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Resumo: As transformagoes que estdo acontecendo no ambiente de trabalho recomendam-se
novos rumos para os processos organizacionais. Com isso optou-se por fazer uso dos
conceitos de uma da ferramenta utilizada na qualidade, 5S, tanto nos processos internos
quanto nos servigos prestados por uma empresa do setor de telefonia, localizada na cidade
de Campos dos Goytacazes estado do Rio de Janeiro-RJ. Este artigo tem por finalidade
mostrar como a implementa¢do do método 5S pode favorecer a empresa de telefonia que
deseja adotar a Gestdo da Qualidade. Além disso, visa enfatizar as caracteristicas, os
beneficios e as dificuldades dessa ferramenta desenvolvida no Japdo e adotada por muitas
empresas em todo mundo, buscando propagar como este método pode ser usado para
alavancar para os processos de mudanga organizacional, em especifico os processos de
gestdao da qualidade. Baseado no estudo da metodologia do programa 58S, o presente artigo
relata a aplica¢do da ferramenta na empresa de Telecomunicagoes. As a¢oes implementadas
apresentaram resultados efetivos, na agéncia telefonica em questdo, onde o programa 35S
impactou positivamente nas operagoes gerenciais, alem de gerar otimizagdo de recursos e
uma maior motivagdo aos colaboradores pelo bem estar no ambiente das organizagoes.

Palavras-chave: Programa 5S; Gestdo da qualidade; Telecomunicagoes.

1 INTRODUCAO

Destacar as transformagdes frente ao setor de servicos indica-se novos rumos para 0s
processos organizacionais ¢ uma delas podem ser o uso de uma das ferramentas existentes
para a melhoria na gestdo de qualidade.

Dentre tantas ferramentas empregadas na implantacao do sistema de qualidade, o método
5S pode ser considerado a base de tudo. Pois consiste em uma estratégia orientada pelo bom
senso e possui aplicabilidade em varios tipos de empresas, 6rgdos, € até mesmo nas
residéncias, pois apresenta beneficios a todos que convivem no local, refletindo em melhoria
no ambiente, nas condi¢des de trabalho, na satde, na higiene e por fim na qualidade.

Independentemente do tipo da ferramenta, se bem aplicadas, resultam em ganhos efetivos
de produtividade, qualidade e minimizagdo de custos. Logo, para a implementacdo de
qualquer programa que traz algum tipo de melhoria na empresas, ¢ necessario que haja uma
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mudanga de cultura. Os executores desta alteragdo precisam integrar 0os novos aspectos as
praticas cotidianas e ¢ necessario que haja preocupagcdo com os aspectos de limpeza,
organizacao e disciplina (GAVIOLI et al. 2009).

Partindo da revisdo de fundamentos conceituais o artigo evolui descrevendo um estudo de
caso de uma grande empresa de telefonia, localizada em Campos dos Goytacazes - RJ na qual
foram aplicados os sensos do programa 5S, por ser um sistema mais simples, que representa
nao somente alteragdo no espaco fisico, mas também modificacao no nivel da qualidade.

Falconi (2004) garante que o método 5S ¢ um sistema de organiza¢cdo no ambiente de
trabalho, que envolve todos da organizacgdo e ¢ visto como uma nova maneira de administrar a
empresa com ganhos efetivos de produtividade. E um estilo participativo de gerenciamento.

Segundo Bertaglia (2003), o programa 5S, representa nao somente uma mudanga de local
fisico de trabalho, mas também uma modificagdo no ambiente de trabalho que proporciona
aos funcionarios bem estar, melhor organizacdo das idéias e conseqiientemente maior
produtividade e reducdo de custos. Portanto, iniciar a implantacdo das ferramentas de
qualidade pelo programa 5S ¢ uma opc¢ao a adogao de Sistemas da Qualidade na empresa.

Neste contexto, o estudo de caso tem com objetivo aplicar os cincos sensos para melhorar
o ambiente de trabalho de forma que venha otimizar os servigos oferecidos pela a empresa de
telefonia em questdo, logo se bem aplicadas, resultara em ganhos nos servicos oferecidos pela
empresa havendo entdo uma mudanga na cultura dos funcionarios e dos clientes.

2 PROGRAMA SS

O programa 5S surgiu no Japao no inicio da década de 1950 e foi aplicado apds a 2%
Guerra, com a finalidade de reorganizar o pais. Trata de uma sigla formada pelas iniciais de
cinco palavras japonesas, veja Tabela 1 (CARVALHO, 2010).

No Brasil, o conceito dos cinco sensos foi traduzido usando palavras variadas, em 1991,
pela Fundagdo Cristiano Ottoni. Com isso, o 5S gerou resultados diferentes de um local para
outro (SCHINOFF & TESSMER, 2009).

Na industria, seus principais papéis sdo: liberar areas, evitar desperdicios, melhorar
relacionamentos, facilitar as atividades e localizacdo de recursos disponiveis (REBELLO,
2005).

De acordo com o conceito japonés, pode-se eliminar o desperdicio, e conseqiientemente,
0 custo extra também, nestas cinco fases que ajudardo também a implantar o Sistema da
Qualidade.

Tabela 1- Sensos do programa 5S

SENSOS SIGNIFICADOS
Seiri Senso de utilizagao
Seiton Senso de organizacao
Seiso Senso de limpeza
Seiketsu Senso de saude
Shitsuke Sendo de autoestima

Fonte: Adaptado de Carvalho, 2010.

Segundo Anvisa (2008) os sensos podem ser classificados em operacionais (Seiri, Seiton,
Seiso) e comportamentais (Seiketsu e Shitsuke).

Gavioli et al. (2009) comentam que o objetivo deste método ¢ administrar de forma
participativa para a melhora no ambiente de trabalho proporcionando qualidade nas
organizagdes.
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O programa 5S ndo ¢ um instrumento que garante qualidade a organizacao ela ¢ apenas
uma ferramenta associada a filosofia de qualidade que auxilia na criacdo de condigdes
necessarias a implantagao de projetos de melhoria continua (REBELLO, 2005).

Cada senso deve ser aplicado numa seqiliéncia para que o efeito seja atingido. Serd
descrito a seguir o significado de cada “S”.

2.1 Seiri

O primeiro senso tem a funcao de identificar e separar tudo o que € necessario do que nao
¢ necessario no local de trabalho (materiais, ferramentas, equipamentos, informacdes e
dados), oferecendo um destino para o que deixou de ser util dando o fim desejado e unindo os
objetos necessarios por ordem de importancia, inclusive eliminado tarefas desnecessarias,
evitando assim esforcos desnecessarios (REBELLO, 2005).

Também se preocupa em identificar o porqué dos excessos de modo que medidas
preventivas sejam adotadas para evita-los.

A etapa de organizagdo tem como beneficios:

» Reduz a necessidade de espago fisico, de estoque e de gasto com

sistema de armazenamento;
Facilita o arranjo fisico, o controle de producdo e a execugdo do
trabalho no tempo previsto;
Diminui o desperdicio de material;
Reduz custos de manutencgao;
Diminui riscos de acidentes;
Melhora o ambiente de trabalho e;
Aumenta a produtividade das maquinas e pessoas envolvidas.

VVVVY 'V

2.2 Seiton

Para Campos et al. (2008), o senso de ordenacdo pode ser definido como um “otimizador
da area de trabalho”, buscando o 6timo do sistema.

Significa por cada objeto no seu devido lugar, disposto de forma correta, agrupando por
tipo, cor, etc., para que possa ser utilizado imediatamente. Refere-se a disposi¢do eficaz e
eficiente dos recursos de modo a facilitar o fluxo de materiais, pessoas e informacdes e gerar
um sistema de controle visual.

De acordo com Anvisa (2008), nesta fase ¢ importante:

> Padronizar nomenclaturas;

» Usar rotulos e cores vivas para identificar os objetos, seguindo um padrao;

» Guardar objetos diferentes em locais diferentes;

» Expor visualmente os pontos criticos, tais como extintores de incéndio,
locais de alta voltagem, partes de maquinas que exijam atencao, etc;

» Determinar o local de armazenamento de cada objeto;

» Onde for possivel, eliminar as portas e;

» Nao deixar objetos ou modveis no meio do caminho, atrapalhando a

locomogao no local.
A fase responsavel pela ordenacao traz como beneficios:
Propicia melhor aproveitamento dos espagos existentes;
Proporciona rapidez e facilidade na busca de itens;
Evita desperdicio de material e reduzir custos;
Contribui para o aumento da motivacao e da produtividade das pessoas;
Propicia maior racionalizagdo do trabalho e;
Torna o ambiente de trabalho funcional e agradavel.
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2.3 Seiso

O terceiro senso consiste em manter limpo o ambiente de trabalho e eliminar a sujeira
tendo em vista construir um espago limpo e agradével que proporcione seguranca e qualidade
de vida (satude fisica e mental) de todos que ali trabalham. O ponto essencial deste senso nao ¢
o0 ato de limpar, mas o ato de ndo sujar (REBELLO, 2005).

De modo mais amplo, acrescenta-se neste conceito, manterem dados e informagdes
atualizadas, procurar ser honesto no ambiente de trabalho e manter bom relacionamento com
os colegas.

Para Prado et al.(2011) os beneficios da etapa de limpeza sao:

» Proporciona o aumento da auto-estima e da disposicdo da equipe
gerando produtividade;
Favorece o companheirismo, a amizade e o bom-humor da equipe;
Propicia a satisfagdo e eficiéncia das pessoas;
Evita danos a satde da equipe e gastos com doengas;
Evita perdas de material,
Evita danos a equipamentos;
Melhora a imagem interna e externa da empresa e;
Reduz condig¢des inseguras.

VVVVVVY

2.4 Seiketsu

O quarto senso refere-se a execucdo dos trés anteriores de forma sistematizada, ou seja,
manter o descarte e a organizagdo e implantar o padrdo de limpeza de forma continua.
Consiste, em garantir um ambiente nao agressivo e livre de agentes poluentes, zelar pela
higiene pessoal, gerar e disponibilizar informagdes e comunicados de forma clara e, no
sentido mais amplo, ter ética no trabalho e manter relagdes interpessoais saudaveis. A
preocupacdo e atengdo estdo na saude fisica, mental e emocional das pessoas da empresa
(CAMPOS et al. 2008).

E preciso que haja um sélido compromisso de toda equipe para a mudanga de habitos, a
fim de que as boas condi¢des sejam mantidas. Isso implica em educacdo de todos os
envolvidos na empresa, independentemente da hierarquia que pertencem.

Para Mendonga et al. (2010) a fase responsavel pela higiene tem que ter alguns beneficios
como:

Melhoria continua do ambiente de trabalho;

Prevenc¢ao de danos a saide dos que convive no ambiente;
Melhoria da produtividade;

Melhor imagem da empresa interna e externamente ¢;
Base para a Qualidade Total.

VVVVY

2.5 Shitsuke

O quinto e ultimo senso, finaliza o ciclo do 5S, procura corrigir o comportamento
inadequado das pessoas. Nesta fase todos na organizacdo devem seguir ¢ comprometer-se
com as normas, padrdes técnicos, éticos € morais € os procedimentos formais e informais.
Para Campos et al. (2008), a consolidagdo deste senso determina que a mudanca de valores
esta disseminada e enraizada em toda a organizagao.

Os beneficios da autodisciplina sdo:

» Melhoria do relacionamento interpessoal;
» Favorecimento do trabalho em equipe;
» Confiabilidade e credibilidade das informacdes;
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» Eliminagdo do desperdicio;
» Aprimoramento pessoal e empresarial;
» Facilidade de execucdo de todas as tarefas e;
» Cumprimento dos requisitos de qualidade.

O objetivo principal do 5S ¢ melhorar a qualidade de vida das pessoas, construindo um
ambiente saudavel e acolhedor para todos, com finalidade de alcangar todos os valores
basicos do programa tendo como reflexo o respeito entre cada pessoa e/ao trabalho em
equipe, qualidade e exceléncia no trabalho, responsabilidade, organizagdo e empenho, defesa
da vida, satisfacao e alegria de todos.

Para buscar resultado, na empresa todos devem ter objetivo € missdo comuns. Mas ao
mesmo tempo, durante o periodo de trabalho devem trabalhar e viver de forma mais
equilibrada e satisfatoria possivel. Porque trabalhando e vivendo de forma mais equilibrada e
satisfatoria possivel, tende-se aumentar a produtividade e melhorar a qualidade, que por sua
vez, tende a conquista do resultado positivo no mercado.

3 ESTUDO DE CASO: IMPLEMENTACAO DO PROGRAMA 58S EM UMA
EMPRESA DE TELEFONIA

A empresa em estudo ¢ de telefonia fixa e movel existe deste o inicio da década de 90,
atua na drea operacional, hoje ¢ a maior empresa de telecomunicagdes do Brasil em
faturamento ¢ em numero de telefones instalados. Com larga experiéncia em servigcos de
telefonia fixa local e de longa distancia, disponibilizam-se também servigos para Internet,
Transmissao de Dados e Imagens e Videoconferéncia, entre outros.

O maior objetivo da empresa ¢ oferecer o que ha de mais moderno em telecomunicagdes,
superando os niveis de exigéncia dos clientes e do mercado. Para isso, a empresa investe
fortemente no desenvolvimento de novas tecnologias e no treinamento de seus funcionarios, a
fim de proporcionar o melhor atendimento aos seus consumidores.

Os estados que hoje integram a 4area de atuagdo sdo: Rio de Janeiro, Minas Gerais,
Espirito Santo, Bahia Sergipe, Alagoas, Pernambuco, Paraiba, Rio Grande do Norte, Piaui,
Ceard, Maranhdo, Pard, Amazonas, Amapa e Roraima que respondem por 64% do territorio
nacional.

Para que possa descrever de forma geral, a implantacdo do 5S na area apontada ¢ preciso
apresentar a estrutura fisica da referida éarea:

Coordenacdo de Distrito (pessoal de campo) - Centros operacionais distribuidos nas
diversas regides (Campos/Cabo Frio/Volta Redonda/Nova Friburgo/Capital Norte/Capital
Centro, etc.).

Centro Gerencial - Localizado na capital com objetivo de supervisionar, controlar, e
padronizar os processos de manutencao e operagao das diversas coordenagdes.

Apo6s a sensibilizacdo da alta administragdo com o comprometimento da conducdo do
programa, formam definidos os gestores a nivel gerencial, com capacidade de lideranca e a
esses foram aplicados treinamento, principalmente através de cursos e visitas a instituigdes
que ja estavam com o processo implantado. Esse grupo foi responsavel pela elaboragdao do
plano diretor, definindo objetivos a serem atingidos, estratégias e meios de verificagao.

Neste ponto, também através de cursos, video conferéncias e reunides com as geréncias,
forma treinados os coordenadores e os chamados facilitadores do processo de implantacao,
objetivando um maior compromisso com a média gerencia (coordenadores), assim como a
capacitagdo de colaboradores que possam multiplicar os conceitos para demais colaboradores,
surgiram entdo os comités locais ou regionais, segundo as estruturas empresariais, que
conduziram no dia-a-dia os trabalhos durante a implantagdo do programa.
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Definida ou elaborada toda estrutura para a implantacao, ou seja: Definicao dos objetivos
a serem atendidos; definicdo de responsabilidades e estratégia de visualizacdo do
cumprimento de cada etapa:
Diagnostico inicial de cada area-relatorio, foto, filme;
Objetivando um comparativo (antes/depois);
Escolha da data para grande limpeza;
Area para descarte de materiais provenientes de cada etapa SEIRI (a
nivel regional - coordenagao e a nivel central);
Equipamentos e materiais de limpeza, transporte e protecao individual.

YV VVVYV

3.1 Aplicacio da Metodologia na empresa em estudo

Explana-se a seguir a aplicagdo dos cinco sensos em sua abrangéncia dentro de um
ambiente empresarial, a fim de economizar custos como resultado de uma gestao eficiente.

3.2 Seiri - Senso de utilizacao

Conforme j& descrito anteriormente, por envolver vérias coordenagdes regionais
comandadas por um comité Central na capital, nessa fase, a aplicagao foi se consolidando de
forma seqiiencial. Para maior compreensdo vé-se a exemplificar considerando a coordenagao
de Campos, que abrange a regiao Norte ¢ Noroeste Fluminense.

A regido mantém dois pontos atendidos, ou seja, sdo considerados estagcdes de grande
porte onde existem equipes técnicas com presenga permanente (Campos e Itaperuna); os
demais pontos totalizando 45 sdo chamados ndo atendidos, ou seja, estacdes de médio e
pequeno porte, onde o atendimento técnico € realizado através do deslocamento de pessoal
das estacdes atendidas para as ndo atendidas. A estratégia adotada foi:

a) Concentrar as estacoes de médio porte, materiais das estacdes de pequeno porte, que se
enquadrassem como descarte. Exemplos:

Médio Porte: Norte = Cardoso Moreira/Italva/Sao Franscico de Itabapoana

Noroeste = Santo Antonio de Padua/Miracema/Aperibé

Pequeno Porte: Norte = Pureza/Barra de Itabapoana/Travessao

Noroeste = Raposo/Comendador Venancio/Varre-Sai

b) Apos devidamente identificados, classificados e etiquetados, os materiais, sem volume
expressivo, foram concentrados nas estagdes de médio porte e dessas foram transferidos para
as estagdes de grande porte (Campos e Itaperuna) sendo agregados aos materiais descartados
das mesmas que também ja estavam devidamente etiquetados e acondicionados em areas pré-
definidas.

c¢) A informacao (relatdrio e relagdo com material disponivel) foi passada para o comité
central que agendou e providenciou o recolhimento dos referidos materiais para centralizagao
(materiais das diversas coordenacdes envolvidas) e a destinacdo dos mesmos de acordo com a
sua classificacao.

Ressalta-se que todos os materiais descartados de uma determinada coordenacdo eram
notificados, por copia do relatorio enviada do comité central, as demais coordenagdes de
maneira a ndo ocorrer desperdicio ou descarte indevido de determinado material (necessario
em outra coordenagao).

Exemplo: Unidades de pecas de equipamentos desativados em determinada area, porém
ainda funcionamento em outra area, o que implicaria sua utilizacdo como sobressalente.

3.3 Seiton - Senso de organizacao
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Além de arrumagao de moveis, arquivos e instrumentais, considerando a freqiiéncia dos
acessos aos mesmos, de acordo com a utilizagdo (diario/semanal/eventual); Destaca-se:

a) Arrumacao dos racks, que na verdade se resumiu na revisdo e remoc¢ao de fiagdes,
passada em “esteiras”, correspondente aos equipamentos desativados e que foram removidos
na etapa SEIRI, dos respectivos prédios (estagdes).

b) Disponibilizacdo e arrumagdo de unidades e componentes do sistema, de maneira a
manter tais elementos grupados de acordo com suas fungdes, bem como em situagdo visivel
para controle de seu suprimento evitando assim a falta da respectiva pega.

Exemplo: Mddulos protetores utilizados no Distribuidor Geral (DG) com objetivo de
proteger o equipamento interno de possiveis surtos que possam ocorrer na rede externa. Tais
modulos foram arrumados, em suporte de acordo com as caracteristicas das linhas a proteger
(assinante comum, linha privativa, Velox, telefone publico, etc.).

3.4 Seiso - Senso de limpeza

Prioriza a observagdo nas tarefas rotineiras, objetivando eliminar os agentes que agridem
o meio ambiente (iluminacao inadequada, ruidos, pouca ventilagdo, poeira, etc.).

Elege um “dono” de cada area ou setor, cabendo a ele através de um consenso no grupo,
avaliar, apresentar solugdes e acompanhar o cumprimento das alteragdes implantadas.
Exemplos:

a) Manobras didrias para a instalacdo/desativacdo/remanejamento de assinantes
acarretavam varias pontas de fios de jumpers (sobra) no ambiente do DG.

Foi agregada a escada paralela as esteiras, uma sacola de couro para deposito e posterior
descarte daquelas sobras de fios.

b) No proprio assinante do DG havia uma maquina que automaticamente, em periodos
programados, era acionada para garantir a pressurizacdo da rede externa, gerando um ruido
excessivo para os técnicos que atuavam nas atividades do setor. A maquina foi deslocada para
uma sala isolada.

3.5 Seiketsu - Senso de saude

A eleicdo de um “dono” para a garantia da permanéncia da limpeza em sua area de
atuacao foi de suma importancia para a busca da melhoria continua.

Foram promovidas intera¢des entre as coordenacdes, buscando a troca de experiéncias
vividas ao longo do processo e dessa forma a padronizacao (POP-Procedimento Operacional
Padrao).

3.6 Shitsuke - Senso de autodisciplina

Nessa ultima etapa, foi interrompido o acompanhamento do dia a dia para a verificagao
de que os procedimentos 5S estavam sendo cumpridos; foi a etapa em que avalia a existéncia
do comprometimento pessoal com o mesmo foco.

Auditorias periddicas foram feitas em caso de falha em determinado setor, as causas eram
apuradas e eliminadas. Logo os cinco sensos foram aplicados com sucesso no ambiente
empresarial da empresa em questao apresentando, assim uma gestao considerada eficiente.

4 CONSIDERACOES FINAIS

As empresas estdo buscando cada vez mais melhorias na qualidade, na satisfacdo dos
clientes e na produtividade. A implementacao dos 5S como metodologia para a conquista da
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qualidade com os processos ¢ comprovada com exemplos simples. Sdo conquistadas
melhorias de desempenho, organizacdo, know how da equipe, entre outros quesitos
fundamentais para a execu¢ao de um trabalho harmonico.

Os materiais organizados e ordenados eliminam a perda de tempo e aumenta o
desempenho da equipe durante o trabalho, tornando o servigo mais eficaz. Se desfazer do
desnecessario evita o acumulo de lixo e um melhor aproveitamento do espago fisico.

Uma equipe organizada pode se tornar mais maledvel e imprescindivel a descentralizagao
do conhecimento. Uma equipe bem preparada e flexivel € capaz de fazer um suporte completo
ao cliente, este bem amparado torna-se fiel ao empreendimento e retornara satisfeito mais
vezes, além de disseminar a boa aparéncia de sua empresa ou de seu produto.

O uso dos 5S sdo os primeiros passos para pratica de outras metodologias que pode
enriquecer o processo € tornd-lo ainda mais vantajoso. Viver 5S ¢ reaprender a conviver com
novas tecnologias, de modo que sejam aplicadas para a melhoria do jeito de ser e de agir.

A qualidade depende de alguns fatores e um deles ¢ a motivagdo de todos os
colaboradores da empresa em estudo, a fim de melhorar o servigo/produto, com o intuito de
satisfazer seus clientes. Esta busca da qualidade total pelas organizagdes muitas vezes passa
por inumeras avaliagdes, preparos, treinamentos e custos elevados com programas
ineficientes. O programa 5S demonstrou ser uma maneira fécil, eficiente e de baixo custo para
auxiliar na perspectiva da qualidade total em produtos e servigos.

O programa 5S busca melhorar as condi¢gdes do ambiente em que os colaboradores
vivem, podendo ser no trabalho ou em casa. O presente artigo obteve €xito no resultado na
empresa de telefonia utilizando os sensos na qual trouxe profundas mudancas em todo o
sistema da empresa, bem como identificou as dificuldades encontradas, como uma melhor
organiza¢do. Para que o programa alcance o sucesso ¢ necessario o comprometimento de
todos, além de trazer beneficios para as demais areas da empresa, logo se detectou que a
ferramenta adotada foi eficiente.
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5S IN IMPLEMENTING TELEPHONE COMPANY

Abstract: The transformations that are occurring in the workplace are recommended new
directions for organizational processes. Therefore we decided to make use of the concepts of
a tool used in quality, 5S, both internal processes and the services provided by a company in
the phone, in the city of Campos dos Goytacazes state of Rio de Janeiro-RJ. This article aims
to show how the implementation of the 5S method may favor the telephone company that
wishes to adopt Quality Management. It also seeks to emphasize the features, benefits and
difficulties of such a tool developed in Japan and adopted by many companies around the
world, seeking to spread this method can be used to leverage for organizational change
processes in specific management processes quality. Based on the study of the methodology of
the 58 program, this article describes the application of the tool in business
telecommunications. The shares had implemented effective results, call the agency in
question, where the 5S program has positively impacted on operations management, and
generate resource optimization and greater motivation to employees for the welfare of the
environment organizations.

Key-words: 5S Program, Quality Management, Telecommunications.
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