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1. Titulo

implantagdo do programa “5S” no setor de Odontologia do SESC
Jacarezinho.

2. Objetivos do trabalho

2.1. Objetivos Gerais

¢ Criar um ambiente de maior qualidade e produtividade;
o Estabelecer melhores condi¢cdes de atendimento ao cliente

o Assegurar o bem estar do cliente, através da melhoria dos servigos prestados.

2.2. Objetivos Especificos

¢ Efetuar levantamento da Cultura Organizacional da Empress;

¢ Sistematizar processo de atendimento ao cliente

¢ Destinar melhor aproveitamento dos recursos tecnoldgicos existentes;

o Evitar desperdicio de material e tempo;

» FEfetivar mudancas de dimensionamento (ambientagéo local);

o Manter higienizagdo, asseio e limpeza adequada no consultério, conforme
especificagdes;

¢ Manter equipamentos de atendimento odontoldgico em perfeitas condi¢cbes de
uso, através de manutengdes periddicas;

¢ Proporcionar seguranga aos funcionarios com o uso de EPI's.

2.3 Justificativa dos Objetivos

A globalizagdo da economia mundial, a criticidade do cliente, a concorréncia
no mercado de trabalho; sdo fatores crescentes que interferem constantemente no
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-

estiio de vida das empresas. A sociedade & movida pela busca incessante da
melhoria de qualidade de vida; seja ela no lar, no trabaiho, ou quaisquer outro
ambiente.

As mudancas periédicas, obrigam as empresas por meio de seus recursos,
promoverem inovagdes e melhorias continuas, visando acompanhar o crescimento
s6cio-econdmico, caracterizado pelo evolugdo de processos e produtos.Tais
mudangas devem ser incorporadas pelas empresas de forma que atenda suas reais
necessidades; por meio de um planejamento adequado e eficiente, culminando em
acOes praticas, concretas e objetivas.

O setor de Odontologia do SESC Jacarezinho, faz parte deste cenario, e para
torna-lo mais viavel e eficaz, é necessario centrar suas agbes no cliente. Para isso é
fundamental maior investimento em capacitagao de seus funcionarios em busca da
ampliacao de conhecimentos, habilidades, criatividade e motivagdo. A capacitacdo
estabelece entre a empresa e seus funcionarios ma troca de interesses: por um lado
a empresa melhora a qualidade do servico prestado e por outro os funciondrios
aumentam seu poder de empregabilidade.

Através da aplicacdo dos 5S, no referido setor, acreditamos que os
funcionarios estardo sempre estimulados em manter bons habitos e uma postura de
qualidade diante de novas situacfes que surgirdo cotidianamente.

O programa traz como principais caracteristicas:

¢ Resoluc@o dos problemas em suas origens;
e Manter os funcionarios motivados para melhoria de desempenho;
e Comprometimento para solugéo de problemas.

O Curso de Gestdo de Qualidade e Produtividade da Universidade Estadual
do Parana, oportunizara a implantacdo do Programa 5S no setor de Odontologia do
SESC Jacarezinho, através das necessidades apresentadas decorrentes de sua
estrutura e funcionamento.

2.4. Metodologia:

A principio foi realizada uma revisao bibliografica que apresentou os aspectos
tedricos e praticos da implantacdo do Programa 5S. Com referéncia a esta reviséo
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foi elaborado um roteiro com etapas descritas no Plano de Implantagdo dos 5S,
sugerido pelo autor.

A metodologia do Programa 58S, foi definida e utilizada na entidade conforme
etapa seguinte do frabalho,fazendo parte da mesma o planejamento das etapas,
treinamentos e motivagéo, definicdo de procedimentos e controles.




CAPITULO Il - REVISAO TEORICO-EMPIRICA

1. Introducio:

Uma das maiores dificuldades que as empresas encontram para implantagéo
efetiva da gestdo da qualidade total € a mudanga de cultura em todos os seus niveis
hierarquicos, ponto fundamental para o busca da exceléncia dos seus processos. No
Brasil, este fendmeno ¢é agravado pelas deficiéncias educacionais da
populacdo.Através de cinco atividades béasicas e de simples aplicagdo, aqui
denominadas 5S, tornam-se possiveis mudancas de comportamento e de atitude
das pessoas, possibilitando o desenvolvimento de um ambiente propicio a obtengao
da qualidade total.

A elitizagBo dos conceitos e das ferramentas da GQT (Gestéo da Qualidade
Total), e a resisténcia as mudangas que ocorrem nos niveis hierarquicos
intermediarios da organizacdo (chefes e supervisores), tornam o processo de
implantacdo da qualidade total muito lento e monétono. Muitas empresas investem
intensamente em treinamento, e os resultados poderiam ser mais expressivos se
houvesse, paralelamente, investimento na educacao das pessoas.

A iniciativa de implantagdo do 5S em uma organizagéo é apenas uma questéo
de tempo. Todas as organiza¢bes que estdo procurando tornar seus processos mais
produtivos, e se deparam com deficiéncias comportamentais das pessoas que para
ela trabalham, devem implantar o 5S. Se ainda ndo o fazem é porque desconhecem
o problema (caréncia educacional) e/ou a solucio (5S).

O 58 estd sendo implantado em bancos, escolas, reparticbes publicas,
autarquias, construtoras, comércio, micro e pequenas empresas, hospitais,
comunidades e associagdes, etc. Enfim, o 5S vem sendo implantado em todos os
ambientes em gue ha caréncias educacionais de seus usuarios.

Temos como cliente: “Toda e qualgquer pessoa que recebe um produto ou
servigo”, devemos ter em mente que o foco da qualidade total é a satisfagdo do
cliente, clientes satisfeitos pode-se lucrar mais, ter maiores perspectivas de negdcios
e melhorar o clima de cooperacéo e entusiasmo dos funcionarios. Assim todos se
beneficiam:




¢ Os clientes passam a adquirir produtos de melhor qualidade.

e Os funcionarios passam a trabalhar em um ambiente mais organizado,
melhorando a qualidade de vida.

« O proprietario passa a ter mais seguranga e melhor retorno do investimento.

Por outro lado deve-se preocupar também com a insatisfacdo do cliente,
caracterizada pela deficiéncia de produtos (ndo conformidades), ocasionando:
reclamacdes, devolugdes, publicidade desfavoravel, acdes judiciais e assim por
diante.

As empresas se preocupam fundamentalmente com a perda de participacdo
no mercado, caracterizada pela reducdo continuada de investimento tecnolégico em
bens e servicos. O programa 5S, vem para alavancar uma mudancga cultural das
empresas e superar essas dificuldades, em prol de um melhor desempenho para
uma gestao de qualidade eficiente e eficaz através de sua for¢a de trabalho.

Para formulagéo deste contetido foram utilizados os seguintes volumes como
referéncia bibliografica:

e RANGEL, Alexandre, Momento da Qualidade — Sao Paulo, 1995,
Editora Atlas S.A.

¢ CUNHA, Jodo Carlos da, Introducdo a Gestdo da Qualidade e
Produtividade — Apostila do Curso de Qualidade e Produtividade —
UFPR -2001.

e JURAN, J.M, A qualidade desde o projeto — 32 edigio — S&o Paulo,
1997 — Editora Pioneira — 3? Edigdo.

e FERREIRA, Ademir Antonio, Gestdo Empresarial: de Taylor aos
nossos dias: evolucdo e tendéncias da modemna administracdo de
empresas/ Ademir Antdnio Ferreira, Ana Carla Fonseca Reis, Maria
Isabel Pereira — Sao Paulo, Pioneira, 1997.

e LAS CASAS, Alexandre Luzzi, Qualidade total em servicos — S&o
Paulo, Atlas, 1994.

e GALVAO, Célio Anulfo Castiglione/Mauro Marcio Ferreira de
Mendonga, Fazendo acontecer na qualidade total — Rio de Janeiro:
Qualitymark, 1996. '




2. Conceitos da qualidade

Conforme citagbes do Professor Jodo Carlos da Cunha (Gestao de Qualidade
e Produtividade —Apostila — UFPR - 2001), ao longo da histéria tanto a importancia
da qualidade para a competitividade das empresas, como o conceito do que é
qualidade, quanto e como obté-la, tém mudado muito. Estas mudancgas ocorrem
principalmente em fun¢do do aumento do nimero de empresas competindo num
mesmo mercado, da permanente insatisfacao do homem com o nivel que alcanga de
atendimento as suas necessidades, como pela prépria evolugdo do conhecimento e
das tecnologias em geral, que permitem a criagéo de produtos, servigos e processos
cada vez mais perfeitos. Tera mudado efetivamente o conceito de “qualidade’, ou
mudaram apenas os atributos da qualidade. Entretanto , a aplicagdo destes
~ conceitos & situagbes reais exige a transformacdo de idéias em indicadores
observaveis e freqientemente mensuraveis. Para pessoas diferentes, grupos
diferentes, povos diferentes, a forma de avaliar beleza, pureza, justica, santidade,
eficacia e perfeicao sdo diferentes. As mesmas pessoas, grupos € povos, com O
passar do tempo vao modificando suas visbes e opinides sobre a qualidade, seus
critérios para sua avaliagdo e o nivel de exigéncia (padrbes) para estes critérios.

Diversos autores tém proposto conceitos de qualidade que ora enfatizam os
critérios de avaliagdo, ora os avaliadores ora 0 método de avaliaggo.

Sempre serd algo que satisfaz alguns critérios; segundo Crosby:"qualidade
deve ser definida como cumprimento de requisitos”; produzir um produto ou servigo
com as caracteristicas exatas a um padrao prefixado. Juran define a qualidade com
base no cumprimento de requisitos quando afirma “qualidade é a adequagio ao
uso”; destaca a adequag¢ao do produto a uma finalidade de uso.

Thurston tem uma definicBo para a qualidade que deixa bem clara a
necessidade da opinido do cliente, afirma que “qualidade € aquilo que o cliente
percebe quando sente que o produto atende as suas necessidades e satisfaz suas
expectativas”. Feigenbaun afirma: “qualidade quer dizer o melhor para certas
condigBes do cliente”.

Towsend e Gebhardt propuseram uma dicotomia interessante na abordagem
da qualidade por gue reconhecem que nao basta um produto ter caracteristicas
objetivas de qualidade, porém também precisam ter o prestigio junto aos
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consumidores. Afirmam que existem na realidade dois tipos basicos de qualidade; a
qualidade de fato e a qualidade em percepcdo. A qualidade de fato seria a
conformidade as exigéncias ou aptiddo para o uso conforme os conceitos de Crosby
e Juran, respectivamente. Neste caso o julgamento € impessoal e técnico, baseado
em caracteristicas do produto ou servigo. A qualidade em percepgao € subjetiva é
como o cliente vé e sente o produto ou servigo, depende de sua percepgdo quanto
ao grau que o produto atende ou supera suas expectativas.

Estas diferencas entre conceitos podem parecer filigranas de estudiosos mas
na verdade tem um grande impacto na concepcio dos modelos da qualidade a
serem implantados nas organizagdes.

Towsend e Gebhardt, dizem que a organizacdo deve valorizar ambas as
abordagens da qualidade, deve tanto produzir produtos ou servigos que
tecnicamente sejam adequados quanto a valorizar e desenvolver a opinidao dos
clientes a respeito deles.

Ao analisar a evolugdo dos modelos e conceitos da qualidade podemos
constatar que os primeiros modelos eram simplistas e trabalhavam otimizando os
aspectos materiais e visiveis do sistema de produgdo. Ja os modelos mais recentes
sdo abrangentes, e complexos, utilizando uma viséo holistica das empresas.

Atualmente existem diversos modelos de mudanga nas organizacbes, visando
a qualidade que variam tanto na abrangéncia quanto na profundidade de
intervengdo. Os modelos mais populares séo o “58”, a ISO 9000, a “Qualidade Total’
e a Reorganizacdo Radical’.

3. A origem da Qualidade Total

Segundo o Economista Alexandre Rangel (modelo da qualidade), nos mostra
que embora 0s conceitos de qualidade tenham se originado nos Estados Unidos, foi
no Japdo que ocorreu a revolugdo da Qualidade Total. Apds a Segunda Guerra
Mundial, o pais estava totalmente destrogado e os E.U.A. deram seu apoio enviando
pessoal técnico para dar suporte as empresas e a economia niponica.

Nessa Epoca, Deming, um engenheiro americano, hoje considerado um dos
gurus da qualidade, foi ao Japdo fazer uma série de palestras para mostrar aos
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empresarios locais a importancia de fazer o controle estatistico nos processos, ao
invés de controlar a qualidade apenas por inspec¢ao no produto final.

Os lideres empresariais tomaram conhecimento do contelido das palestras de
Deming, aprovaram este tipo de abordagem e deram grande apoio a ampla
divulgagdo dos conceitos expostos pelo engenheiro americano.

Como o povo japonés € muito disciplinado e tem muito respeito pela
lideranga, toda populacdo trabalhadora se interessou pela filosofia de Deming,
aderindo as ferramentas da qualidade como base para melhoria dos processos nas
empresas.

O apoio das liderangas ao movimento da qualidade foi fundamental

Hoje fala-se que a introdugdo da filosofia da qualidade nas empresas
depende muito da alta administragcgo. Isto deve ao exemplo das liderancas
japonesas, com seu engajamento na campanha pela melhoria dos processos.

Depois do Japdo, o movimento pela Qualidade Total atingiu os EUA e a
Europa. O préprio Deming retornou aos E.U.A e passou a ser considerado um dos
maiores especialistas na matéria, escrevendo varios trabalhos que se espalharam
pelo mundo inteiro.

4. Trilogia de Juran (geréncia da qualidade)

De acordo com as definicbes de J.M. Juran a geréncia da qualidade é feita
utilizando-se trés processos:

Planejamento da qualidade: E a atividade de desenvolvimento dos produtos ou

processos exigidos para a satisfagdo das necessidades dos clientes. Ela envolve
uma série de passos universais, que podem ser resumidos da seguinte forma:
» Estabelecer metas da qualidade;
+ |dentificar os clientes;
¢ Determinar as necessidades dos clientes;
e Desenvolver caracteristicas dos produtos que atendam as necessidades
dos clientes;
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e Desenvolver processos que sejam capazes de produzir aquelas
caracteristicas dos; produtos;

o Estabelecer controles de processos e transferir os planos resultantes para
as forcas operacionais.

Controle de gualidade: Este processo consiste dos seguintes passos:

e Avaliar o desempenho real de qualidade;
e Comparar o desempenho real com as metas de qualidade;

e Agir a respeito da diferen¢a.

Melhoramento da qualidade: Este processo € o meio de elevar o desempenho da

qualidade a niveis sem precedentes (“grande avango”). A metodologia consiste
em uma série de passos universais:

s Estabelecer a infra-estrutura necessaria para garantir o melhoramento

anual da qualidade;

+ ldentificar as necessidades especificas de melhoras —~ os projetos de

melhoramento;

o Estabelecer, para cada projeto, uma equipe com clara responsabilidade

para leva-la a uma conclusdo bem sucedida;

e Prover os recursos, a motivagio e o treinamento de que as equipes

necessitam para:
o Diagnosticar as causas,
o Estimular o estabelecimento de remédios,
o Estabelecer controles para manter os ganhos.

O conceito de trilogia ndo é meramente uma forma de se explicar a geréncia
para qualidade a alta-geréncia. Ele também é um conceito unificante que se estende
a toda empresa. Cada fungdo possui caracteristicas Gnicas, assim como cada
produto ou processo. Porém para cada um deles, gerenciamos para a qualidade
usando os mesmos trés processos gerenciais da trilogia: planejamento, controle e
melhoramento.
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5. Origem e significados do §S
De acordo com Haroldo Ribeiro (a base para a Qualidade Total 5S)-
Origem

58 & uma pratica desenvolvida no Jap&o, onde os pais ensinam a seus filhos
' principios educacionais que acompanham até a fase adulta. Depois de
ocidentalizada, ficou conhecida também como Housekeeping.

A denominagdo 5S é devida as cinco atividades seqiienciais e ciclicas
iniciadas pela letra ‘S”, quando nomeadas em Japonés. Sdo elas: SEIRI, SEITON,
SEISO, SEIKETSU E SHIMITSUKE.

No Japdo, algumas empresas utilizam o 55 como uma ferramenta
indispensavel para a implementagéo e a consolidacio da GQT. Os efeitos do 5S s&o
tdo abrangentes que os tornam uma pratica fundamental para a formagéo de um
ambiente adequado as atividades da Qualidade Total.

Apesar do 5S ser recomendado mundialmente como originario do Japso, a
sua esséncia estd presente em qualquer populagdo, nacio, sociedade, familia ou
pessoa que pratique bons habitos, que zele pela higiene, seguranga, bem estar,
sensatez e respeito ao préximo. No Brasil a responsabilidade pela gestdo varia de
acordo com cada empresa. Em algumas, a gestdo estd por conta da area de
recursos humanos ou secretaria de qualidade. Em outras, a responsabilidade € da
area de seguranga industrial ou, até mesmo da area de producéo.

Significado dos 58
SEIRI - ORGANIZAGAO
Organizar é separar as coisas necessarias das que s8o desnecessarias,

dando um destino pra aquelas que deixaram de ser Uteis para aguele ambiente.
Outras tradugdes:, Utilizacdo, selecdo, classificacao, descarte.
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SEITON - ORDENACAO

Ordenar € agrupar as coisas necessarias, de acordo com a facilidade de
acessa-las, levando em conta a freqiéncia légica ja praticada, ou de facil
assimilagdo. Quando se tenta ordenar as coisas, necessariamente o ambiente fica
mais arrumado, mais agradavel para o trabalho e, conseqiientemente, mais
produtivo.

E bom refletir que a pratica da organizagdo e da ordenacgdo, fornece
extraordinarios subsidios para melhorar qualquer processo.

Outras tradugdes: Sistematizaco, arrumagdo, organizagao.

SEISO - LIMPEZA

Limpar é eliminar sujeira, inspecionando para descobrir e atacar as fontes de
problemas. A limpeza deve ser encarada como uma oportunidade de inspe¢io e de
reconhecimento do ambiente. Para tanto, é de fundamental importancia que a
limpeza seja feita pelo préprio usuario do ambiente, ou pelo operador da maquina ou
equipamento.

A limpeza é o monitoramento do ambiente, dos equipamentos e das pessoas.

Outras traducgdes: Inspegio, zelo.

SEIKETSU - ASSEIO

Fazer asseio é conservar a higiene, tendo o cuidado para que os estagios de
organizagdo, ordem e limpeza, ja& alcangados, ndo retrocedam. Isto é executado
através da padronizagéo de habitos, nhormas e procedimentos.

Outras tradug¢des: Padronizagao, saude, aperfeicoamento, higiene.

SHITSUKE ~ DISCIPLINA
Ser disciplinado & cumprir rigorosamente as normas e tudo o que for

estabelecido pelo grupo. A disciplina &€ um sinal de respeito ao préximo.
Outras tradugdes: Autocontrole, educacio, harmonia.
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6. Analise dos conceitos do Programa 58

Haroldo Ribeiro expde que alguns questionamentos sdo feitos quanto a
denominagdo do 5S (japonesa), uma vez que as atividades, sendo tdo basicas,
dispensariam este rotulo. A verdade é que a denominagéo esta difundida de tal
forma que ja ndo se percebe tratarem-se de cinco palavras japonesas. E muito
comum ouvir falar “vamos fazer o 5S°, para qualquer atividade de melhoria dos
ambientes nas empresas que o praticam. No fundo, o processo 5S nada mais é do
que a pratica de “bons habitos”. Ha dividas se o uso de uma denominacéo tipo
“bons habitos”, teria a mesma aceitacdo que a denominagdo 5S, ja& que poderia
haver um possivel preconceito por parte das pessoas ao serem convocadas para
praticar “bons habitos”.

Uma das alternativas que muitas organizagbes usam para evitar as
palavras japonesas € o termo senso. Exemplo: Senso de Utilizagdo, Senso de
Arrumagao, Senso de Limpeza, Senso de Salde e Senso de Autodisciplina.

7. Principais beneficios do 5S

QUADRO 1 - PRINCIPAIS BENEFICIOS DO §S

Eliminagio do desperdicio X X X X
QOtimizaco do espaco X X 18] 8] 0
Racionalizac&o do tempo o) X 18] X X
Reducio do “siress”das pessoas o) X 8] X X
Reduco de condicdes inseguras 0 0 X ) X
Prevencao de quebras 0 (0] X 0 X
Aumento da vida Util 0] &) X 0 X
Padronizacao 8] X &)
Prevencéao da poluicéo X 0 X
Melhoria da qualidade 0 X X
Melhoria de relagbes humanas 8) 8) X 18] X
Incremento da eficiéncia X X X X X
Contabilidade dos dados O o) X
Reducéo de acidentes 8] 8) X 0 X
Incentivo & criatividade X X X X X
Autodisciplina 0 8] X
| Dignificac&o do ser humano o) o) o X X
Base para a Qualidade Total 0] 8] 0 X X
O - Boa Contribuigao X - Otima Contribuigdo
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8. A importéancia da Educacdo para a qualidade de vida
Conforme livro de Haroldo Ribeiro “A Base para Qualidade Total 55

No Jap#o, nos Estados Unidos, e alguns outros paises apesar do elevado
nivel educacional da populagéo, é reforcado o desenvolvimento de pratica de bons
habitos nas empresas, haja vista uma tendéncia ao relaxamento dos aspectos
basicos de atitudes e comportamento do homem. No Brasil, devido as deficiéncias
da rede escolar e aos problemas sociais acumulados nas duas Ultimas décadas as
empresas se véem obrigadas a resgatar esta divida social, presente entre seus
empregados, dificultando o processo de aperfeigoamento profissional e de redugéo
das perdas. Algumas empresas tem investido bastante em treinamento. Mesmo
obtendo algumas melhorias, os resultados sdo timidos. Pode-se comparar o
treinamento com uma semente: caso ndo haja um terreno fértl e um clima
adequado, ha uma grande possibilidade de a semente plantada ndo brotar (mesmo
que brote, as chances de haver uma morte prematura ou um crescimento anormal
também s&o grandes). Além do terreno e do ciima, a planta deve ser regada na
forma em que a espécie requer, para produzir bons frutos. Na comparacao, o terreno
seriam os valores éticos do homem; o clima seria a politica organizacional praticada,
e a forma com que se rega a planta seria 0 modelo de se promoverem atividades
educacionais de acordo com a cultura de cada grupo de pessoas.

O 55 vem sendo cada vez mais utilizado como uma ferramenta para educar
as pessoas de uma forma pratica, dentro de suas proprias atividades, através do
envolvimento de todos. Entretanto, por sua atividade basica de qualquer processo, e
ter um cunho participativo, € importante que sejam resolvidas, as pendéncias
basicas que, por acaso estejam provocando conflitos radicais dentro da organizagao,
visando criar um clima propicio para sua implantacao.

Ndo é dificil entender a razdo pela qual a pratica do 5S é um processo
educacional. Ha dois caminhos possiveis para que as pessoas mudem seus habitos
e seu comportamento. O primeiro é quando ganham um conhecimento e o
confrontam com seus valores. Uma vez filtrando seus valores, o conhecimento pode
modificar uma atitude e um comportamento individual. Dependendo do meio e do
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nivel de motivagdo , este comportamento pode promover uma mudanga no
comportamento grupal.

O segundo caminho é ao contrario: o comportamento grupal influencia o
homem para a mudanga individual e, dependendo, posteriormente possibilita
transformacdes nas atitudes. Numa Ultima etapa, estas atitudes podem interferir nos
valores, conduzindo o homem a um ganho de conhecimento.

A implantagdo do 5S aqui proposta, gira em torno desta abordagem. As
pessoas influenciadas por um comportamento grupal, praticam atividades sem
mesmo conhecer profundamente a sua esséncia, sendo retroalimentadas pelos
resultados imediatos “visiveis® que a pratica provoca. Por isso que se aconselha
pouca teorizacdo e muita execucdo no desenvolvimento do 5S.

N30 sdo necessarios argumentos para compreender que a educagio éa
base do desenvolvimento de qualquer atividade. A gestdo da qualidade total é
fundamentada em dados. Entretanto, ha uma dificuldade muito grande para se
levantarem’ dados,( principalmente pela descontinuidade da freqiéncia prevista, e
pelo risco de 0s dados ndo serem confidveis. Isto € um caso tipico de falta de
disciplina. Dai porque o0 5S é a base de todo o controle. “Sem o §S néo ha controle”.
- Ndo ha significado, se. ndo cumprir. o que foi determinado. Enquanto as pessoas
permahecerem com o mesmo comportamento que sempre tiveram, o local de
trabalho n&o vai melhorar”. |

O 5S esta longe de uma panacéia (remédio para todos os males), sendo
desaconselhavel a sua implantagio com a expectativa de solucionar problemas em
ambientes de Qqnﬂitgs;.v""l’i um processo simples,  com resultados -imediatos e. .
duradouros%-p‘a'ra o homem: (dentro ou fora da empresa), para a empresa, para os -
clientes e para o meio ambienté. Enfim, 0 5S¢ a Base da Qualidade Total.

9. Fatores a serem considerados na implantacéo do 55
9.1 Treinamento da equipe. de implantagdo do 5S.
De acordo com Aléxandre Luzzi Las Casas (Qualidade Total em sérvicos),

treinamento € uma das atividades essenciais para prestagéo’ de serv§gos com
-.qualidade. - A - razdo - disso - é--6bvia.. A - prestacio- de ‘servicos 6 - aii‘cergada ‘no
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~~desempenho - humano e - prestar -bons *servigos ‘depende da qualidade deste
desempenho.Portanto aperfeigoar servicos é arierfeigoar desempenho humano, o
que é possivel, principalmente, através do treinamento.
Os funciondrios novos. devem receber orientagdo para desempenhar suas .
funges. Os funciondrios experientes devem: acompanhar as mudangas do mercado
e as difererites orientagdes da empresa.
Haroldo Ribeiro nos explica que o treinamento da equipe tem como objetivo
- principal -.comprometé-la com a execugio do 5S. Os facilitadores - v,p'oderri até
. participar-do mesmo-curso.com-a médio—geréncia se.a estrutura'da organizagéo o]
~permitir. Os" facmtadores devem ter um- cenhecxmento mais” aprefundado do 55, é
“itriportaite “qlie “os ‘mésmos “consultem “literatura® espemﬁca nidio 'se fimitando’ gos
conhecimentos assimilados no curso.
Os facilitadores serdo responsaveis por difundir os conceitos do 5S para os
comités locais & demais. funcionarios:da. organizagio.
Apesar de'ser desenvolwda internamente; um: curso dado- por uma consultoria -
(m-ccn'iﬁaﬁy) terri mardraéénfagéd |
Seria interessante que antes do curso _Hjé' houvesse um esbogco do plano
~:v:idivret_or,-...-.par;a.»serem;apresentados..e:,disg:utidosé..os'»:seus<.pont¢s,.,bésic_c:_s

-Esse . -curso -pode ' ser ‘dado -em -2 ‘blocos -de-4h. cada. 0-' -primeiro bloco
--abordaria- ‘os-fundamentos do 58 {(Origem; c&nce:tes ©-beneficios); enquante ‘que no
‘se*gurfdc “sefiam "desenvolvidas “dingmicss de gmﬁo snhre s segumt‘es “temas:
apresentagao do esboco do plano dlretor,,, levantamento de dlﬁculdades e propostas

de solucges.
9.2 Organizagio da equipe de gestio e implantagio do 55

Haroldo Ribeiro diz que € importante que o 5S seja executado pelo pessoal
-que trabalha naquele ambiente.-Deve ser definida. para.cada pessoa qual.a drea.e 0
*-que-deve ser feito individualmente.

“Para -que 058 @eja feito. .com ‘responsabilidade. ‘individual, um “plano. de
- -atividades ‘deve ‘ser 'et'ﬁ“bbré’db*’pétb Tesponsavel decada ‘-arﬁbie'ﬁie, ‘® ‘a partir dele,
~ orieritar a'sua ap“ﬁcétjféo junitoas pessoas. - ‘Delimitar as areas e a idenitificagdio
dos responséﬁ\:eis.,-;pe‘rmitemgcriar-'um:..mpmme’ﬁmenta. maior. com. a pratica, do. 5S.
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*Eﬁ#ﬁﬁré%ﬁfm‘éfﬁﬁénté"-“‘0‘%ﬁbér‘vié”br‘*ééjé“*feﬂ?ﬁﬁ%‘?é&‘*ﬁoﬁ'St:a"‘-‘a"r'ea,"‘ete*pode adotar
“um cronograma de rodizio ¢om a'sua equipe; comeé uma forma de comprometéia,

-9.3:Problemas .que.podem ocorrer-na.implantagio do .5S, .e.como .preveni-
-los-ou-corrigi-los.

Célio Galvéo e Mario Mendonga no liviro “Fazendo acontecer na qualidade
total” menciona que:.

O conceito de problema. esté: ligade a0-de process
sendo o “resultade:indesejado de-um processe’.

Todo processs: possui umid ou Midis entradas ou umia ou mais sdidas, de
constituicdo predefinida e, desta forma, cfésgjéda. Acontece que nem sempre esfa

-.constituicio. desejada. € obtida,. conceituando-se: essa.diferenga entre.o.desejado.e .0
:;previst&a@abtemu@és-abtigajgpméi»Senide..amﬁpmb!ema. .
‘Quanto -mais ‘cedo ‘detectado 0. “desvio’, -menor ‘sera a -dimenséo -do -erro
““Problema & quando se reconhece que ’"déterrﬁiﬁ'adb““dﬁjeﬁvo,;j'meta‘ou"paﬁf}é'o,,
‘isto &, uma situagio desejada coma alvo, #do fai e fido-sefd alcancadd”..

Citamos-abaixo: 'atguns.¥'prablemasa que: padem ogcorrer na- im‘plamta@é@ do 58,
bem: como: preveni-los ou-corrigi-los, encontrado: no-livio-“A base para-qualidade total

587, de Haroldo Ribeiro:

QUADRO 2 - PROBLEMAS E PREVENGOES DO 56 _ ____continua:
“Problemds . “Preven¢oes Ou coiTegoes 1

| Resisténcia. de algumas. pessoas: guardarem. | Retirar.os.obietos.do. ambients; s:tassuf ica-los, |
‘| coisas-que-um-dia;pode-servir.(organizagde). - |-eretornar-somente os-necessanos. -

+-Adquirircoisas .desnecessarias .ao .ambiente de .|
frabalho- ou em quantidade: eaeeessészaav 84T

50).

| Desfazer de coisas necessarias e importantes.de. |

.| Falta ..__de,.aperfgigoamentoﬁda -sistematica .para | Controlar fichas de .estoque; especificar.
armazenamento de objetos-emlugar-definida-e:na-| contetido e quantidade: de-objetos existentes, |

; j& que.é. definido. como:
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mntmuagéo

m fb‘lﬁfﬂ a‘ S

— —

: Falta de espago deflmdo para guardar todas.as-

,.Adqumr méveis- o. utensilios: ou- dlmensmnar-f

.| Promover .confrole . de lecalizago -de .objetos

- '(erdeﬁaﬁe) B

{-Considerar 0~ item -sujeira «como -atividade - macmymﬂsmﬂsm N
importante do-58. (limpeza): . deles: a responsabilidade: da lir za eque-'-f

| faz parte ‘da propiia atividade.

| "Encarar -a “proposta ~de “limpeza oo uma | mitizar “que oM -oulras Brpresas que -

| humilvacdo. (impeza).

| pratmma , as pessoas agent desta forma; |

: Limpeza de pontos de dificil acesso. sio

| ‘esquecidas, -acurmilando sujeira. (limpeza).

Fazer uma lista de todos: estes: pontos: el
-gstabelecer freqiéncia paratimpeza-deles. -

1-0Osprocedimentos-das-atividades-do 58, -néo-sdo

| lotalmente:  conhecidos e compreendidos. |-
| (asseiv). ‘

‘Agendar-novo -treinamento-para-orientagbes, | '
de forma a priorizar necessidades.

-1-Faita “de -estrtitira ‘para a -pratica "do asseio

| (vassouras, sacos de lixo, baldes, etc.). (asseio).

-Providenciar materiais de limpeza de acordo |
| comvas necessidades de manutenigdo didria.

‘ As pessoas ndo se encontram
| devidamente vestidas etom postura-inadequada,
conforme exige o setor. (asseio).

| Proceder novas orientagbes a- ;—espemdg,
| problemna, ‘mostrarido “a importancia da ‘boa |
| apresentagdo pessoal. -

limpas, '

Nio ha promocio permanente do proprio 58 por-|

'| parte dos coordenadores. {asseio)

| gincanas, everitos e ouitras stividades.

Proceder periodicamente:

avaliagbes, |

| s riormas ‘e procedimernitos Tidio s&o “eurmprides

rigorosamente. (disciplina)

“Rednir todos 65 funciondrios ‘e “mostrar ‘a |
| necessidade do cumpnmento das normas e |

|progeama.

procedimentos . para. o. efetivo- sucesso.- do..|

|.Os. objetos.e.dacumentos néo.séo guardados nos

locais determinados; apés o-use. (disciplina).

. Promover reeducacio. do.senso. de disciplina
- aos funciendrios do setor.

O relacionamento entre as pessoas ndo séo
|-agradaveis. (disciplina).

| ambiente. de trabalho.aos funcionarios.

Promover palesiras de relagtes humanas no |
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~gonclusdo
] Probiemas ' ‘Prevencgdes oucomecoes
| Os equipamentos. de protecéo. individual-néouséd- 'Advertir os-funciondrios-e orienta-los sobre a:
‘totalmente utilizados. {disciplina). | -obrigatoriedade-do uso dos equipamentos no
sentido & evitar acidentes.

As pessoas ndo s&o pontuais e nio assumem os. | Realizar campanha- preventiva: contra-a- falta: |
- -compromissos assumidos. {(disciplina). - | -de-pentualidade e compromisso.

9.4 — Atuacao do 5S na solugdo dos principais problemas:

No -que -diz respeito 4 atuagdo -do 58 -nos principais problemas do Setor de
‘Odontologia da Unidade, podemos estabelecer as seguintes solugdes:
e Atualizacdo.continua de conhecimentos do programa de qualidade junto aos
funcionarios;
e Supervisdes e avaliagdes periddicas de consolidagio de resultados;
¢ Desenvolvimento do programa’de' uma forma simples, no sentido de promover -
a motivagao dos funcionarios;
e Manutencdo .da qualidade de vida no.trabalho mantendo a padronizacéo e
-.melhoria continua na prestacio de servigos;
» Manutengdo e avaliagdo-rigorosa e sistematica dos 38 s iniciais do-programa;
+ Criar ‘condi¢bes fisicas ‘e ‘ambientais ‘para ‘que ‘os funcioridrios possam
administrar com sucesso 0 4° e5°'S’s;
e Controle eficaz.de desperdicios;.
e Valorizagdo do trabalho Humano, mantendo-uma-equipe coesa e participativa.
como fator fundamental para:manutengéo do:processo;
e Busca pelo alcance de metas e objetivos do Programa 5S; estabelecido na
proposta, no sentido de manter apoio e comprometimento da Diregdo Geral:
e Pesquisas .periddicas direcionadas .aos clientes para .anslise .do . nivel de
sattsfagéo dos:-mesmos,.quanto:a.implantagdo ,.d:f),P.,rerama 5S.no Setor.

10. Quadro do plano de-implantacdo do 58

Segue abaixo plano de implantagdo do 5S, sugerido pelo autor Haroldo
Ribeiro, extraido do livro.“A Base para Qualidade Total 5S”.
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-QUADRO-3 — PLANO DE IMPLANTACAO DO 55 continua
Passo Fluxo Resumo das agbes Duracgéao |
14 -Sensibilizacio da-alta |-Agbes mais freglientes:
direcdo para - Necessidade de implanta¢do do 58
‘implantagao do5S - Viabilizagéo de Recursos Humanos
- Participagdo de todos os funcionarios do setor
- Criar escritorio do 5S.
- Priorizar-seguranca
1.2 .Definicio do.gestor - Fomentar_as atividades de 5S no setor
local, para definiggo do- | — Criar estrutura para-implantagio do-58
55 - Etaborar o plano<diretor
- Treinar pessoas no processo de implantagio
- Aditar processos
13 Treinamento do gestor | - Leitura de literatura especifica
local - Visita a organizacéo que esteja em estado
avancado do 55
-Participagéo em curso do 58
1.4 -Elaboragio do plano- | - Relatar os objetivos.do. 58 30 dias .
diretor - Descrever-a din@mica de como-o- 55 deve ser v
implantado L
- Definir responséveis para cada atividade de L
promocé&o do 58 , ’
- Definir conteude do plano de execugio a ser
desenvolvido
< Padronizar a sistematica de promoc¢ao do'5S
{manutencao e promog3o).
15 Apresentacio do - Discuss3o de pontos mais importantes
plano-diretor para - Levantamento de dificuldades
- aprovacio - Proposta de solugdes
16 Educacio e - Definicdo, necessidades, objetivos, estudo de
treinamento no 58, casos, métodos elementares do 58, efc.
-aos funcionarios
envolvidos
21 Definigdo de Modelos a serem utilizados:
formuldrios e critérios | - Avaliagio.dos. 38
-de-avaliacio -Avaliagio dos-58, apés-implementagao-dos 3
primeiros .
- Critérios de avaliagdo.de cada “S” 45 dias
| - Check-list para a estrutura de implantagio dos
55
- Promogdo do55
- Exemplo de um plano de implantacao do 58
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de execucio para o

desenvolvimento do. 5.
1-8§nosetor

~ Elaboragdo do plano’
- Etapas basicas do plano. -

1-~Sistematica de avaliagio e reconhecimento

-continuacio
| Passo 'Fluxo _Resumo das agdes Duragéo
22 Realizacdo-do -Registro fotografico local -
‘Diagnéstico-no setor - Reunido com gestor local para avaliagao
- Concluséo final sobre as condigbes do local’
2.3 Definigdo do dia do - Definicgo dos objetivos do langamento:
‘langamento do 58 - Realizagéo do lancamento em um so dia
- Analisar vantagens e desvantagens do
lancamenta.
- Estabelecer uma dinamizagdo para'o dia
124 Programacio.das '| - Realizar treinamento e apresentacio do plano a
atividades de equipe '
‘| langamento - Definicdo e instalagio dadreade descarte
- Confeccdo de materiais de divulgacio
- Realizag&o. de. coquetel! de confraternizacéo.
25 instalagdo da drea de | - Definicdo dos objetivos da area
descarte - Verificacéo do tipo de material descartavel
- Classificar materiais na-area de.descarte. .
{(sinalizagdo) 45 dias
- Dar destino a materiais que n&o despertaram
‘interesse ap6s lancamento
26 TFreinamento e ~Sensibilizacdo dos funcionérios
apresentacao do - Apresentacao objetivo dos conceitos 55
programa - Apresentacéo de atividades para-lancamento.do-
" 1.58 o
- Apresentacéo de objetivos emietas”
27 Dia de langamento do | - Descarte-de-materiais.indteis-do-setor.
1 68 - Limpéza-geral i ambiente de trabalhio
- Participagdo de eventos
- Encerramento das atividades
28 “Avaliacdodo’5S-apés {*Reunido-avaliativa-sobre-tudo o-que-aconteceu,
lancamento com a participacao de todos os envolvidos:
- Contabilizagdo.do material descartado.
~=Confecgdo de relatbrio descritivo
& envio aos responsaveis -
= Envio para ciéncig da direcio para providéncias
31 -Elaboracgo-doplanio | Treinaniento a todos os envolvidos: ‘60 dias




21

conclusao
Passo Fluxo Resumo das agoes Duragdo

32 Execucgéo dos 3S Andlise comrigor da execugdo dos 38:

~ Listas de verificacéo e dificuldades do SEIRI
(utilizacéo)

- Nivel de aperfeicoamento e armazenagem do
SEITON (arrumacio)

- Nivel de limpeza no ambiente dé trabalho SEISO
(limpeza)

3.3 ‘Avaliatgo do 38 - Definicdo de frequiéncia’e forma de avaliacio
- Divulgacao de resultados

- Reconhecimento da equipe -

-.8e as metas nao foram alcangadas -serdo
revistas, dando novo prazo para'atingi-las.

34 Execuc#o dos 2 - Estabelecimento:de metas.para.os 58 como-um- | go iz
1-Ultimos-§ ‘todo
- Execugo do SEIKETSU (asseio) -

. perpetuacéo dos ganhos dos 35
| = Execucao.do.SHITSUKE (disciplina)
. rigor e cumprimento-de nermas-estabelecidas:
" entre-as pessoas

|-4.1 1.Manutengdodo 58 E!aboragao de um plano de athdades para
' 't manutencéo do 58 no ambiente de trabalho:
-+Metas

- Avaliacéo

- Divulgacéo de resultados
- I =~ Formuldrios de controle

42 .| Monitoramento do | Avaliaches permdlcas e analise de resultados;
' ‘plano | sendo no.inicio periodo menor, tendendo a 45 dias
~gumentar-com o decorrer-do tempo -

+4.3 | RevisBdodoplano = | -Reunifo com envolvidos para discutir a eficacia
do-plane:

=Apbs conclusio; se houver falhas; definir novas
metas

4.4 ‘Preparacio e envio de | - Andlise e preparagao pelas pessoas envolvidas
‘ relatorio final & alta- - Avaliaggo final pela alta-dire¢do
.direcio

“11. Anélise do Plano de 'iniplaﬁtagéo‘do 55

- - Entre0s" modelos-pesquisados,  optei “pelo “plano -'de implantagdo-do “55°
~=gxistenteno “livro “*A-base “para “qualidade total 58" ~por-achar mais~adequadoa
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“reglidade ‘do-setor-de ‘Odontologia-do ‘SESC Jacarezinho: O “toteiro-apresenta um
“Tesumo-do-desenvolvimento do programa-envolvendo todos 0s niveis Hierarquicos e
“evolugso ‘adequada ‘e necessdria, com base no conhecimento e formagdo das
‘pessoas envolvidas.

Cito as principais vantagens deste modelo:

..~ Possibilita uma- participacio- com maiaré-eni\iolvimerito,:.da'sf,pe's.soas,‘--:.dadvo a
-zsua-facilidade de compreensio (linguagem.simples).
. O modelo -de -implantag3o-evita - demasiada -burocracia -¢ -papeladas,
“prevalecerndo o-bomsenso-dds pessoas. |

. “Caracteristicas de ‘implantagio voltadas diretamente a lideres de
“implantagéo e pratica do'5S.

. O fluxo utilizado possibilita ima progresséo basica, simples, clara e objetiva,

atingindo os objetivos fundamentais do 5.

“Poderdo ser realizadas na proposta algumas adaptagbes de sequéncia e
-.alteracdes --de .topicos, - de forma a-.atender as necessidades .operacionais -do
-~ambiente; visando:a.concretizagio no.sucesso. do.programa.
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" 4. Historico da Empresa
‘0 'SESC ‘foi ‘criado Tio dia 13 de setembro de 1946 por decreto *'te’i-,' como
entidade de direito privado de natureza assistencial: Sua' atribuicsio era planejar e

-executar medidas para promover o bem estar social e a melhoria. da-qualidade de
--vida.dos.comerciarios, funcionarios: e empresas que-atuam na 4rea do comércio.e

, .».w_,,ifsemges iede'seus familiares.

Sem Ainsfucrativos,~0-SESC> -&mantido e amﬂm:straﬂo r*ﬁmﬁmanos do
-Coméitio, & cfesenvotve atividades ‘rias -aress “de- ‘educacéo, “cdltura, “sadde ‘lazer,
--ahmeniagao e esporte em grandes centros urbanos assim como em comunidades
" 'mais distantes de forma a colaborar com c-desenvo[vxmento so6cio-cultural do pais.

Seus recursas pmveem da: cantnbmgaa compulsoéria.- des empregadores,
‘calculado sobre a folhia de pagarhente dos: etpregados de empre%as vinculadas &
CNC - Confederagio Nacional’ do- Comércio e & ENTC ~ Confederagio Nacional
..dos Trabalhadores do Comércio.

"SESC Parana.

Desde a instalagio de agéncias na Capital, em 1948, até a construgio de
. modernas.unidades.de-servico, 0. S‘ESC;sempfe; buscou: acompanhar. a.evolugio. do
- -getor-terciario,-no.esforgo.de atender a demanda.de seu publico.

| e pmmfsso ‘com-a classe: ‘comerciaria’ 4mpwsaona ar ent;dade -arealizar: da
nelhor“forma ~o “trabalho, “com “a"finalidade “de “promover o “exercicio “plefio ¢

- cidadania.

“Hoje 0°SESC Parana conta com 27 unidades de servigos: 18 no interior, 2 no
" litoral (em Paranagua e Caioba), 7 na Gapital e ainda. pretende instalar unidades de
servigos em Foz do-lguagu e Pato-Branco..

"SESC Jacarezinho

. Jniciou:suas atividades .no municipio.em abril. de 1900; inicialmente com. atividades
“recreativas e sociais, ‘pequenocs -Cursos:e -assisténcia .médica -aos - Comerciarios e
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~gtias familias;“hoje t:éhta‘iwmag‘erﬁgéé*’:ﬁas“*éreéé*z’iéf—éﬂﬁéé%;énﬁcﬂltﬁra;ﬁéaﬁde, tazer
eassisténcia‘(conforme ‘Cronograma),

“Posstii- uma d:regao pamclpanva e a equipe é formada par: proﬁssxonats que
trabalham interativamente num. sistema  multifuncional. Primamos. pela busca.
constante da melhoria-de nossos: produtos e servicos; buscames,sempre. aeficiéncia-
e eficacia em nossas agdes, visando atender as reais necessidades do publico alvo:

5. Missdo da empresa.

“Contribuir para o bem estar social & & melhoriax de quahdaefeds vida dos
comerciarios e de suas familias, priorizando a educacdo para o acesso aos bens de -

--:cultura.e-an-processo. civilizatério”.

6. Diagnéstico da situacio

~.setor.de. Qdontalagla do.SESC. Janargzsnho lmcza agqui.a. :mplaniag:ao de.um
“ pmjeio ‘de ‘gestio . para-a .qualidade, no- senhdo ﬂe .melhorar -a -gualidade .de
- atendimento-ao-cliente-embusca de maior mpet;tméade-n@- mercado.
‘Objetivando diagnosticar -a situagdo "atual, ‘como “subsidio ‘para -as agdes,
realizamos as seguintes etapas:
) Levahtamentaz.fdtogréﬂms(vanfatas.k—‘ anexo 1).
» Pesquisa com o programa da qualidade (anexo 3).
* Reunido com a diregio e depoimentos dos funciondrios do setor.
. ﬁ,..,v-As,_,f;observagées ‘realizadas - originaram Q;;diVezsas ‘jtens -descritivos,
" mostrando em detalhes as situagies a serem trabalhadas.
- ‘O-levantamento-destas situagdes, - num:primeiro-momento, foram
“feitas através “detim“brainstorming 5(5&15*7“(6" 2). “No ﬁgﬂnﬁe “migtriento
com andlise e discussdo das ‘fotos, oportunizando naior participacéo
" dos funcionarios, ‘segliido de montagem de painéis para apresentagso,
dando oportunidade aos funcionarios gerar idéias de melhoria. No
inicio houve dificuldades, pois as pessoas ndo sabiam por onde
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““comecar;“as"sitdacdes Tais “criticas “éram “éntendidas “como “normais,
pois sempre ‘foram Teitas destaforma.

Houve facilidade -em relagio & aceitago, participagio -e
‘comprometimento da direcdo da entidade em relagio ao planejamento
‘das atividades para efetivacao do programa 5S.no-setor.

Nzo ha funcdes ih'termediérias na_posicdo hierdrquica entre a Clinica

Odontoldgica e a diregdo geral da entidade, faciitando assim uma
. decisdo.direta -e;deﬁniﬁva,_.pois.a dire_géb possui-uma visao integrada e
participativa -com “vistas" »..-»ao:{-xapximaramentc. da ::quélidade ~em -toda

empresa.

"~0 setor de odontologia do SESC ‘possii espago bem limitado, de forma
a facilitar -a 'fsis';tetiiética de monitoramenito ‘e ﬁ.cebt‘anga .dos -planos-de
-ag3o e efetivacso estratégica e operacional do mesmo. Temos no setor
profissionais ‘competentes de formagio superior e nivel de salario
‘satisfatorio em relagio s fungbes que exercern.

Foram identificados nos. principais pontos do setor, pertencentes as
-etapas basicas do processo de- .atendimento, ’ihﬁmems problemas,
- principalmente em relag&o aos: sensos. de orgamzagao e ordenagao
" ‘Ha ‘necessidade “deé -melhor - d&eenvelwmente ‘sobre o5 mqumos de
“limpezaem todas -as Tases do’ processo,_awdenc:ando também o senso
de asseio e 'seguranca fisica, com algumas ‘situacbes de facil soluggo

por qualquer colaborador.

Existe uma padronizagio do trabalho no setor estabelecida pela

entidéde, mas com necessidade de combate ao desperdicio em alguns

pontos, desde a aquisicido, armazenagem e utilizagdo adequada dos

-pradutos; causando.custos.da néo.qualidade.

- Foram . observados alguns problemas de lideranca, mas de facil

“golugdo.

‘Para classificar cada situacdo dentro dos sensos foi amalisada a

correlacio com os processos desenvolvidos no servico de atendimento
odontoldégico.
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* A missdo e foco de agdo da entidade, é bem definida por todos os
niveis hierarquicos (a missao da empresa encontra-se especificamente
no verso do cracha de cada funcionario).

« Um ponto positivo, fundamental e favoravel & que os funcionarios
~possuem estimada consideragio e empatia com o ‘sistema de trabalho
da empresa, tornando-se uma situacic motivadora para orientagsio e

implantacéo do programa 58.

-o Destacamos também como uma situacédo importante;.;a,contribuigéo do

SESC junto a sociedade na geracéo de empregos, possibilitando a

- aquisicio - de “conhecimentos ‘e -consequente ‘crescimento profissional
dos funcionarios, atendendo satisfatoriamente as necessidades de
mercado e aos objetivos a que se destina. Entidade sem fins lucrativos,
com as caracterfstica's acima apresentadas, concluimos que 0 SESC
Jacarezinho retine todas as condigdes necessérias para a implantagdo
do programa de gestéo de qualidade no setor de odontologia.
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Capitulo IV = Proposta
A apresentagéo da proposta contém os seguintes médulos:

Consideragoes iniciais;
‘Sistema proposto;
Estrutura Gerencial do 58;
Plano de Implantacgao;
Recursos Necessarios;

I R O

Resultados esperados.

1. Considerac¢oes Iniciais:

O setor de odontologia do SESC Jacarezinho ndo possui nenhum programa
de qualidade implantado. Portanto é fundamental a unidade do SESC, buscar
melhor competitividade e necessariamente utilizar métodos de trabalho em prol da
melhoria do processo produtivo.

E um setor que visa aprimoramento de seu ambiente de trabalho abrangendo
todo processo.

A dire¢do deve estar sensibilizada para promover ¢ sucesso do programa de
qualidade; além disso necessita de um conhecimento amplo e conscientizagdo dos
problemas que afetam a unidade.

Para consolidar a lideranga diante dos funcionérios a diregdo devera estar
sempre presente e contribuir para o sucesso do programa.

As limitagdes de alguns recursos financeiros atrapalha temporariamente a
implantacdo de determinados itens do programa, por outro lado a criatividade e
motivagao dos funcionarios ameniza o problema de recursos.
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2. Sistema proposto

QUADRO 4 - SISTEMA PROPOSTO
Quem 0 qué Observacio

Coordenador da - Treinar funcionarios. - Anexo 4
Qualidade - Realizar auto-avaliagéo. -Anexc 5
- Resolver Natificacbes.
- Participar de Auditoria.
- Assessorar Grupo 55

Grupo 58 - Definir periodo de auditoria. - Arquivar por 1 ano
- Elaborar pontuagtes. - Anexo 6

- Monitorar conteddos.
~-.Divulgar resultados.
- Arquivar avaliagbes:
- Aditar osetor.

Supervisor da - Controlar horarios.

Qualidade - Supervisionar organizacao no setor.

- Dar sugestbes para melhoria no ambiente
de trabalho.

Operadores do | - Implantar e manter a pratica do Programa
Setor 58S, em todos os Sensos.

3. -Estrutura Gerencial do 58

Mostramos abaixo a estrutura geral para implantacdo do 5S, no setor de
odontologia do SESC Jacarezinho:

. A-coordenagdo da- qualidade é a fungdo que presta assessoria técnica para
- estrutura da-empresa; formada por uma pessoa contratada na funcdo de especialista
‘em Gestdo da Qualidade.

“O grupo’5S 'é composto por 3 funcionéarios representantes de outras areas,
obtendo assessoria da coordenacio da qualidade, encarregados de auxiliar a
produgéo e proceder orientagdes no sentido de facilitar a implantagéo do programa;-
monitorando a educagdo dos contelidos (conceitos) e pratica no ambiente de
trabalho. Deve também responsabilizar-se pelo estabelecimento das diretrizes do
programa e apoio motivacional no sentido de viabilizar seu desenvolvimento.
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- disciplina. E-niécesséria a solugio de 75% dos ‘problemas da primeira
parte, para podermos entrar na segunda.

e O plano. foi .desenvolvido- com.. base. no--diagnéstico - inicial - visando.

atender as. necessidades-

operacionais do- SeloF;

manutencéo da melhoria‘continua:

através -da

e Aimplantacgo foi baseada na andlise de resultados, objetivos e metas.

QUADRO'5 - PLANG DE INPLANTAGAC DO PROGRAMA 5 NO' SETOR DE ODONTOLOGIA DA’

SESC JACAREZINHO

“eontinua

Passo

Fiuxo

Resumo das agﬁés

"Duracao |

4:4

e Sens:b;!aagaadadwe@aageml -peya |-
implantacio do5S-

~Necessidade de-implantagio
- Viabiliza¢ay de recirsos
“humanos, materiais e financeiros.
- Participacio dos funcionarios do
setor. e outros para apeio:-
+Priorizar-seguranca.

1.2

~Educag3o. e freinamento.do-58.

-Definigdo.das necessidades,

.| objetives, estudo de-casos;
“trigtodos elénientares do 58, ete.

. 1 .3

---Definico.-da-estrutura gerencial.do -

5§ e suas fungbes

- Q@m@@@@ﬁ&ﬂijﬂh&&e

- Gmﬁo 58
| ~Area te produco.

35 dias

14

- Criar sistema de’documentagés:
'| do' B8 (normas e procedimentos).

-Drefirdr os ubjetivos‘gerais e
especificos do 55.

50 '8 S8r

desenvoivida.
| - Padronizar sistematica.de.

ogdo-e manutengdo do.5S.

“Definir pessoas responséveis para
-cada.atividade.de promogio-do.58.
. Deﬂmr eenteuda do: plano de:

| 15

1 ~Apresentacio-doplano-diretorpara

aprovacio

~Discusséac-de-pontos mais
importarntes.

| - Levantamento de dificuidades.
.| - Proposta.de:solugbes.
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- v v : ~continuacio
| Passo_~ “Fluxo _“Resumo das acoes, | ‘Duragao |
16 - Rea!izagéo...de..Diagnévsti_cano,setot | - Registro fotografico. -

-‘Reunido-com-coordenador-da
qualidade..
~Conclusao final sobre as

-condigfes.do local.

1.7

- Defini¢&o do dia do langamento do
5S (12 parte).

-—Programagio.das-atividades.de
lancamento:

| - Objetivos do iangamento.

- Vantagens e desvantagens do.
Aangamento.
-~ Lancamento-enrum sé dia:-

| - Treinamerito da equiipe e définicao

do plano.
~- Definiciq das instalaches da area

-dedescarte.

1.8

--Apresentacio do.programa.

~.3ensibilizagio.e motivacdo.dos
funcionarios:-

| “Apresentagio dos objetivos'e

metas dos conceitos 55,
- Apresentacio das atividades

: .a,.pmgr.amadaspara-:!angamento-_do

58S. .
~Sistemtica de avalia¢io e
reconhecimento.

| 1.9

- Dia do langamento do 58.

- Descarte de materidis intteis do
setor.

-Limpeza geral do ambiente de
trabalho. )

< Ordénatdo demateriaise
equipamentos:

- Contabilizacdo do material

I-descariado.

20.dias..

1.10

‘- Aplicacdo dos 3S’s iniciais

- Divulgagéo do periodo para
aplicacidc dos 38 s iniciais..

--Visita.da dire¢do - geral no.setor
como’ acdo demotivagio:

1.1

- Identificagfo.e andlise.dos.

problemas relativos-& aplicagéo dos

357s iniciais.
- Estabelecimento de metas para

- | resolugcio dos:problemas.

- - Realizar reunido:no.setor.de.. -

| trabatho para identificagdo-e andlise

dos problemas relativos aos 3°
primeiros’'S’s e definir um plano de
-acdo.com metas a serem atingidas.-
- Obter consenso de-todos-parao-
“plario de a¢ao.

35 dias
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sendo realizado.

-continuacio
1 Passo ‘Fluxo " "Resumo-das agbes "|"Duragdo
1.12 - Execugéo do.plano de agio. - Executar conforme indicado.no-
plano.
D - Registrar o que estéd sendo
realizado.
113 - Avaliggéo dos resultados abtidos. = Cumpararrestiitados coma
| - Andlise critica das agbes adotadas. | situagdo anterior.
c - Comparar resultados com as
- metas.estabelecidas, medindo.as
diferengas.entre metas e
| restuiltados.
- Em caso de resultados
desfavoraveis refomar o processo..
- Registrar o-que-estd-sendo
redlizado.
1.14 ~Padranizac-;éo~com@.~nesu!{adé:dc:. - ~Reunibes-de consenso.entre.0s-
~consensodos-envolvidos. -+ envolvides.
A - Documentacéo dos procedimentos €| - Entrega do relatorio & diregio
regras. geral.
- Preparagéo e.apresentacéo.do
relatério-para-a-administraggo:
1.16 - Avaliagdo.dos. 3S s iniciais. - Avaliacio.do.setor com.adog5o.de.
: formulérios. |
- Registro dos resultados:
1.16 - Andlise-de solugBes-des-problemas- . | —~ Resolugdo.de todos-os-problemas:
‘relativos aos 38 s iniciais. ‘i"paraobtero-alcance dametade
75% no setor.
3.1 - AplicacBo do4° €5°8's. - Divulgagéo duperfodede 30 dias
' “Reconhecimerito-pelos-garitos'do  |-aplicagsc dos 4>e5°5's.
38 s iniciais. - Visita da diregdo, geral ao setor
como agdo.de motivacdo..
32 - Identifica¢do e andélise dos =Realizar reunido no setor de
.problemas relativos.ao 4°.e.5° S’s. -frabalho para identificacio relativas
P - Estabelecimento-de:metas-pafa aos4® ¢:5%:-8 s-e:definir o planode:
“fesolucio de-problemas. {-agdo cam metas a'serem atirgidas.
1:3.3 -~ Execugdo.do.plano.de-agéo. - Executar-conforme indicado.no
_ plano.
1'D “Mariter registros doqueesta
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- Avaliacdo da esséncia do 58

-{nivel.de orgulho.do funcionario por

construir um local-digne-e-

“preparado para-o-desenvolvimernito -

de melhoria continua; KAIZEN.y

concluséo
“Passo “Fluxo ‘Resumodas agoes - Duracao
34 - Avaliagdo dos resultados obtidos. - Comparar resultados com a
: --Andlise critica das-agbes-adotadas. | situagfo anterior.
C - Comparar résultados conv'as:
metas estabelecidas medindo as
diferencas entre metas e
resultados.
3.5 - Padronizacéo como resultado do - ReuniGes de consenso entre os
1-consenso.dos-envolvidos, -1 envolvidos.
A - Documentacéo dos procedimentos-e- | --Entrega-do-relatério & diregio
~regras. ~geral.
- Preparacéo e apresentacéo do
relatério para a administracio..
36 - Avaliacdo dos 4° e'5°'S’s. - Avdliag@o do setor com adogdo de
formularios.
- Registro dos-resuliados:
37 - Andlise de solugdes dos problemas - Resolugio de todos os problemas
trelativos.308.5:8's. - para.obter.o alcance da.meta de
90% no setor.
4 Conscientizacdo do alcance da - Avaliacao geral dos conceitos.do. |- 10dias
-cultura KAIZEN pela diregio-gerale |-58-aserrealizada pelo
funcionarios. " Coordenador da-Quatidade:
5 2% Fase - Desenvolvimentos. da qualidade-.
: ~Pesquisa-de clima organizacioriale  |“pesseal paratranutengio do
| entendimento e adogo do 5S. KAIZEN:"

5. Recursos Necessarios

Os recursos necessarios utilizados para a implantagdo do Programa. §S,

foram assim classificados:

Humanos;
Materiais;
.Financeiros.




‘5.1-Recursos-Humanos
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S&o considerados Recursos Humanos as- pessoas que formam a estrutura-

gerencial-do 5S.
Indicamos abaixo tabela de custos relativos a Recursos Humanos para efeito

_-geral.da implantagéo do.programa.

TABELA 1 - RECURSOS HUMANOS-

“Nivel Cargo |Quant.| 'Média | Homem [Horas/| Total Custo |
. Hierarquico .salario | [Mora | dia Horas | Estimado |
(R$) (R$).- Destinadas-| (R$)
: AR5
Alta Diretor 1 3.000,00 1250 8 30 375,00
Adminstracio
-Staff + Coordenador 1 -2.000,00 B33 B 250 .2.082 50
da Qualidade
‘Média " “Supervisor 1 " 17200:00 400 8 70 280,00
administracao
Area Técnica. Assessoria.de- 1. 900,00 - 300 8 70.. 210,00
] - Goordenagéo
Area Assessoria-de 2 600,00 2000 8 80" 160:00°
‘Adminstrativa ' Coordenacéo
Area Técnica Operadoresde 1 .1.200,00 800 5 120 960,00
setor.
-Area Técnica ‘Operadores:de - 1 ~568,80 277 6 420 33240
setor
“Total 8 820 4.399,90

5.2. Recursos Materiais de uso exclusivo para 'imniantat;?D do programa.

TABELA 2 - RECURSOS MATERIAIS'

| Descrigao do Material [ Valor (R$) B
“Microcomputador-eimpressora “1.800.,00
1 cartucho de tinta p/ impressora 80,00
1 caixa de transparéncias.. 70,00
2-resmas.de.papel:Ad 14,00
1 baner do Programa 5S 50,00-
" Aquisi¢do de material didatico 160,00
Despesas com confraternizagéo e outras 200,00
Total 237400

5.3. Recursos Financeiros

Os Recursos Financeiros abaixo relacionados foram considerados valores de

contratagdo de servigos (intangiveis):.




TABELA 3 - RECURSOS FINANCEIROS

| Descri¢do-das despesas ] Valor {R$) ]
Capacitagio externa 600,00
Palestras 400,00
Total 1.000,00

5.4. Totalizacdo das despesas

Apresentamos abaixo totalizacdio das despesas financeiras necesséarias para
.efetivacdo do Programa 5S, de acordo.com o plano de implantagido proposto.

TABELA 4 - TOTAIS DE RECURSOS EM CUSTO FINANCEIRO

. Descricdo. de Recursos Valor . %
Recursos Humanos R$ 4.399,90 56,60
Recursos Materiais. R$ 2.374,00 30,54
Recursos Financeiros 'R$ 1.000,00 12,86

| Total R$ 7.773,90 100,00

Nestas despesas ndo foram incluidas. reformas. ¢ aquisicdo de equipamentos.
para adequagio do ambiente-em fun¢do-do programa-5S.

Observamos que o maior valor refere-se aos Recursos Humanos, devido a
necessidade de aquisicdo de conhecimento para oportunizar mudancas no
.comportamento .das pessoas. Fator decisivo.na .implantacio de um programa de
-qualidade.

-6.'Resultados esperados

O 58 é um processo educacional necessario a ser praticado por todos os
niveis da organizacdo.Os efeitos do 5S, porém, sé podem ser entendidos por quem
o executa, e quem o executa deve saber a forca e o significado dele para o
desenvolvimento da Qualidade Total, Haroldo Ribeiro.

Atinge-se a esséncia do 5s, quando os empregados se sentem orgulhosos
por construir um local decente e digno, propondo-se a melhora-lo continuamente.

A seguranga de futuro em relag3o ao trabalho esta voltada a valorizagéo do
ser humano; neste caso 0s conceitos do 5S deverdo ser estimulados e apreendidos,

fazendo parte de seu cotidiano, sendo assimilado por comportamentos.
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Esperamos cumprir os objetivos gerais e especificos delimitados na proposta
do programa da qualidade, com o devido acompanhamento dos resultados e
verificacdo da execucdo conforme previsto. Os problemas ou ndo conformidades
encontradas, dever&o ser analisadas e solucionadas em empenho e determinacio.A
proposta de melhoria continua deverad ser cumprida com rigor, no sentido de
fortalecer a pratica e o alcance dos objetivos propostos.
As estratégias de acdo da empresa deverdo atender as necessidades dos
clientes e das partes envolvidas no negécio.
As diretrizes deverdo gerar indicadores de desempenho, e de forma eficaz
possibilitar:
» Medidas preventivas para alcance das metas.
o Estreitamento de estratégias de forma a atingir a realidade dos
interessados.
+ Andlise de resultados e proposta de melhorias no processo.
e Monitoramento do desempenho geral através de importantes
indicadores do programa da Qualidade Total, como: produtividade,
qualidade do atendimento e nivel de desperdicio.

7. Riscos ou problemas esperados e Medidas Preventivas/Corretivas

Inimeras situagcOes poderdo ser previstas na implantagido do 58,
fundamentalmente quando temos conhecimento da Cultura Organizacional da
empresa. Isto facilita a adogéo de algumas medidas no sentido de prevenir, evitando
problemas e reduzindo possibilidades de erros na elaboragéo do projeto.

Definimos aqui alguns riscos ou problemas com sugestdes de medidas
preventivas/corretivas correspondentes, previstas na implantacdo do Programa 5S
do setor de Odontologia do SESC Jacarezinho.

QUADRO 6 - RISCOS E MEDIDAS PREVENTIVAS continua
Riscos ou Problemas Medidas Preventivas/Corretivas

. Melhor definic8o de: miss@o, foco de|. Sensibilizar a administragdc da Unidade da
acdo, objetivos, valores e metas. importancia dessas definicbes para encontrar rumos e
facilitar decisdes. Os conteudos deverao ser colocados
em pratica pelos funcionarios da empresa para o
sucesso do Programa de Qualidade.
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conclusao

Riscos ou Problemas

Medidas Preventivas/Corretivas

. Dificuldades de lideranca

. Organizar grupos de estudos para leitura de livros e
documentos sobre o assunto.

. Efetuar avaliacio periddica da performance do
programa.

. Realizar reunibes para andlise de resultados, e
divulgacao divulgando os pontos positivos.

. Participar com a equipe de treinamentos com a
aplicacdo de contetidos do programa, comparando-os
com os objetivos propostos. Estas atividades devem
ser aceitas e avaliada pelos préprios funciondrios.

. Programar visitas ao setor com o objetivo de motivar
o orgulho dos funciondrios envolvidos.

. Nivel de expectativa baixo

. Estimular a motivacéo dos funcionarios, enfatizando
os ganhos conquistados, mostrado o reconhecimento
de maneira positiva.

. Lembrar sobre a importadncia da préatica dos bons
habitos de cada funciondrioc em prol da qualidade de
vida.

. Manter expectativa pelo trabalho limpo, organizado e
saudavel.

. Falta de Recursos Financeiros

. Planejar e negociar recursos de forma a ser aprovado
pela Diretoria da Empresa.;

. Prever reducdo de custos de forma a aproveitar
materiais existenles na empresa, contando com a
forca de trabalho dos funciondrios.

. Dificuldades de relacionamento humano

. Reunir todos os funcionarios envolvidos, revisar os
objetivos do programa, mostrando que o bom
relacionamento entre todos & fator essencial para
eficacia do programa.

. Falta de manutengo peribdica.

. Supervisionar periodicamente 0 setor, reunir oS
funcionarios responsaveis e estabelecer solucdo para
os problemas apresentados, lembrando da
obrigatoriedade do cumprimento das normas (tarefas),
para o bom andamento do projeto.

. Nao utilizagdo ou utilizacdo inadequada|.

dos EPI's.

Rreunir os funcionarios e orienta-los sobre a
utifizacdo comreta dos EPI's, enfatizandc a
obrigatoriedade do uso para seguranca dos mesmos e
também dos clientes.
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Capitulo V - Conclusao

Este trabalho realizado no Setor de Odontologia do SESC Jacarezinho,
recebeu grande apoio motivacional da Direcdo Geral da Entidade e
comprometimento dos funcionarios em prol da melhoria do ambiente de trabalho. A
“execlicdo ‘do Programa 58, “aténdeu as neécessidades 'ide""'r‘ﬁoﬁvég:éa, “sistema de
gestéo e qualidade do servigo; como a¢do basica para a coan’iSté da qualidade, de
forma. simples e. de. resultados. imediatos. O. aspecto. da.melhoria. alcancada, .gerou.
motivagao sintomatica- entre os-funcionarios- incentivando-os:a dar- continuidade ao -
programa.

Para o silcesso de qualquer’ programa’ de qualidade & fundarental o
comprometimento da Administracdo Geral. Neste plano a Direciio Geral da entidade
.adotou.acdes de apoio.ao.desenvolvimento.do.programa.como:

»-Aprovagdo -do Programa 58, com -seu regulamento, : documentagdo e

-avaliagdo.

e Aprovacédo da estrutura funcional do 5S.

o Formacgéo e apoio de Recursos- Humanos, .reunindo funcionarios. de.outro.

setor.

» Fortalecimento das relages notrabalho entre os funcionarios envolvidos.

Este posicionamento da direcdo geral serviu de referéncia para uma gestéo
integrada e participativa com os funcionarios, confirmando o objetivo de concretizar o
atendimento as necessidades de melhoria da qualidade e se manter no mercado
competitivo.

A caracteristica do programa necessita de uma gestao participativa, de modo
a facilitar as proprias solugbes desencadeadas pelos executantes a caminho da
melhoria continua.. O programa 5S ndo funciona a contento quando as
determinacdes sdo impostas de cima para baixo.

A motivagio do programa esteve presente nos poucos e diferentes niveis
hierarquicos (todos os funcionarios possuem curso superior), pois frabalham em
busca dos mesmos objetivos: melhoria do nivel de qualidade de vida dos clientes,
funcionarios e partes envolvidas.

A qualidade de vida no setor de trabalho, passa por uma fase de melhoria
gradativa; pequenas alterages de layout, sdo dependentes de obras, mas ja foram
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padronizados o dimensionamentO'do espaco e a organizagao do trabalho; cada qual
com suas responsabilidades. Essas mudangas afetam diretamente a qualidade do
servico, agindo.-positivamente no convivio familiar.

O modelo apresentado € decorrente do resultado dos contelidos da pesquisa
dos autores citados, mostrando a simplicidade da metodologia do 5S, na pratica dos
requisitos da entidade. Aspecto importante da estrutura, foi a divisdo em duas partes
do desenvolvimento basico; aplicando-se os 3S's iniciais, passando-se para a
segunda parte somente quando a primeira estivesse devidamente educada. Se
necessario a primeira parte podera ser repetida quantas vezes for necessario, até
atingir a adequacgdo, identificadas pelo PDCA, observando-se os passos do
programa.

Para continuidade do desenvolvimento deste conteado, sugere-se a
manutencéo e aperfeicoamento constante da metodologia 5S, a nivel gerencial e
técnico.

Para mim foi uma grande oportunidade de aprendizado de conhecimento,
unindo a teoria da sala de aula com a efetiva pratica de campo.

Realizamos um diagnéstico utilizando documentos e entrevistas com
funcionarios e Direcéo Geral.

O levantamento bibliografico foi essencial, reunindo citacdes de autores que
possibilitou 0 embasamento tedrico para formulag&o do roteiro especifico do setor de
Odontologia do SESC Jacarezinho, permitindo concluir:

* A simplicidade facilidade da metodologia 5S, em busca de caminhos para

iniciar um programa de qualidade.

A metodologia 5S envolve o cotidiano das pessoas, a organizacio e a

padronizacdo do ambiente de trabalho, apresentando resultados

satisfatorios de qualquer servigo tangivel ou intangivel.

¢ A metodologia 5S é um grande passo pra o desenvolvimento continuo
para a qualidade.

¢ Cada empresa deve consfruir seu proprio 5S, adaptando-o as suas reais
necessidades, evitando modelos de outras experiéncias.

e Por sua simplicidade de acdo, organizagdo e controle, o programa 5S

gera resultados imediatos e motiva a participagdo das pessoas envolvidas

no programa.
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GLOSSARIO

Sigla/termo

Conceito/descricdo

Kaizen

Expressdo Japonesa que indica- uma metodologia de melhoria
continua nos processos € no meio ambiente de trabatho através
de pequenas mudangas, com aplicacdo de sugestbes fornecidas
pelo préprio pessoal de trabalho da area.

Brainstorming

Expressdo da lingua Inglesa que indica explosdo de idéias ou
tempestade de idéias.

Staff

Pessoal que trabalha numa area especifica ou encargo de
assessoria. Expressao da lingua Inglesa que designa uma forga
de trabalho com atribui¢cdes especifica.

PDCA

Ciclo PDCA. Sistema de gerenciamento estruturado em 4
etapas: P (Plan) Planejamento, D (Do) Execugdo, C (Check)
Verificacdo e A (Act) Atuagcio Corretiva. Também é chamado de
ciclo de Shewart ou de Deming.

EPI

Sigla que significa * Equipamento de Prote¢do Individual®. S&o
equipamentos de seguranca pessoal tais como luvas, éculos,
botas especiais, protetores auricular e outros.

CIPA

Significa: “Comiss&o Interna da Prevenc&o de Acidentes.

TANGIVEL

Expressao relativa a produtos ou servigos; que quer dizer: aquilo
que pode ser tocado, palpavel.
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ANEXO 2: DIAGNOSTICO - BRAINSTORMING
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continua

Descricao

Org.

Ord.

Limp

Asseio

Disc.

Falta de organizacdo no Servigo de Atendimento
ao Cliente, com pastas e materiais de expediente
sobre a mesa, arquivo com gaveta aberta.

X

Os materiais de expediente, impressos, materiais
de limpeza, equipamentos, objetos pessoais,
encontram-se juntos e desordenados em armario
do Servigo de Atendimento ao Cliente.

- | Falta de cortina no local propicia claridade e
acumulo de poeira.

Fichas de controle de clientes em tratamento e
tratamentos ja realizados, encontram-se
arquivadas juntas, aumentando o tempo de
localizagdo da mesma.

Espaco muito limitado aos funcionérios do setor
de Atendimento ao Cliente.

'O Controle de marcagéo de consultas e ficha de
controle do cliente (domumentos essenciais ao
atendimento diario),, encontram-se no armario em
‘comum, com materiais de expediente e de
limpeza.

'Existem poucos assentos na sala de espera do’
cliente, com jornais e revistas espalhadas sobre
0S MEesSmos.

' Sala de saude bucal: materiais soltos sobre a pia;
-|-armdrios desorganizados; produtos ndo
pertencentes a satde bucal na mesma area;
papéis-toaltha fora da lixeira.

:“Recipiente“’de’~égua' mineral:sobre uma banqueta
de madeira (suporte inadequado).

EPls e uniformes suspensos em cabideiros
improvisados e desprotegidos (sala de satde
‘bucal e area de atendimento), ndo ha armario
para guarda-los.
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continuagio

Descricdo

Org.

Ord.

Limp

Asseio

Disc.

Materiais como sacolas plasticas, pacotes de
algodao, frascos diversos, encontram-se sobre o
autoclave.

X

Utilizagdo de tomeira ndo anatomo-funcional pela
odontéloga, dificultando movimentos e
aumentando riscos de contaminacio do cliente
na hora do atendimento.

Excesso de materiais e equipamentos sobre a pia
do consultério, exemplo; autoclave em desuso,
equipamento de som, CD’s, material de limpeza e
outros.

Materiais e produtos diversos, acondicionados e
misturados de forma desordenada, em armarios
na area de atendimento: pequenos arquivos,
medicamentos e outros.

Bobina grande de papel para embalagem utilizada
em local inadequado (armério da area de
atendimento).

Estojos metdlicos para guarda de instrumentais,
desorganizados, desordenados e sem indicagdo
do contetdo.

Equipamentos como sugador, fotopoliemizador;
desprotegidos do pd.

Equipamento de Raio X, encontra-se obsoleto,
comprometendo a qualidade avaliativa do exame.

Janela da clinica, mesmo fechada apresenta
pequena abertura possibilitando entrada de
insetos, & ndo possui tela protetora.

‘Rodapé emborrachado solto, necessitando de
colagem na sala de atendimento da Clinica.

Manutencdo do compressor de ar da ¢linica, ndo
foi realizada no prazo combinado, aumentando
risco de falha no sistema de ar comprimido.




51

conclusio

Descricao

Org.

Ord.

Limp

Asseio

Disc.

luminago insuficiente nas areas de sadde bucal
e atendimento ao cliente.

) 4

Riscos de contaminagdo por radiacdo aos cliente
e funcioniarios do setor '
Por n&o existir protecao de chumbo na divisoria
das areas.de sadde bucal e atendimento ao.

- cliente.

Lixeira encontrada sobre o mocho, muito proxima
& cadeira odontolégica (tronco).

Mocho obsoleto, ergonomicamente inviave! para
i utifizagdo do dentista.e assistente.

Falta de sinalizactes preventivas de acidentes de
trabalho.e manutencgdo de higiene.-

Materiais estocados em excesso, desorganizados,
sujeitos a contaminac&o, provocando desperdicio
(armario do setor).

Forro.de madeira que periodicamente solta sujeira
do teto, podendo contaminar medicamentos;
instrumentais ou atfe mesmo o cliente no
momento do atendimento.

Sistema de marcagio de consulta, realizado de
forma manual, as vezes por faita de informacéo e
.controle adequado, causa ociosidade no
atendimento.

Faita de orientacao detalhada da limpeza local da
Clinica Odontoldgica.

N&o ha local proprio para estocagem de materiais
de expediente e produtes. -

N30 hé local préprio para guarda de EPI's..

Perda de consulta, devido a néo entrega do cartao
de controle de consultas do cliente.

Previsdo do tempo de tratamento inadequado ao
tempo destinado & cada consulla, causando
'descontentamento do cliente e fugindo das
previses de metas do setor.
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ANEXO 3 - PESQUISA PARA PROGRAMA DA QUALIDADE

Esta pesquisa & destinada a trabalhos a serem desenvolvidos no Area de

Qualidade, pedimos sua colaboracdo para respondé-la, pois suas respostas serdo
-de grande valia para execucio do trabalho e definicio de objetivos.

Ndo é necessdrio colocar seu nome. Responda conforme suas concepgdes, ndo
existe certo ou errado. Vocé deve responder as perguntas sozinho, expressando seu

pensamento.

OBS:

Da questdo 1 a 7 — assinalar com X somente uma alternativa.
Da questdo 8 a 12 — assinalar com X podendo escolher varias alternativas.

. O trabalho que vocé executa € para atender alguém na empresa, quem &?

( ) Colega de trabalho. { ) Cliente internc ou externo.
( ) Alguém que s6 atrapalha. ( ) O diretor da entidade.

Os trabalhos feitos por vocé estio:
( ) Da melhor maneira possivel. ( ) Poderia ser methorado.
( ) Poderiamos aperfeicoar em grupo.

As tarefas que lhe pedem, sao entregues:
( ) Antes do prazo. ( ) No prazo.
( ) Depois do prazo, pois tenho muito servigo.

Os tarefas que vocé recebe, sao entregues:
( ) Antes do prazo. ( ) No prazo.
( ) Depois do prazo, pois todos estdo com muito servigo.

Os trabalhos no setor e na entidade s&o: | A
( ) Planejados e distribuidos durante o més. ( ) Sao feitos conforme surgem.
( ) Estamos sempre correndo , pois temos muito o que fazer.

Os trabalhos que recebo vem sempre com:

{ ) Muitos erros, preciso corrigir perdendo tempo. ( ) Todas informagGes
corretas.

( ) Faltam informagdes, estdo em sua maioria incompletos.

Para vocé o que é Qualidade?

( ) E gostar de praticar o que é certo.

( ) Fazer bem feito da primeira vez.

( ) E moda! Se estamos bem até aqui, vamos continuar como esta.

( ) E fazer o que o cliente deseja, sem erros, no prazo e local certo.

() Somos nés os funcionarios que fazemos a qualidade do servico. Assim nos
realizamos profissionalmente e formamos um empresa com Qualidade.

Qual o “porqué” da Qualidade?
( ) Para aumentar a qualidade da empresa, conseguir melhores resultados e
manter competitividade no mercado.
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( ) Melhorar o relacionamento entre as pessoas. E nés funcionarios nos
sentirmos mais integrados & empresa.

( ) Os trabalhos ficam mais rapidos, trazendo unido entre as areas, pois todos
fazem parte como uma corrente, sendo fornecedores e clientes.

( ) Para nés funcionarios podermos aprender e participar mostrando o que
sabemos do trabalho e ajudando nas solugtes.

( ) E melhor deixar como estd, para ver como & que fica.

( ) Para evitarmos perda de tempo, e de recursos humanos, materiais e
financeiros. :

9. Quais os beneficios da Qualidade, nas suas condicbes de vida no trabaltho?

( ) Melhora as condi¢des de vida no trabalho, evitando o cansaco, desgaste,
irritagdo e desmotivacgéo.

( ) Melhora o relacionamento dentro da empresa.

( ) Crescimento profissional, pois aprendo e aplico os novos conhecimentos.

( ) Vou poder ajudar muito mais a empresa com meus conhecimentos e
experiéncias, € também me realizar como profissional.

( ) Tenho receio das mudangas, isto sé tira minha trangtilidade.

( ) Torno-me mais produtivo e participativo, pois sei 0 que devo fazer.

10. Quais o0s beneficios da Qualidade no trabalho?

( ) Organiza a empresa para o trabalho no caminho normal, diminuindo erros.

( ) Nao traz beneficios, s6 controle.

( ) Noés trabalharemos mais satisfeitos, pois sabemos que somos importantes
para a empresa.

( ) Podemos ser preventivos:analisando, agindo e resolvendo situacbes
problemas.

( ) Melhorar a realizagao do trabalho, evitando perda de tempo e retrabalho.

( ) Os clientes internos e externos ficam satisfeitos com os trabalhos,
melhorando a produtividade e o relacionamento.

11.Certas dificuldades para realizar alguns trabalhos, devem-se a:
( ) Falta de orientagdes e treinamentos ( )} Sempre mudam a forma de fazer.
( ) Falta planejamento ( ) Falta de equipamentos.
( ) Falta acertar qual a maneira de fazer os diversos trabalhos.
( ) Nao temos dificuldades, esta tudo bem.

12. Margue com um X as atividades abaixo que vocé gostaria de participar.
( ) Participar do treinamento internamente.
( ) Fazer parte do grupo para desenvolver o 5S.
( ) Fazer parte do grupo para estudar como fazer o trabalho no setor.
( ) Participar de palestras em outros locais.
( ) Participar do grupo que poderd auxiliar nos treinamentos para
funcionarios.
( ) Participar da Comiss&o Interna da Prevencdo de Acidentes ( CIPA).
{ ) Nao tenho interesse.
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13.Analise cada assunto abaixo ¢ veja como estad hoje ¢ assunto na empresa.
Assinale com um X se o assunto “pode melhorar” ou se “esta bom”.

Assunto

Pode
melhorar

Esta
bom

As normas ou regulamentos na empresa so claras.

As normas s&o cumpridas por todos.

Sei quais sdo os objetivos da empresa.

Aprendo o trabalho sozinho n&o precisa ensinar.

Recebo a avaliacio do meu trabalho.

Quando tenho problemas e dificuldades procuro minha chefia.

Recebo orientacdes sobre minhas dlvidas

Os trabalhos sdo divididos no setor de forma equilibrada.

O relacionamento no setor é bom.

Temos uma boa comunicacdo na empresa.

As pessoas se auxiliam ajudando um ao outro.

Temos apoio da diretoria para implantar a Qualidade.

Vocé vé na empresa possibilidade de crescimento profissional.

Vocé gosta do seu trabalho; do que faz.

Vocé gosta da empresa.

Meus conhecimentos e aplicacéo do SS

Meus conhecimentos e aplicacdo sobre a melhor maneira de
fazer meu trabalho.

Meus conhecimentos e aplicagdo sobre normas de seguranga
(CIPA).
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ANEXO 4 - TREINAMENTO DO PROGRAMA 58

Processo: Treinamento | Tarefa: Treinar | Setor: Odontologia
Funcionarios.

Executor:Coordenador | Elaborado por: Grupo | Data: 02.07.2003
58.

1. Recursos Necessarios:

Kit de transparéncias correspondente ao treinamento.
Video cassete, TV, retroprojetor e flip-chart.
Formulario de treinamento.

Formulério de validagdo de treinamento.

Lista de presenca.

Cépia da apostila para os participantes.

2. Referéncia:
Plano de a¢do do treinamento a ser ministrado.

3. Atividades:

Definir local de treinamento e reservar equipamentos necessarios.

Elaborar lista dos participantes do treinamento.

Comunicar o treinamento aos funcionarios contendo: dia, horario, local e
contetdo a ser desenvolvido.

Preparar sala de aula.

Preencher e enviar lista de presenga.

Aplicar o Plano de Agao para treinamento.

Emitir relatério de validagao do treinamento.

4. Cuidados a serem observados:

Verificar a arrumacao da sala e testar os equipamentos antes da realizacdo do
treinamento.

Providenciar as cOpias das apostilas antes do treinamento.

Passar lista de presenca para os participantes assinarem.

Organizar o Kit-treinamento, providenciando sua guarda.

5. Acdes Corretivas: .

Na falta de participantes, realizar o treinamento com o0s que compareceram e
convocar os que faltaram para um préximo treinamento. Respeitando os que
compareceram.

Estragou o equipamento durante a aula, pedir ajuda na manutengdo ou
providenciar a troca do aparelho se possivel.

6. Resultados Esperados:
Todos os funcionarios envolvidos na implantagcio do Programa de Qualidade,
devem ser treinados nos mesmos padroes.
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ANEXO 5 — PROCEDIMENTO DE AUTO-AVALIAGAO

Processo: Sistema de | Tarefa: Auto-avaliagdo do | Setor: Odontologia
monitoramento do 5S. setor

Executor: Coordenador Elaborado por: Grupo 5S | Data: 10.07.2003

1. Recursos necessarios:
Cépia do formulario de Auto-avaliag3o referente ao setor a ser avaliado.
Copia do formulario de notificagbes/solucbes.

2. Referéncias:
Sistema do Programa 58S.

3. Atividades:

Preencher o formulario de Auto-avaliago.

Fazer Auto-avaliagdo no setor (coordenador).

Anotar os fatos num papel rascunho, analisando e enquadrando-os no campo
correspondente.

Reunir os funcionarios do setor, expondo os fatos encontrados que contrariam
0S Sensos.

Combinar com todos, as agfes que deverdo ser tomadas e quem se
responsabilizara por elas e prazo maximo de solugdo dos itens, preenchendo o
formulario de notificacbes/solucao.

Fazer esta avaliagdo quinzenalmente, entregando-a ao coordenador, que
Juntamente com o grupo 5S fardo o acompanhamento e arquivardo as mesmas.

4. Cuidados a serem observados:

Solicitar uma copia do formulario ao coordenador, arquivando um original de
cada, numa pasta de documentos do Programa 5S. Assim toda vez que precisar tirar
cOpia estara a disposicéo.

Ter no setor os formularios referentes aos mesmos. Pois s30 necessarios
para o setor administrativo/operacional.

5. Acoes Corretivas:

Os fatos encontrados deveréao ser estudados e solucionados pelo grupo que
trabalha no setor, usando a criatividade.

Se o setor ndo realizou a auto-avaliacdo, devera fazé-lo o quanto antes para
que se possa dar continuidade ao programa.

6. Resultados esperados:

A coordenagdo com todos os funcionarios envolvidos deverdo praticar e
internalizar os Sensos do Programa 5S.

Devem traduzir um ambiente de trabalho digno, onde cada funcionério possa
sentir-se bem consigo e com aqueles com os quais convive.

Deve ser caracterizado por um trabalho mais simples, facil, seguro, limpo e
eficaz.
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ANEXO 6 - PROCEDIMENTOS DE AUDITORIA

Processo: Sistema de | Tarefa: Auditoria no Setor: Odontologia
Monitoramento do 5S. | Setor
Executor: Grupo 55 Elaborado por: Data:

1. Recursos Necessarios:
Coépia dos formularios da Auto-Avaliagcdo e Auditoria do setor
Caopia dos formularios Notificacio/Solugéo.
Analisar as Auto-avaliagbes enviadas pelo setor.
Uma folha para rascunho.

2. Referéncias:
Sistemas do programa 58S.

3. Atividades:

Ler todos os itens do formulario antes de iniciar.

Preencher o cabegalho do formulario.

Comunicar realizagio da auditoria ao responsavel, convidando o mesmo a
participar.

Observar todos os detalhes no setor, seguindo os itens do formulario.

O grupo 5S deverda anofar todos os fatos encontrados, mostrando-os ao
responsavel do setor, evitando esquecimento no consenso das notas.

Reunir o avaliador com o responsavel pelo setor.

Ler os itens do formulario e consensar com o grupo a nota a ser dada.

Somar corretamente cada total correspondente aos sensos e o total geral.

Deixar uma cdpia da avaliagido com o responsavel do setor, para ¢ mesmo
retornar aos funcionarios para solucionar os fatos.

4. Cuidados a serem observados:
Realizar a avaliagao dentro do horario de expediente do setor.
A avaliagdo devera ser feita por dois integrantes do Grupo 5S.
Realizar a avaliagido com o formulario adequado.

5. Acoes Corretivas:

Os fatos encontrados com notas abaixo do minimo estabelecido, serédo
descritas nos formularios de Notificagdes/Solucdes.

Se houver dlvidas no consenso da nota, voltar ao local e esclarecer o fato.

Caso o responsavel pelo setor, no momento, ndo possa acompanhar a
avaliacdo, outro colaborador devera ser indicado que participara inclusive do
consenso da nota.

Se houver divergéncia de posicionamento dos representantes do grupo 5S,
devera prevalecer a coeréncia para assumi-la, informando ao setor o que foi
decidido.

Se houver problemas de relacionamento na hora da auditoria, devera ser
aplicado a postura de auditor e chamar a coordenagéo do programa.




6. Resultados Esperados:
Os funcionarios do setor devem internalizar os Sensos do Programa 5S.
Que o setor atinja notas altas na avaliagéo, praticando os Cinco Sensos.
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