves e Ferramentas organizadas ap6s descarte de pegas
quebradas

Fonte: Autores

pal objetivo do Seiketsu, € criar condi¢oes favoraveis a salde fisica e
mental, garantir ambiente pacifico, garantir as boas condigoes sani-
tarias, zelar pela saide do colaborador e alcancar a vida de todos os
envolvidos no ambiente de trabalho (PEREIRA; PEREIRA, 2015).

O Seiketsu permite ao trabalhador ter maior cuidado com a higiene,
contribuindo a qualidade de vida, maior produtividade, ambiente de
trabalho agradavel, reducao de acidentes de trabalho, maior motiva-

¢ao, melhoria da imagem da empresa e lucratividade.

0 senso da disciplina (Seiketsu) & manter o compromisso de realizar
0s 4 sensos anteriores e as melhorias alcancadas (CALLIARI; FABRIS,
2011).

O Shitsuke, o Gltimo senso e talvez, o mais importante, estabelece a
disciplina entre os colaboradores da empresa. O autocontrole, edu-
cagao, harmonia e forcam a padronizacao dos servigos terem garantia
de sucesso.

Os beneficios com a aplicagao deste senso, garantem maiores resul-
tados, garantindo lucratividade, produtividade, eliminacao de des-
perdicios, qualidade, desenvolvimento pessoal e profissional (PE-
REIRA; PEREIRA, 2015).

0 emprego do Shitsuke promove a paz e harmonia, gerada pela reali-
zacao dos sensos anteriores. Demonstrando uma atitude de respeito
ao proximo antes nao alcancado. O respeito em qualquer empresa
traz enorme aumentando os beneficios e garantem a lucratividade.

Para aplicacao do dltimo senso, a equipe responsavel pela gestao
do programa, faz auditorias mensais surpresas ao final de um dia de
trabalho, apontado eventuais desvios.

Apos atingir todos os sensos anteriores, este ltimo, teve grande di-
ficuldade em aceitagao dos colaboradores. A maioria dos funciona-
rios tinham dificuldade em lidar com novas tarefas, com a hierarquia
organizacional e com as cobrancas com relagao aos desvios apresen-
tados.

Por vezes, os gestores tiveram dificuldade em aceitar tarefas delega-
das e se manter no cronograma, por isso, neste momento teve que
ser realizadas inUmeras reunides para garantir as boas praticas de
convivio e respeito matuo.

Reunides semanais com pequenas premiacoes por setores e desta-
que ao colaborador que desempenhava suas funcoes alinhadas aos
sensos de utilizacao. Desta forma, mostrando ao trabalhador o quao
importante ele é ao processo de implantacao.

Foram criadas metas e tarefas que deveriam ser atingidas e realiza-
das durante o ambiente de trabalho com cuidado e observancia para
atingir padroes de qualidade, além de avaliagoes pessoais e coletivas
por setor para verificacao de comprometimento.

Funcionarios que nao se adequaram as medidas adotadas em um pri-
meiro momento tiveram que realizar uma reciclagem sobre o tema.
Os parceiros que mesmo com os esforcos da empresa, nao mostra-
ram iniciativa ou auxiliaram para o sucesso do programa tiveram seus
contratos encerrados com a empresa por nao adotarem a filosofia 5S.
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Ainsatisfagao anterior dos clientes era evidente por causa da agenda
lotada. A demora e atraso com a entrega dos servigos deixava a ofi-
cina em descrédito com os clientes. Optou-se entao, por um agenda-
mento eletronico, onde era possivel visualizar todas as datas dispo-
niveis.

Um colaborador ficou responsavel por administrar a agenda, dar res-
postas aos clientes, tornando o processo mais agil e pratico. Na Fi-
gura 6, observa-se o exemplo do painel utilizado no agendamento
eletronico de servigos. A utilizacao permitiu o gerenciamento visual

Figura 6: Painel de Agendamento de Servigos

Agendamento da Semana

Fonte: Autores

dos agendamentos semanais e diarios, o que resulta em engajamento
dos colaboradores, uma vez que a exposigao gerou senso de respon-
sabilidade nos mesmos.

RESULTADOS E DISCUSSAO

Apos a insercao do programa 5S na oficing, foi possivel constatar as
melhorias alcancadas. A separagao e organizacao das ferramentas
trouxe melhorias significativas pelo modo organizacional, sendo dis-
tribuido por frequéncia e tipo de servigo. Desta forma, o ganho de
tempo pela facilidade de encontrar o objeto necessario ao tipo de
servigo.

A realizagao do agendamento eletronico mudou a forma de agir da
empresa, organizando um cronograma de quantidade de carros su-
portados, resultando em maior satisfacao dos clientes por ter o
tempo administrado corretamente para efetuar a manutencao.

A poluicao visual e local inexiste por causa da criagao da area de des-
carte, um dos pontos positivos e de percepgao da clientela, passando
maior seguranca de trabalho bem feito. A limpeza do ambiente con-
tribui nao somente para a higiene do local, mas também para o bem-
estar de todos os envolvidos que utilizam das instalagoes da oficina.

Os primeiros sensos promoveram maior impacto inicial, resultando
em melhoria visual, facilitando a frequéncia de utilizagao, tendo faci-
lidade de encontrar os objetos. A diminuicao de pequenos acidentes
de trabalho e aumento de produtividade foram os maiores ganhos

desde a primeira semana de uso.

Realizacao de reunides semanais foi outro meio utilizado para garan-
tir os resultados positivos obtidos na evolugao do processo. O aten-
dimento passou a ficar mais rapido e a organizagao na aplicacao de
servigos foi eficaz.

A falta de habito e disciplina dos colaboradores em manter o ambi-
ente de trabalho limpo e organizado também foi um obstaculo, pois
com a implantacao do programa 5S a organizacao do local passaria
a ser constante, fazendo parte da rotina da empresa. Dentre as prin-
cipais contribuicoes adquiridas com a implantagao do programa 5S,
pode-se destacar a identificacao das ferramentas colocadas em pai-
néis para que nao haja troca de ferramentas pela falta de atencao ou
engano. Outra melhoria se deu na padronizagao dessas identifica-
¢oes, a qual contribui para melhoria da gestao visual da empresa.

A oficina realizou uma nova pesquisa de satisfacao dos clientes em
junho de 2016, trés meses apds a implantagao da ferramenta 5S.

Num universo de 100 entrevistados, apenas 9 avaliaram os servicos
da oficina como desorganizados, o que representa uma melhoria de
66 pontos percentuais em relagdo ao periodo antes da implantagao

do 5S (Quadro 1). A pesquisa ainda revelou que 90% dos clientes

Quadro 1: Pesquisa Percepgao do Cliente

Percepgéo do Cliente
Antes

Percepgéo do Cliente
Depois

91%

m Oficina Organizada m Oficina Organizada

m Oficina Desorganizada m Oficina Desorganizada

Fonte: Autores

nao tiveram problemas de retrabalhos, constatando uma melhoria

de 30% (Quadro 2). Os resultados obtidos com a implantagdo do

Quadro 2: Grau de Satisfagdo (Retrabalho)

Necessidade de Retrabalho
Depois

Necessidade de Retrabalho
Antes

10%

W Insatisfeitos M Satisfeitos W Insatisfeitos M Satisfeitos

Fonte: Autores
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programa sao claramente observados, refletidos no comportamento
dos colaboradores e na satisfagao dos clientes e donos da empresa.
0 local de trabalho tornou-se mais pratico e agradavel aos colabo-
radores e os problemas como perda ou desperdicio de materiais ou
sujeira foram resolvidos.

As conquistas nao ficaram somente em torno do ponto financeiro e
sim de todo um conjunto de fatores que mostram o quao eficiente é
o programa 5S. Dentre eles, pode-se destacar:

+ Agendamento eletronico com cronograma eficaz;
+ Higiene;

+ Maior cooperativismo;

+ Unido entre os setores;

+ Organizagao das ferramentas;

« Aumento de produtividade;

Disciplina;

Diante de todos os fatos apresentados até o momento, fica de facil
compreensao o impacto causado pela implantagao do programa 5S.

CONCLUSAO

De acordo com todos os dados apresentados até o momento, fica
de facil compreensado o quao foi importante a implantacao do pro-
grama 5S na empresa, maximizando a produtividade, organizacao,
disciplina, salde e lucratividade.

Aferramenta 5S fez a empresa dar varios passos a frente em busca da
perfeicao no ambiente organizacional, mostrando grande resultado
em seus primeiros meses de efetivagao e elevando a empresa a um
novo patamar em seu atendimento.

Os beneficios nao somente ficaram na lucratividade, mas também na
predisposi¢ao ao trabalho em grupo, maior cooperagao entre os se-
tores da empresa, melhoria na distribuicao de trabalho, menor des-
perdicio e criatividade.

Para a implementacao ter sucesso, deve-se construir planejamento e
metas a serem cumpridas a fim de supera-las e manter-se em foco no
que se propoe.

Porém, vale ressaltar que o Programa 5S & um processo de melhoria
continua que exige mudanga comportamental, ndo s6 dos colabora-
dores, mas também da area gerencial, e para se manter vivo, faz-se
necessaria revisoes, auditorias e reciclagem.
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