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RESUMO 

0 programa 58 e uma filosofia baseada nos princfpios da melhoria continua, que 
busca a melhora nos aspectos de higiene, organizac;ao, padroniza«;ao e controls 
ambiente de trabalho, buscando evitar desperdfcio de espac;o, tempo e recursos. 0 
mais importante do programa e comec;a-Jo, pais s6 assim e passive! entende-lo. 
Depois de implanta-lo sera necessaria muita persistencia para que ele erie rafzes e 
fac;a parte dos habitos diarios das pessoas. 0 objetivo do programa e criar um 
ambiente limpo e saudavel, eliminar coisas desnecessarias, melhorar as condic;oes 
de trabalho, diminuir os riscos de acidentes, solucionar problemas de ordem e 
organizac;ao, tratar as causas dos problemas e mudar habitos e costumes. Uma 
agencia bancaria passa par muitas varia¢es em urn curta espac;o de tempo e, isso 
torna o ambiente desorganizado, sujo, sem padronizac;ao e indisciplinado. 0 
programa 58 busca exatamente a melhoria de todos asses itens. 0 Programa 58 e 
mais do que limpeza e organizac;ao, ele interfere tambem nos habitos e costumes de 
cada indivfduo. A Administra«;ao e responsavel par controlar todos asses aspectos, 
mas como isso vai alem dos controles gerenciais e exerce impacto direto na cultura 
de cada individuo torna-se necessaria e indispensavel a participa«;ao a mudanc;a de 
habitos e da cultura de cada colaborador nesse processo de organiza«;ao. 0 objetivo 
do projeto e o estudo da viabilidade de implanta9ao do programa 58 na agencia 
bancaria e o planejamento das etapas do programa 58, buscando as condic;oes 
desejadas para obter urn ambiente de trabalho limpo, organizado, saudavel, seguro 
e funcional. 

Palavras-chaves: Programa 58, organiza«;ao, higiene, padroniza«;ao, controls. 
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INTRODUCAO 

A qualidade e urn fator indispensavel a qualquer empresa e principalmente 

aquelas que buscam a excelencia e a satisfa~ao do cliente. As mudan~as estao 

ocorrendo cada vez com mais rapidez e o mercado nao espera mais a preparac;ao 

das empresas para agir, ja que, na visao global, esta empresa deve estar pronta 

para atuar com dinamismo. 

0 programa 5S e uma ferramenta que auxilia o atingimento de niveis de 

qualidade esperados par uma organizac;ao, nos diversos nfveis da empresa, desde 

administrativos ate o "chao de fabrica". 

0 projeto escolhido e o estudo da viabilidade da implantac;ao do programa 58 

em uma agencia bancaria, pelos seguintes fatores: ela esta em cantata direto com o 

cliente, passa par constantes mudanc;as e esta ligada diretamente a competitividade, 

exige esforc;os psicol6gicos dos colaboradores e par isso, reduzi a qualidade de vida 

dos mesmos pelo excesso de trabalho. 

Uma agencia bancaria passa par muitas mudanc;as em urn curta espac;o de 

tempo, como: estrutura flsica, 16gica, de pessoas, produtos, clientes e concorrentes 

e, isso exige que ela seja organizada e esteja preparada para que as mudanc;as nao 

afetem o resultado financeiro da organizac;ao. 



1. OBJETIVOS 

1.1. Objetivos Gerais 

- Estudar a viabilidade de implantagao do programa 58 em uma agencia 

bancaria. 

1.2. Objetivos Especificos 

- Diagnosticar as condigoes de qualidade e produtividade na agencia a serem 

melhoradas pelos sensos do SS; 

- Sugerir etapas e processo de implantagao do 58 na agencia bancaria; 

- Propor estrutura de gestao do processo de implantagao dos 58; 

- lndicar plano de treinamento de pessoal para o 58; 

- Recomendar medidas preventivas e corretivas para os problemas provaveis 

do 58. 



2. METODOLOGIA 

0 presente estudo realizou-se a partir do desenvolvimento da pesquisa 

bibliografica que e 0 fundamento das pesquisas de campo. 

Segundo a Wikipedia "Uma pesquisa e urn processo de construc;ao do 

conhecimento que tern como metas principais gerar novas conhecimentos e/ou 

corroborar ou refutar algum conhecimento pre-existente". 

Ap6s a pesquisa bibliografica deu-se inicio a uma pesquisa de campo, que 

teve por finalidade a observac;ao de como ocorrem os problemas dentro da agencia 

bancaria. Para isso, foram realizadas visitas as dependencias da agencia, coleta de 

informac;oes e entrevistas com os funcionarios. A pesquisa de campo teve base na 

fundamentac;ao te6rica consistente com o objetivo de compreender e explicar os 

problema apotandos. 

Para orientar o processo de estudo foram utilizadas algumas ferramentas dos 

programas de qualidade, como: a ferramenta 5W e 2H e ciclo PDCA. 

As metodologias 5W e 2H sao utilizadas no mapeamento e padronizac;ao de 

processes, na elaborac;ao de pianos de ac;ao e no estabelecimento de criterios para 

a criac;ao de indicadores de desempenho. Sao ferramentas de facil entendimento 

que ajudam a definir as responsabilidades, metodos, prazos, objetivos e recursos 

financeiros e outros. 0 5W e 2H representam as iniciais de palavras em ingles why 

(por que), what (o que), where (onde), when (quando), who (quem), how (como) e 

how much (quanta custa). 

0 ciclo PDCA que tern o seu significado em ingles Plan (Pianejar), Do 

(Executar), Check (Analisar), Action (Agir corretivamente), e uma metodologia criada 

por Walter Shewhart e disseminada por Deming em meados da decada de 20 e 

ainda hoje e uma ferramenta muito importante para analise e melhoria dos 

processes e do trabalho em equipe. 
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Com base nas informa96es e analises realizadas dentro da agencia, 

iniciaram-se as etapas do estudo da viabilidade de implanta9ao de urn programa de 

gestao. 

Com base na revisao bibliografica dos modelos de gestao pode se obervar 

que o mais indicado para estudo de implanta9ao na agencia bancaria e o programa 

SS, pais: 

- Nao existe nenhum programa da qualidade implantado na agencia bancaria; 

- Os conceitos de disciplina, ordem, utilitarismo e trabalho em grupo nao 

fazem parte do dia-a-dia da agencia; 

- Falta de organiza9ao, limpeza, ordem nos ambientes de trabalho; 

- As pessoas nao se preocupam com a qualidade de vida; 

- 0 desempenho produtivo e financeiro da agencia e afetado par ociosidade 

de tempo, de equipamentos, instala96es, ferramentas, espa9os, etc; 

- Nao existe integra9ao e espfrito de equipe entre as pessoas da agencia. 



3. REVISAO BIBLIOGRAFICA 

3.1. Conceito 

Qualidade e urn conceito subjetivo que esta relacionado diretamente as 
percepc:;oes de cada individuo. Para Tuchman (1980: 38), qualidade e: "Uma 

condigao de excelencia que implica 6tima qualidade, distinta de rna qualidade ... 

Qualidade e atingir ou buscar os mais altos padroes, em vez de se contentar com o 

malfeito ou fraudulento". Para Pirsig (1974: 185), "Qualidade nao e uma ideia ou 

urn a coisa con creta, mas uma terce ira entidade independente das duas... Em bora 

nao se possa definir qualidade, sabe-se que ela e". 
Diversos fatores como cultura, modelos mentais, tipo de produto ou servi<;o 

prestado, necessidades e expectativas influenciam diretamente nesta defini<;ao. 

0 termo "Qualidade" vern do latim Qualitate, ela existe ha milenios, entanto 

surgiu recentemente como fun<;ao de gerenciamento, pois essa fun<;ao era voltada 

para a inspec:;ao. 

Segundo Garvin (2002), as atividades relacionadas com a qualidade se 

acpliaram e sao consideradas essenciais para o sucesso estrategico. 

Para Juran a "Qualidade e adequayao ao uso", onde a adequa<;ao e definida 

pelo consumidor - mesmo quando ele deseja fazer algo fora do que o fabricante 

imaginou. 

Para Genichi Taguchi a ausencia de qualidade representa "o prejufzo que urn 

produto impoe a sociedade ap6s ser embarcado". 

Para Noriaki Kano e "Produtos e servic:;os que atendem ou excedem as 

expectativas do consumidor''. 

3.2. Hist6rico 

Juran e Deming foram os dois principais responsaveis pelo movimento da 

qualidade no Japao, devido a aplica<;ao de controles estaticos no chao de fabrica, 

tomando uma dimensao fora do comum envolvendo a organiza<;ao e todas as 

demais areas. Existem varios outros responsaveis pela disseminayao da Qualidade 

no mundo, como Philip Crosby, Armand Feigenbaum, Kaoru Ishikawa e Genichi 
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Taguchi, todas essas pessoas contribufram criando metodos, conceitos e formas de 

aplicar a qualidade em todas as areas da administrac;ao. 

3.3. Sistemas da Qualidade 

A decisao de implantar urn programa da qualidade e realizar urn diagn6stico 

vai sendo aos poucos introduzida nas ideias da alta gestao, que aproveita o tempo 

para coletar informac;oes para que num certo momenta essa decisao seja tomada. 

o Sistema da Qualidade e urn dos principais meios pelos quais uma 
empresa confere se esta atuando conforme as exigencias dos neg6cios. 0 
Sistema da Qualidade estrutura as func;Oes gerenciais da organiza~;ao, 

desde a identifica~;ao inicial das necessidades exigidas pelo mercado, ate o 
atendimento final dos requisitos da norma. (www.fiesp.com.br) 

Alguns aspectos devem ser seguidos antes de iniciar o projeto de 

implantac;ao: 

lniciativa: alguem da lideranc;a deve apresentar a alta gestao uma proposta 

preliminar, evidenciando os problemas relacionados a qualidade, as medidas para 

resolve-los, os custos envolvidos e os beneffcios envolvidos e a recomendac;ao da 

soluc;ao do problema apresentado. 

Analise: A alta gestao devera analisar os documentos apresentados e decidir 

se deve dar continuidade no projeto ou nao. 

Definic;ao das pessoas estrategicas: nesse momenta sao definidas as 

pessoas que serao responsaveis pelo projeto, analisando a necessidade de 

contratagao de consultoria externa, tempo e recursos que serao gastos com o inicio 

do projeto. 

Diagn6stico da qualidade: os responsaveis pelo projeto elaboram urn plano de 

trabalho que abrange a etapa inicial de ate o diagnostico, depois apresentam a 

diretoria os resultados. Nessa fase sao definidos os objetivos especfficos, 

metodologias, abrangencia, profundidade do diagn6stico, desenvolvidos os 

formularios, as normas, treinadas as pessoas e feito o endomarketing. Todos esses 

itens sao divulgados nas areas que serao realizados os trabalhos. 

Coleta e analise dos dados: nessa fase sao realizadas as caletas, analises 

dos resultados iniciais dos trabalhos elaborados. 
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Divulgayao do resultado: nessa fase sao realizadas as apresentac;oes dos 

resultados a alta gestao e discutidos sobre os pr6ximos passos. 

E importante que ao decidir pela implantac;ao do sistema de gestao da 

qualidade a empresa tenha definido claramente os objetivos, as metas e os 

resultados que pretendem alcanc;ar, e que esses pontos sejam disseminados as 

pessoas envolvidas no projeto. 

3.4. Modelo adequado de qualidade para a empresa 

Existem varios modelos de sistemas da qualidade, cada urn podendo ser 

aplicado a empresa dependendo da situac;ao atual em que ela se encontra. 

3.4.1. Programa 55 

Os cinco sensos, chamados de SS, sao a porta de entrada de urn Programa 

de Qualidade Total. lsto porque tern urn grande efeito sobre a motivac;ao para a 

qualidade, visto que seus resultados sao rapidos e visfveis. 

A essencia dos cinco e o mudar atitudes e comportamentos. Sua pratica 

continua e insistente leva, a uma mudanc;a interior que resulta em uma disposiyao 

mental para a pratica de urn programa onde os resultados sao de medio ou Iongo 

prazo, como a Qualidade Total. 

0 programa ss e indicado quando: 

- Os conceitos de disciplina, ordem, utilitarismo e trabalho em grupo nao 

fazem parte do dia-a-dia da empresa; 

- Falta de organizac;ao, limpeza, ordem nos ambientes de trabalho; 

- As pessoas nao cuidam da aparencia, da saude, seguranc;a e bern estar; 

- 0 desempenho e afetado pro ociosidade de equipamentos, instalac;oes, 

ferramentas, estoques, espac;os e outros; 

- Nao existem integrayao e esplrito de equipe entre as pessoas da empresa; 

-Baixo nfvel de escolaridade. 
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3.4.2. NBR ISO 9000 

ISO significa International Organization for Standardization (Organizac;ao 

lnternacional de Normalizayao), seu objetivo e promover o desenvolvimento de 

normas, testes e certificayao, com o intuito de encorajar o comercio de bens e 

servic;os. 

A ISO 9000 e uma serie de cinco normas internacionais sobre o 

gerenciamento e a garantia da qualidade, que compreende a ISO 9000, ISO 9001, 

ISO 9002, ISO 9003 e ISO 9004. A ISO 9000 serve de roteiro para programar a ISO 

9001, ISO 9002 ou a ISO 9003. 

Ela e indicada a empresa quando: 

- Nao existe formalismo nos processo de trabalho; 

- 0 nlvel de controle e baixo; 

- As informac;oes sao incompletas ou nao existem; 

- Existe um clima organizacional que aceita mudanc;as; 

- 0 certificado da ISO trara beneflcios financeiros, mercadol6gicos ou 

competitivos; 

- A empresa ja fez o 58 e deseja aumentar o nfvel de excelencia; 

- Necessidade de qualidade nos servic;os e produtos. 

3.4.3. Qualidade Total 

Os principios fundamentais da Qualidade Total estao baseados na 

Administrac;ao Cientffica de Frederick Taylor(1856-1915}, no Controle Estatistico de 

Processes de Walter A. Shewhart (1891-1967) e na Administrayao por Objetivos de 

Peter Drucker(1909-2005). Onde seus primeiros movimentos surgiram e foram 

consolidados no Japao ap6s o fim da II Guerra Mundial com os Cfrculos de Controle 

da Qualidade, sendo difundida nos pafses ocidentais a partir da decada de 70. 

Qualidade Total e uma tecnica de administrac;ao multidisciplinar formada por 
urn conjunto de Programas, Ferramentas e Metodos, aplicados no controle 
do processo de produc;ao das empresas, para obter bens e servic;os pelo 
menor custo e melhor qualidade, objetivando atender as exigencias e a 
satisfac;ao dos clientes. (Wikipedia) 
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A recomenda<;ao para a implanta<;ao da qualidade total em uma empresa e 

quando: 

- Ja existe urn alto nfvel de formalismo na empresa; 

- A causa da baixa qualidade esta relacionada a aspectos comportamentais e 

de filosofia dos neg6cios; 

- Existem conflitos e disputas entre as areas da empresa; 

- 0 sistema de planejamento e inadequado para a organiza<;ao; 

- Nao existem lideran<;as; 

- Polfticas e princlpios inadequados a atualidade; 

- Parcerias com OS clientes e baixa; 

- Polfticas de recursos humanos ineficazes; 

- Nao existe clima organizacional; 

A NBR ISO 9000 ja foi implantada e a empresa busca urn nfvel superior de 

excel€mcia. 

3.4.4. Reorganiza~ao Radical ou Reengenharia 

Segundo Hammer & Champy (1994: 21: 22) significa "come<;ar do zero", e a 

implementa<;ao de mudan<;as radicais que, ao redesenhar os processos de trabalho, 

visam melhorar, de forma drastica, a eficacia da empresa, em todos os seus 

aspectos tais como custos, qualidade, servi<;o e velocidade. A Reengenharia esta 

focada nos processes de grande amplitude, dentro de uma empresa, principalmente 

nos processes que atravessam varias areas funcionais. 

Ela e recomendada para a aplica<;ao em uma empresa, quando: 

- Empresa esta em crise; 

- A produtividade e pessima; 

- T ecnologias ultrapassadas; 

- Nichos de mercado reduzidos e sem perspectivas de crescimento; 

- Poderes espalhados e resistentes a mudan<;a; 

- Estrutura organizacional rfgida, centralizada e burocratica. 
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3.5. Diagn6stico 

0 diagn6stico faz parte de urn conjunto de ac;oes para o desenvolvimento da 

organizac;ao, dentro do programa 5S. Ele focaliza o processo de soluyao de 

problemas, envolvendo a identificac;ao das ac;oes que sao efetuadas de forma 

anormal dentro organizac;ao. 

Segundo Chiavenato (2002), o Diagn6stico e urn levantamento de problemas 

entre a organizac;ao e seu ambiente para verificar as alterac;oes estruturais 

necessarias. 

Segundo Juran (1957), 0 Diagn6stico e a avaliac;ao de uma organizac;ao para 

descobrir causas e efeitos dos problemas e pontos de melhoria. Sendo realizado 

para: descobrir problemas (pontos que precisam melhorar), determinar (quais as 

mudanc;as necessarias para provocar melhoria), reparar (para executar a melhoria). 

3.5.1. Objetivos do Diagnostico 

- Obter avaliac;oes da situac;ao da qualidade da empresa para todos os 

publicos 

- ldentificar os nfveis e tendencias da satisfayao do publico com a empresa; 

- ldentificar as causas dos problemas como nfvel de satisfayao; 

- Comparar a empresa aos concorrentes; 

- Avaliar as disponibilidades dos recursos (financeiros, tempo, conhecimento 

tecnico) para a implantayao de programas da qualidade; 

- Avaliar o clima e o nfvel de aceitac;ao das pessoas, em todos os nfveis, para 

as mudanc;as dentro da qualidade. 

3.5.2. Tipos de Diagn6stico 

Existem dais tipos de diagn6sticos: 

Previo: que e feito por poucas pessoas e num espac;o bern curta de tempo, 

atraves de entrevistas com a direc;ao e na analise de relat6rios e documentos da 

organizac;ao; 

Detalhado: que requer uma equipe especializada e num espac;o de tempo 

Iongo, mais com estudos bern aprofundados da empresa em geral. Esse tipo de 
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diagnostico busca resultados mais eficientes e direciona a propostas exatas e 

precisas para a qualidade. 

0 diagn6stico pode visar qualquer parte da empresa, qualquer fun<;ao ou 

publico, desde que a empresa desenvolva seu roteiro de avalia<;ao considerando os 

objetivos que pretende a linguagem, as disponibilidades de informa<;oes, meios de 

levantamento de dados e outros. 

0 Diagn6stico deve canter os seguintes elementos: 

- Objetivos 

- Metodologia 

-Fontes de informa<;ao; 

- Metodos de coleta das informa<;oes; 

- Metodos de analise de informa<;oes; 

- Estrutura do relat6rio final. 

3.5.3. Modelo de Diagn6sticos 

Alguns autores propoem urn modele de diagn6stico que forma urn ciclo de 

quatro fases: diagn6stico inicial, planejamento, implementa<;ao e avalia<;ao. 

a) Diagn6stico lnicial: 

E urn levantamento de informa<;oes entre a organiza<;ao e seu ambiente para 

verificar as altera<;oes estruturais necessarias. Segundo alguns autores e tambem 

uma auditoria com base nos requisites da norma de referencia. Esta auditoria serve 

para diagnosticar o estagio de atendimento aos requisites nas areas alvos da 

implementa<;ao do Sistema de Gestae da Qualidade. 

0 resultado da auditoria de diagn6stico deve ser registrado em relat6rio, que 

sera utilizado para: 

- Defini<;ao do cronograma de implementa<;ao (plano de gerenciamento do 

tempo do planejamento ). 

- Defini<;ao da execu<;ao do planejamento. Estabelecer as atividades e tarefas 

para cada setor durante a implementa<;ao do Sistema de Gestae da Qualidade. 
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b) Planejamento da a~ao: 

Constitui o planejamento da ac;ao da mudanc;a que permitira a ac;ao 

desejada, os metodos de mudanc;a e a sequencia para modificar o desempenho do 

sistema para a direc;ao desejada. Abaixo seguem alguns itens que comp6em o 

planejamento da ac;ao projeto: 

c) Plano de gerenciamento do escopo do planejamento: 

Durante a execuc;ao desse plano deve ser verificada: 

- A manutenc;ao do escopo do planejado; 

- Alterac;6es do escopo em decorrencia de alterac;6es estruturais, 

mercadol6gicas ou necessidades das partes interessadas. Quando a alterac;ao do 

escopo implicar em alterac;ao deste plano de trabalho, integral ou parcialmente, 

tambem deve ser analisada a adequac;ao do Planejamento estabelecido 

inicialmente; 

- A revisao que devem ser analisadas criticamente pela alta gerencia. 

d) Plano de gerenciamento do tempo: 

Atraves do resultado da auditoria de diagn6stico e necessidades das partes 

interessadas deve ser estabelecido urn cronograma de implementac;ao devendo 

contemplar: 

- T odas as areas da empresa que afetam a qualidade; 

- Os requisites da norma de referencia que sao aplicaveis a cada uma destas 

areas; 

Periodicamente deve ser verificado o atendimento ao cronograma. Alterac;6es 

podem ser solicitadas pelas partes interessadas, mas estas devem ser aprovadas 

pela alta gerencia. Quando ocorrer atraso que possa comprometer o prazo de 

implementac;ao, deve ser tomada ac;ao corretiva visando a recuperac;ao ou se 

necessaria, a renegociac;8o deste prazo. 

e) Plano de gerenciamento dos recursos humanos: 

Atraves das informac;6es coletadas junto a empresa deve ser estabelecida 

uma Matriz de responsabilidades. A Matriz de Responsabilidades deve designar 

responsaveis par area de aplicac;ao, por requisite aplicavel em cada uma dessas 

areas e responsaveis pela manutenc;ao do Plano de Projeto. Toda a ac;ao de 
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treinamento visando melhoria na operagao dos processos produtivos e operacionais 

de apoio devem ser realizadas pela Empresa. 0 planejamento do treinamento deve 

ser registrado no Cronograma de lmplementagao. 

f) Plano da qualidade 

Deve estabelecer metodos de controle sabre o: 

- Escopo do projeto, tempo de execu9ao do projeto, recursos humanos, 

controle da qualidade e comunica96es do projeto. 

- 0 controle deve ser feito atraves de verifica96es mensais executados 

mensalmente pelo representante da alta gestao. Deve ser utilizado urn check list de 

verifica9ao. 0 resultado desta verificagao deve ser registrado em re/at6rio mensa!. 

g) Plano de comunica~oes do projeto: 

Deve estabelecer os meios de comunica9ao entre a equipe do projeto e a 

todos os funcionarios da empresa. Este plano deve contemplar os seguintes 

assuntos: 

- A importancia de programar o sistema de gestao da qualidade; 

- 0 andamento da implementa9ao do Sistema de Gestao da Qualidade; 

- Os requisitos e atividades pertinentes a cada processo; 

-0 desempenho das areas no processo de implementa9ao. 

h) lmplementa~ao da a~ao: 

E a etapa em que se obtem comprometimento das pessoas, se adota a 
mudan9a dos recursos necessarios e se faz o acompanhamento do processo. Nesta 

fase existem algumas regras que devem ser seguidas: 

- A execu9ao do projeto que devem ser coordenada par urn representante da 

alta gestao; 

- As atividades de execugao devem ser distribuidas par area de 

responsabilidade; 

- As atividades devem ser designadas pelo tempo definido pelo cronograma 

de implementa9ao; 

- As altera96es que impactem na execu9ao deve ser registrada em urn 

relat6rios; 
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- Os controles sobre a execu<;ao do planejamento sao realizados atraves de 

Check list, devendo center os requisites da norma de referencia por area de 

aplica<;ao, o responsavel e o prazo de execu<;ao; 

- As nao-conformidade detectada na execu<;ao das atividades do 

planejamento sao tratadas atraves de a<;ao corretiva registrada; 

- Controle e monitoramento de todas as etapas, atrvidades e tarefas 

envolvidas no planejamento devem ser controladas atraves de Check list de 

verifica<;ao e de relat6rio das atividades realizadas; 

0 monitoramento do planejamento deve ser realizado atraves de auditorias 

da a qualidade. 

i) Avaliacao: 

E a etapa que fecha o processo. A avalia<;ao pode alterar o diagn6stico, e 

isso faz com que o processo seja dinamico exigindo que as etapas sejam refeitas. 

Nesta fase sao realizadas as auditorias areas envolvidas com base no cronograma 

de implementa<;ao. Quando sao detectadas nao-conformidades estas sao tratadas 

com a<;ao corretiva registrada. Os Auditores devem ser designados pelo 

representante da alta gestae de forma a garantir a imparcialidade. 

3.6. Programa 55 

3.6.1. Origem do Programa 55's 

0 programa 58 surgiu no Japao, no final da decada de 1960, com o intuito de 

reconstruir o pals ap6s a 8egunda Guerra Mundial. As empresas e industrias dessa 

epoca eram sujas e desorganizadas, no entanto, a filosofia 58 possibilitou a cria<;ao 

de harmonia nos ambientes de trabalho, tornando-os organizados e atingindo os 

melhores nfveis de eficacia na produtividade 

Alguns autores citam que o 58 foi criado pelo Dr. Kaoru Ishikawa, engenheiro 

qulmico e principal difusor dos conceitos da qualidade total no Japao. Em 

contrapartida, o autor Haroldo Ribeiro afirma que nao existe nenhuma cita<;ao nos 

pr6prios livros do Dr. Ishikawa sobre essa refer€mcia. 

Para Campos (1992) o metodo 58 tern seu ponto inicial no ambiente familiar 

japones, sendo fruto da educa<;ao e da disciplina. 
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A filosofia 58 faz parte de urn conjunto de metodologias utilizadas em busca 

da qualidade total. E, o que e Qualidade Total? Conforme o site de pesquisa 

Wikipedia, qualidade total e uma metodologia de administrac;ao formada por um 

conjunto de programas, ferramentas e metodos, aplicados no controle do processo 

produtivo das empresas, para obter bens e servigos pelo menor custo e melhor 

qualidade, objetivando atender as exigencias e a satisfac;ao dos clientes. 

Os princfpios da Qualidade Total estao fundamentados na Administrac;ao 

Cientffica de Frederick Taylor (1856-1915), no Controle Estatfstico de Processes de 

Walter A 8hewhart (1891-1967) e na Administrac;ao par Objetivos de Peter Drucker 

(1909-2005). 

Para Chiavenato (2002) a Qualidade Total tern varios sentidos e todos tem 

como base fundamental os clientes, par exemplo: para Juran "E a adequac;ao a 

finalidade ou ao usa", para Deming "A Qualidade deve ter como objetivo as 

necessidades dos clientes", Para Crosby "Conformidade com as exigencias". 

As metodologias de administrac;ao utilizadas pelas organizac;oes japonesas 

servem de referencia para estudos em todos os palses do mundo, pais seus 

programas de qualidade tern resultados surpreendentes sabre a produtividade e isso 

desperta a atenc;ao de organizac;oes do mundo todo. 

3.6.2. Conceito 

0 principal objetivo do programa 58 e promover a mudanc;a do 

comportamento das pessoas e, par meio dessa mudanc;a, reorganizar o ambiente e 

toda a sua composic;ao. "E a determinac;ao de organizar o ambiente, preservando-o 

arrumado e limpo, mantendo as condic;oes de trabalhos padronizados e a disciplina 

necessaria para se realizar urn born trabalho." (TAKA8HI, 1992: 10). Podendo ser 

conceituado ainda como: "uma filosofia voltada para a mobilizac;ao dos 

colaboradores, atraves da imposic;ao de mudanc;as no ambiente de trabalho, 

incluindo eliminac;ao de desperdfcios, arrumac;ao de salas e limpeza" (FGV, 2006: 

117). 

A metodologia do 58 e formada par cinco palavras japonesas que iniciam com 

a letra 8: 8eiri, 8eiton, 8eisou, 8eiketsu, Shitsuke. Abaixo, segue uma explica<;ao do 

sentido de cada palavra: 

8EIRI: Organizac;ao, selec;ao, descarte, arrumac;ao. 

' . 
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Esse senso tern por finalidade separar, classificar e descartar objetos e 

demais recursos que se encontram no ambiente e que nao tern utilidade funcional 

para a execut;ao das atividades e processos da organizacao. 0 Seiri traz a ideia de 

desapego, pois trabalha sobre a postura do conservadorismo e da acomodac;ao de 

que tudo deve ser guardado para uma eventual reutilizac;ao e isso acaba gerando 

altos custos para a organizacao. 

SEITON: Significa arrumac;ao, ordenac;ao. 

0 Seiton tern como objetivo ordenar e guardar os objetos de forma na qual o 

acesso fique facil, considerando a frequencia de utilizac;ao e uma sequencia 16gica. 

Tudo deve ser sinalizado e identificado para que desperte nos colaboradores o 

senso de urn melhor planejamento de tempo e esforc;o fisico. 0 Seiton busca 

mostrar que tudo esta dentro de uma sistematica e nao na memoria dos 

funcionarios. 

SEISO: Limpeza, zelo. 

A palavra Seiso significa limpeza que implica no monitoramento do local de 

trabalho, dos equipamentos e das pessoas. A limpeza e tambem, a purificac;ao do 

ambiente e por meio dela eliminam-se as sujeiras e atacam-se as fontes dos 

problemas, podendo ser vista como uma oportunidade do reconhecimento do 

ambiente, pois cada indivfduo se responsabiliza pela limpeza do seu local de 

trabalho. Esse senso desarticula a ideia de superioridade, pois mostra a todos os 

nfveis hierarquicos que todos eles sao responsaveis pela limpeza da organizac;ao. 

SEIKETSU: Saude, higiene. 

Padronizac;ao dos resultados positivos das tres primeiras etapas do 

programa e, melhoria continua de tudo e de todos. 0 Seiketsu mostra aos indivfduos 

que a harmonia s6 e alcanc;ada quando sao rompidos os elos do individualismo e 

todos passam a criar habitos de organizac;ao, arrumac;ao e limpeza tornando 

automatico todo o processo. 

SHITSUKE: Disciplina 

Disciplina e o cumprimento rfgido de tudo que foi estabelecido no programa. 

Quando a disciplina se concretiza e sinal de que o programa 5S esta consolidado, 

pois e nesse momento que os maus habitos se transformam. A disciplina e a pratica 

constante de uma atividade e s6 e conquistada ao Iongo do processo. 
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3.6.3. Visao Gercil do 55 

Muitas pessaas tern a visaa de que o pragrama 5S e muita simples, par ele 

ser tao 6bvio, mas na verdade ele e urn meio de atingir os fins especfficos e, antes 

de implanta-la, e necessaria conhece-la e ter uma visaa realista sabre seu 

funcianamenta. No quadro abaixo e possfvel observar urn panorama geral do SS: 

Significado Objetivos Praticas Princi:pios Dificufdades 

- Estabe lecer criterios - El ~m i nar o 

e se-gui - ~ os para desnecess8r ~ o; pe ~a gu.ardar co ~sas 

- Kai:zen e est;-8:-) f.~car.&o;;:. con 1 vis£;o q u~ 

OjstSng ui r 0 dtS!"1EC-2558rfo ; t=; acJrc..ntza;:a.o ~ratarnEt·: to da-s no f u turo p odera 
n ecessari a d:o - Tratar a ra ~ z dcis ba.seac~os nos ca 1sa::.. prec.~sar. 

desnecessario e probie n1as de suj e i1·a; 

e Hrninar o - Adotar 

desnecessar?o gei·e n c!anle n to pe ta 

estrat tf %ca-;8o para 

defi n· r as p r~ orf·dades . 

-.d. rnb ~e nte d e 

f u rldarnentaclos; 

- Tratar das cc;r. .. ;sas 

da su j e i ra ; 

- Estoqt:E s. 

Defi n i r um t rab al h c arru rTtad.o: f un c. fona is corn fun c~ona t s e aciaprB- ~o as 

arranj .;:;,. Si!T>p ie:s 

que perrn ~ta 

cbter apen as o 

que precisa na 

hora certa .. 

- Lavot:t ef t c! E~ nte e b as.e n o 5 'V\ f : e HrrdnaG8o do necess ~ d ades do 

seguro; - Pr8r ¥. ca de co ~oear dESfh?rd!cios de cot ~d ~e r~o. 

suje fras e 

n1atet-?a !s 

estranhos, 

de ixando o 

a cT~b ~ e nte Hr tpo. 

-?rodutivtdad:.= as co ~s.as nos se.u s: re rnpo. 
ef3cie nt-e e efi· caz de\d dns. i ugare~; 

de\d,:i.o a eHn"dna~ac~ do - Lcca t. d~ tr-abaJh o 

de-sp~rdfc~o d~ te-r'~·\pc _ crge:x·)t z:cdc ~ ~~ r~ .. ~rpc . 

-Grew de U rnpeza - Ap f.fcor o:S 55 

n ecesstdades; - L~rnpe.za rT~a ~ :s: 

- Descohr7r pro.b~e cnas ef~c ien~e; 

atraves de i nspe~Oes de - LEmpe.z.a c~ e 

U:Ttpeza ; - Entender 

que a Hn1p ez.a e 
equ lp~;fTte ntos e 

:~ n strurn·e ntc~: s d e 

gtau de 

De con v e n ccr as 

pessoas de que a 

Urnpezc e 
res:r:tons.ab t ~~dad 

e de ~as e que 

~. sso faz ;.J.3:rt e das 

- ?adr;jes de -G.et-e nc ia f'tiE: n!~O Gere r1c ~ a rnenro ~..r] !da n ;;a n a 

gerenc~arnento p ara v \su.a ¥; vts.ua e n1enteHdade e 

f\if a n~ ei- as co isas rT1anuten~ao dc;s ss t.: ;. - A~Oe.s padron{ za~ao ,. cornporta r--;-!e nto 

orga ntzadas .~ - Gerenc~a rT~ento pre·ve nr ~ ~Jas ; das pessoas .. 
arrurnadas e \n su a L - Padron tza~ao de 

~~mpas.. as~:.ec!os. f t.Jlncfion.ai s 

nat ~.Jra L - ccn1l.H"'dc.cya.o e ff n~H\.t t ct:...;a ~ e prat l' c.a 
feedback CC'!tT~o rottn a de :w·O n s hBb ~tos .. 

Tabela 1 - Visao Geral do 5s (OSADA, 1992). 
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3.6.4. Fundamentos dos 55 

3.6.4.1. Comportamento Humano 

Para melhor entendimento do programa 58 se faz necessaria uma 

abordagem sabre o comportamento humano. 

As mudanc;as decorrentes de uma pratica participativa, onde pelo 
conhecimento da informac;ao, as pessoas podem mudar suas atitudes, 
depois mudam o comportamento pessoal e por ultimo poderao promover 
uma mudanc;a no comportamento coletivo. (HERSEY, 2006:27) 

0 comportamento e influenciado pelo meio e a atitude e influenciada pela 

consciencia. Como o programa 58 e uma filosofia que trabalha diretamente com a 
cultura, os habitos e os costumes dos individuos e o born resultado do programa 

esta ligado as motivagoes e as necessidades de cada urn. As teorias de Frederick 

Herzberg, MC Gregor e Maslow mostram exatamente que o comportamento do ser 

humano e influenciado pelos fatores: 

Frederick Herzberg: apresenta dois fatores de estudos do comportamento 

humano, os higienicos e motivacionais: 

- Fatores Higienicos: sao controlados totalmente pela organizagao e estao 

fora do alcance das pessoas, quando eles sao eficientes nao causam a satisfagao 

intensa nos indivfduos, mas se forem ineficientes provocam a total insatisfagao dos 

mesmos. Ex: condigoes de trabalho, relagoes interpessoais, salario etc. 

- Fat ores Motivacionais: sao control ados diretamente pelo indivfduo e estao 

ligados a atividade que ele exerce e ao cargo que ele ocupa. Quando esses pontos 

sao atendidos, o nfvel de satisfagao e elevado. No entanto, contrario nao provoca a 

insatisfagao com a mesma intensidade. 

Douglas McGregor: difundiu a ideia das teorias "X" e "Y' dentro da teoria 

comportamental behaviorista. 

Teoria X: As organizagoes partem da ideia de que as pessoas tern 

repugnancia ao trabalho e a responsabilidade, preferindo ser conduzidas e, par isso, 

devem ser controladas e forgadas a agirem por meio de punigao, do dinheiro ou dos 

elogios. A teoria X vai de encontro as teorias de Taylor e Fayol, os quais afirmam 

que, as pessoas devem fazer tudo o que a organizagao necessita que seja feito, 

independente do que o indivfduo deseja ou acredita. 
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Teoria Y: Essa teoria infere a ideia de que as pessoas sao criativas e 

competentes e, consideram que o trabalho e urn ato natural , com isso o homem 

desenvolve urn estilo gerencial, democratico, dinamico e participative nao 

necessitando da intervengao de niveis mais altos da hierarquia, pais ele e capaz de 

auto-controlar suas atividades e alcangar os resultados esperados. 

Abraham Maslow: Afirma que as necessidades do ser humane sao expostas 

em diferentes nfveis de importancia, sendo classificados em cinco categorias. 

Os estudos de Abraham Maslow apontam que quando as necessidades de 

nfvel mais baixo sao atendidas elas deixam de serem motivadoras ao 

comportamento, fazendo com que cada vez mais se elevem as nfveis de 

necessidades do indivfduo. Nem toda pessoa se satisfaz em todos os nfveis e isso 

passa a ser uma ameaga ao estado mental do indivfduo. 

F ~ s- i c ~ 6g ~ cas. 

Segura n~a 

N ecessida d es 

.A "'t ~ ~ . ..- §da d e s \. . .t ~ ta i s :.:q u e don-i ~ r~ a ~T,: o 
co· .: ""'ti p o~r'ta i~·-te ~r. "t:o e a s co f: o ·c a. so b re 

Es"tab ~ t~ dade essa ~;--: .. ece s s .t d a d e s ~ c.g.e 

pe ~ a dep ·e r-~d -E: rt c i a r: a -t.L:: r a t cl o 
]nd ~ ., .... "id u c e nn sen 1r ~ r se·g.ura ii:-i ~a n as 

p essoas .:· co .i s.as ,. r:~ o a q""i-fb~ e n t.e r p ara 
q u e '"te r;!i-:a c _e ;--te-za de se ~-..! s. a t os 

c o tt1 Ur=~d ad e~ essa r,ece.ss ~dade n asc e 

q ~J a ndo as d 1u a s p rf.rti~e £ras j 8 fo ra t:~-~ 

a-ce nd ~d .=rs . 

CO r! f ~ ar--i' .;:.a . €: a r; ecess ~ d ade cJ. e se .o ~ ~ o -

sao as i.-!ecess.i dades c~ e 

d ese :. ~v·o ~"\.t' ~: n-r e-nto pessc, a!, ~ 

Tabela 2- Necessidades de Abraham Maslow 
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3.6.5. Defini~ao do Programa 

3.6.5.1. Reconhecimento do Problema 

0 primeiro passo para a implantayao do programa 5S e o reconhecimento 

dos problemas cujas causas sao a defici€mcia no comportamento das pessoas. 

Os problemas podem ser reconhecidos por qualquer indivfduo e essa 

iniciativa depende muito do vies cognitive de quem o reconhece, pais o que e 

problema para uma pessoa pode nao ser para outra. Em uma empresa os 

problemas podem ser identificados por qualquer stakeholders. Esses problemas sao 

causados por deficiencia no comportamento das pessoas. Parecem pequenos, mas 

financeiramente geram custos bern elevados a organizagao. 

3.6.5.2. 5olu~ao do Problema 

Para todo problema existe uma soluyao e no caso do comportamento do ser 

humane dentro da organizagao, essa solugao passa a ser a implantagao do 

programa 5S, embora muitas empresas ainda nao tenham experimentado. Ele e 
uma solugao simples e barata no ponte de vista da administrayao. 

3.6.5.3. Conhecimento dos conceitos do 55 

0 5S e uma filosofia que deve ser estudada profundamente para que se 

obtenha urn born entendimento do programa. Ele e apresentado a empresa par 

pessoas que ja tiveram uma experiencia com o programa. Normalmente no primeiro 

cantata com o 5S, as pessoas tern uma visao apenas de limpeza e ordem, mas 

quando sao inseridas no programa elas percebem que ele vai alem dessa 

concepgao. 

3.6.5.4. Reconhecendo o 55 

A educagao e a base para o desenvolvimento de qualquer atividade e, o 5S 

deve ser urn programa reconhecido como urn processo educacional de ordem 
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comportamental e deve estar inserido nas praticas para alcan98r os objetivos da 

organizac;ao. 

3.6.6. Mecanismos do 55 

0 SSe fundamentado em dois princlpios: o conhecimento eo monitoramento. 

Conhecimento: os conceitos de SS devem ser conhecidos por todos na 

organizac;ao independente do nfvel hierarquico. Ele pode ser realizado atraves de 

cursos, treinamentos, material didatico, etc. 

Monitoramento: deve ser realizado em todas as etapas do programa, ele deve 

utilizar todos os mecanismos necessaries para acompanhamento e controle das 

metas estipuladas no programa. 

0 SS, para permanecer vivo, tern que ser renovado e deve acompanhar as 

tendencias. Para isso, sao necessaries que as tecnicas e o conhecimento sejam 

reciclados ao Iongo do tempo, por que, do contrario, o programa corre serio risco de 

extinc;ao. 

3.6.7. Base para lmplanta~ao 

Como ja vimos anteriormente, o SS busca uma mudanc;a no comportamento 

do ser humano. E uma metodologia construtivista de acordo com padn5es, gerando 

transformac;oes em media prazo e de facil manutenc;ao, sendo controlado por 

auditorias e promovendo mudanc;as com base em crfticas e sugestoes, dentro de 

uma administrac;ao participativa. 

A base para a implantac;ao do programa e a participac;ao dos Hderes da 

organizac;ao, eles tern o dom de motivar e incentivar as pessoas a sua volta. Os 

seres humanos se inspiram no sucesso enos atos de pessoas que estao nos nfveis 

hierarquicos superiores e que tern sucesso profissional e pessoal. Por isso, e de 

grande importancia o comprometimento da lideran98 com o programa. 

A escolha de um gestor para o programa tambem e fundamental, ele tera a 

responsabilidade de coordenar o programa dentro da organizac;ao. 

Segundo Haroldo Ribeiro, o tempo de implantagao do programa e: quando 

90% das instalac;oes da empresa atingir urn padrao em cada urn dos S do programa. 
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A analise e feita em tres avalia96es consecutivas com urn perfodo de intervale de 

tres meses entre as avalia96es. 

As empresas de medio e grande porte levam em media seis anos para a 

consolida9ao dos 58. 

3.6. 7 .1. Variaveis dentro do Programa 55 

0 58 pode ser influenciado por variaveis, dependentes da empresa e das 

pessoas, esses fatores podem determinar o tempo de implanta98o, enraizamento e 

sucesso do programa. Abaixo segue uma explica98o das principais variaveis. 

a) Variaveis influenciadas pela empresa: 

Tempo: esse e fator que mais sofre com a influ€mcia das variaveis: 

- Quando a empresa nao possui nenhum dos 8 implantados na organiza9ao; 

- Depende do tipo atividade e do processo produtivo; 

- Depende da posi9ao e do tamanho das instala96es, das maquinas, 

equipamentos e m6veis da empresa. 

Layouts instala96es modernas e novas exigem menos esfor9os ffsicos, se a 

empresa ja possuir urn layout bern planejado, o 58 sera implantado com maior 

rapidez. 

A Estrategia utilizada pelo gestor deve estar dentro de urn planejamento 

eficaz e o gestor deve tambem conhecer a empresa para que o programa seja 

implantado dentro do cronograma determinado pelo planejamento. 

Estrutura: Uma boa estrutura organizacional e urn fator fundamental para a 

aplica98o do programa e isso pode influenciar quando: 

- Ocorrem mudan9as com muita freqOencia, isso causa inseguran9a nas 

pessoas e faz com que o 58 seja deixado de lado devido a outras prioridades no 

momenta; 

- Quando a estrutura gerencial e muito grande ou ultrapassada e a alta 

administra98o tern a visao de que s6 as ideias que vern do alto da piramide sao 

validas e que os funcionarios sao somente executores das ordens do processo; 
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Rela~oes com os Stakeholders: E necessaria que haja uma relagao 

transparente e etica entre a empresa, funcionarios, clientes e fornecedores, pois o 

programa depende de uma administrac;ao participativa, onde todos tenham urn alto 

nlvel de comprometimento. 

Funcionarios: a relayao entre a empresa e os funcionarios deve estar num 

momenta favoravel a ambos quando for tomada a decisao de implantac;ao do 58, 

pois esse programa depende da motivayao e do animo dos funcionarios para que 

ele possa alavancar. Por exemplo, num periodo de greve ou de conflitos trabalhistas 

nao e aconselhavel a implantac;ao do programa, pois ambos os lados estao com os 

animos exaltados eo programa nao vai alavancar sem a participagao de todos. 

Clientes e fomecedores: A qualidade do programa e influenciada pelos 

clientes, e necessario que os padroes de qualidade estejam dentro dos limites 

exigidos pelos clientes e isso vale tambem para fornecedores. Portanto, para o 58 e 
importante que os fornecedores conhec;am e, se enquadrem dentro das mesmas 

regras que os clientes para que a qualidade seja percebida desde a ponta do elo da 

cadeia. 

Finan~as: 0 sucesso do programa nao esta ligado a situayao financeira da 

organizayao, pois ela nao e determinante para o programa, mas ela pode ser um 

estimulo para o desempenho do mesmo: 

- Quando a empresa tern recursos disponiveis ela investira mais em 

treinamentos, nas mudanc;as estruturais, nas melhorias e outros. 

- A conservac;ao e a situac;ao das instalac;oes da empresa influenciam nos 

aspectos financeiros, pois se estes estiverem precarios os investimentos financeiros 

serao altos para substituiyao e reforma dos mesmos, mas se o programa enraizar na 

empresa, ela nao tera mais que se preocupar em desembolsar valores altos de uma 

s6 vez, pois a manutenc;ao e os cuidados para a conservac;ao das instalagoes serao 

peri6dicos evitando assim que a situayao chegue ao caos. 

Quando existe urn alto nivel de automayao do processo, isso exige menos 

recursos financeiros e humanos, pois reduz o contato ffsico com a materia e com 

produto acabado, evitando assim falhas humanas no processo, que geram custos, 

sujeira e a bagunya no local de trabalho. 
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Localizacao Geografica: e necessaria destacar que a localizagao geografica 

pode sim influenciar no programa 58, pois: 

- Uma posigao geografica estrategica da empresa e importante para que ela 

tenha acesso mais rapido a informagoes e ao mercado. No caso do 58, isso a 

ajudara a conhecer e a trocar informagoes com mais agilidade e com custos mais 

baixos com as empresas e instituigoes de ensino que atuam dentro do programa 58. 

Variaveis influenciadas pelas pessoas 

As variaveis influenciadas pelas pessoas podem interferir no programa, mas 

quando o 58 e enraizado ele visa promover a essas pessoas o acesso a uma 

qualidade de vida antes desconhecida, mas para que isso acontega e necessaria 

mudar os fatores determinantes dessas variaveis que sao: 

Educacao: A educagao e muito importante para o programa, visto que se as 

pessoas nao possuem conhecimentos basicos, podem afetar o 58, pais: 

- Pessoas de classes mais baixas, que nao tiveram acesso a uma boa 

educagao tendem a possuir maus habitos e mas atitudes, nesse caso faz-se 

necessaria que os investimentos em treinamentos e tempo sejam mais elevados. A 

educagao tanto escolar como familiar dessas pessoas tandem a ser precarias e isso 

acaba sendo transferido para o ambiente de trabalho. 

Situacao Socioeconomica: tnfelizmente a situa<;ao socioeconomica e uma 

variavel que esta ligada a educagao, pais: 

- Quem nao teve acesso a uma boa educagao deve ter sido por motivos 

financeiros e isso tambem a privou de aprender sobre limpeza, organizayao, higiene 

e saude. 

Motivacao: A motiva<;ao esta ligada diretamente as necessidades do ser 

humane, essa e uma variavel que pode influenciar o 58, pais se os funcionarios nao 

se sentirem motivados o programa pode nao alavancar, mas o programa tambem 

traz a motivagao por meio das mudan<;as oferecidas. 

Para Chiavenato (2002), "A motivayao e a tensao persistente que leva o 

indivlduo a alguma forma de comportamento visando a satisfayao de uma ou mais 

necessidades". 



32 

Conscientiza~ao: Para que o programa conscientize os participantes, ele 

deve ser praticado dia ap6s dia, pais a pratica continua de certos atos e urn metoda 

de disciplina e de criar habitos. Os resultados atingidos ao Iongo do tempo serao urn 

estfmulo a consciencia das pessoas dentro do programa. 

3.6.8. Estrategias para lmplanta~ao 

0 programa SSe divido em sete fases, conforme a figura apresentada: 

• 5ensibiliza~ao das Pessoas Estrategicas 

• Estrutura~ao de lmplanta~ao 

• Treinamento (Enfase nos 3 primeiros 5) 

• Lan~amento do 55 

• Pratica e Sistematica dos Sensos 

• Avalia~ao e Promo~ao do 55 

• Certifica~ao 55 

Figura 22- Fases do Programa SS's (RIBEIRO, 2006). 

3.6.8.1. Sensibiliza~ao das Pessoas Estrategicas 

Essa e uma fase muito importante, pois e o momenta de sensibilizar a cupula 

da empresa sabre a importancia do programa SS, caso os administradores nao se 

comprometam, o programa pode se tornar inviavel. Qualquer pessoa pede tamar a 

iniciativa de promover o 58 e nao necessariamente a alta administrac;ao. 
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A forma mais utilizada para a sensibiliza9ao das pessoas estrategicas e par 

meio de palestras com pessoas de institui96es que ja passaram pela experiencia do 

programa_ 

Ap6s a aceita98o do programa pela alta administra98o, e preciso que a 

empresa repasse a ideia aos subordinados, evidenciando a importancia da pratica 

do 5S em todas as atividades_ 

3.6.8.2. Estrutura de lmplantacao 

A estrutura98o de implanta98o segue quatro etapas conforme demonstrado 

a baixo: 

Definicao do Comite Central e do Gestor: 

A fun9ao do gestor do programa ou do comite central e promover o 

desenvolvimento do programa 58 par toda a empresa. Em pequenas e medias 

empresas nao e necessaria a forma98o do comite central, mas nas grandes 

organiza96es faz se necessaria vista que, existe a autonomia de algumas areas_ 

0 gestor do programa deve ser urn lider e conhecer bern os conceitos do 5S, 

pais a responsabilidade de todo o planejamento do programa estara em suas maos_ 

Composicao do Comite Central: 

Composi9ao do Comite Central: 0 comite central e formado par pessoas 

indicadas pelo gestor ou por outras lideran98s, podendo ser pessoas de qualquer 

nfvel hierarquico_ As atividades do comite sao dividas em tres fases: 

- Promo9ao: sao as atividades que despertam o interesse continuo do 5S; 

- Padroniza98o: e a unifica9ao dos itens de apoio a promo9ao; 

- Controle: e o monitoramento dos custos e resultados do programa ao Iongo 

do tempo. 
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PROMO<;AO 

PADRONIZACAO 

Defini~ao das Def~nh;:ao de ncn-nas ~ Cria~c de 
equipes de traba!ho e re>7r as ~ fo·r muli3rios ck: SS 

"' I 
de certifica~ao 

~~ ........ -.... ·-···---.,- ... .. ... _ ... ___ . , .. ,.. .. ~· ... • .. · · - -~· ~~1"1'.-... ~ -»- . _____ ; • •. ,. /':'!.~~---~~::'~~- ......... . ~·-~ · ··=---~-·=-~····===· 

_,, .. · 

CONTROLE 

Figura 3 - Responsabilidade do Comite Central 

a) Capacita~ao do Comite Central: 

0 treinamento sabre o programa SS deve ser simples e clara, podendo ser 

aplicado por instituic;oes voltadas para a area de qualidade ou atraves de estudos 

das literaturas especfficas e visitas a empresas que tenham o programa implantado. 

E importante que o gestor e o comite estudem os casos de sucessos e de 

insucessos para aprender com os dois (ados e conhecer o que pode interferir no 

sucesso do programa. 

b) Elabora~ao do Plano Diretor: 

0 plano diretor visa a defini<;ao das metas, objetivos, estrategias e o 

desenvolvimento do programa. 0 plano diretor deve seguir as seguintes 

abordagens: 

- Execu<;ao: o plano deve ter abordagens integrando as praticas do dia-a-dia, 

vista que a compreensao do 5S s6 se da pelo exercfcio das atividades. 

- lnclusao de todos as nlveis hierarquicos: todos devem participar do 5S 

independente de cargo ou func;ao. 
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- Adaptagao e envolvimento de todas as areas: cada area tern uma 

caracterlstica e o plano deve respeitar os limites de cada uma. 

- Flexibilidade: dos prazos e da assimila~ao do programa, devendo rever o 

plano num curta espago de tempo. 

- Generico: o plano diretor deve ser generico para todas as areas, somente no 

plano de execugao que o mesmo deve ser especffico. 

- Disciplina: o plano deve buscar a disciplina e rigor nos itens acordados entre 

os grupos e as areas abrangidas. 

Desenvolver atividades do 58 dentro da rotina diaria: 0 58 tern que ser 

inserido dentro das atividades diarias e sua execugao devem ser de forma rfgida, 

buscando a melhoria continua. 

0 plano diretor deve canter as seguintes informagoes: 

Figura 23- Modelo do Plano Diretor (RIBEIRO, 2006) 

3.6.9. Treinamentos 

Antes de realizar os treinamentos para todos os nfveis, e preciso concretizar 

as atividades a seguir: 
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- Definir o nome do processo e o significado de cada urn dos sensos do 

programa; 

- Praticar cada urn dos S; 

- Validar o plano de treinamento; 

- Definir o or9amento para o treinamento; 

- Criar expectativas para o treinamento; 

- Definir materiais e passos do treinamento; 

- Elaborar criterios de avalia9ao; 

- Realizar treinamentos introdut6rios. 

3.6.1 0. Lan~amento do 55's 

Nos dias que antecedem o lanyamento e necessaria a elabora9ao e a 

execu9ao do plano de a9ao, para que no dia do lanyamento do programa tudo esteja 

dentro de urn cronograma e que a situayao atual seja apresentada. 

- Diagn6stico; 

- Defini9ao do "Dia da Grande Limpeza"; 

- Divulgayao do "Dia da Grande Limpeza"; 

-Preparatives; 

- Lan9amentos do Programa SS's; 

- Delimitayao das areas. 

3.6.11. Diagn6stico do programa 55's 

Dentro do programa 58 o diagn6stico e uma vistoria informal realizada par 

pessoas que conhecem os conceitos doSS. Ele mostra a situayao atual de cada 

area e torna posslvel tamar as atitudes necessarias para a melhoria da mesma. 

A analise do ambiente e dos processos se da par meio de fatos e dados 

hist6ricos, e isso e indispensavel para se determinar as causas fundamentais dos 

problemas. Existem sete etapas para realizayao do processo de controle da 

qualidade: ldentificayao do problema, Observa9ao, Analise, Plano de a9ao, 

Padronizayao e Conclusao. As tres primeiras fazem parte diagn6stico inicial do 

programa SS, as demais sao inseridas em outras fases do programa: 
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ldentifica~ao do Problema: antes de iniciar a implanta9ao do programa 58 e 

necessaria fazer urn diagn6stico da situa98o atual da qualidade da empresa e 

identificar os problemas, avaliando os seguintes aspectos: 

- Organiza9ao a Arruma98o; 

- Utiliza9ao e Ordena98o; 

- Limpeza; 

- 8aude e 8eguran98; 

- Auto-Disciplina. 

A melhor forma de identificar OS problemas e atraves da coleta de dados, 

baseada em registros hist6ricos (fotos, filmagens, relat6rios, questionarios etc.). Para 

auxiliar na identifica9ao dos problemas sao utilizados formularies planejados os 

quais os dados coletados sao preenchidos de forma facil e concisa. 

Os formularies tern a finalidade de registrar os dados dos itens que serao 

verificados, permitindo uma rapida percep98o da realidade e uma imediata 

interpreta9ao da situa9ao, ajudando a diminuir erros e confusoes. Esses formularies 

sao chamados de folhas de verifica98o. 

A folha de verifica9ao deve canter algumas perguntas para que a identifica9ao 

dos problemas seja mais completa: 

- Qual a freqOencia do problema? 

- Par que ele ocorre? 

- Quais as perdas que o problema causa? 

- Quais sao OS possfveis ganhos? 

Observa~ao: A observa98o e a fase de investiga9ao dos aspectos 

especfficos de cada sensa do programa 58 e de cada problema. A analise deve ser 

feita sob varios pontos de vistas, sem alterar as causas que os produzem, os 

problemas devem ser analisados exatamente como sao. 

A descoberta das caracterfsticas dos problemas sera revelada com a coleta 

de dados. Os dados sao divididos em cinco categorias: tempo, local, tipo, sintoma e 

indivfduo: 

-Tempo: em que momenta ocorre o problema? 

-Local: em quais areas existem problemas? 

- Tipo: quais os sensos do 5S que sao afetados? 
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- Sintoma: os problemas apontados sao decorrentes da falta dos senses do 

5S? 

- lndivlduo: quem sao os agentes causadores do problema? 

Para realizar a coleta de dados e necessaria a utilizac;ao da ferramenta 5S, 

pais ela permite que a investigac;ao seja feita de forma profunda e clara. 

Analise: a analise depende das causas descobertas. Dentro da analise 

destacam-se tres fases: a definigao das causas principais, o estabelecimento de 

hip6teses provaveis e a verificac;ao das hip6teses. 

0 teste das hip6teses devera investigar · se ha relac;ao entre as causas 

possfveis e os resultados. Caso os resultados sejam positives, sera necessaria 

avaliar qual e o grau de importancia da causa. Existem algumas ferramentas que 

auxiliam essa ananse: Diagrama de Causas e Efeitos, Grafico de Pareto, Diagramas 

de dispersao, Histogramas, entre outros graficos: 

- Diagrama de causas e efeitos e conhecido como o Diagrama de Ishikawa ou 

Espinha de Peixe, e uma ferramenta de representac;ao das posslveis causas que 

contribuem para urn determinado efeito. 

Para que ele seja funcional ele deve ser construfdo de forma simples e direto, 

elirninando as causas provaveis. 

·; ) cabecalho 4) categona 

'\.411----""'!"'"'"- 5) CC'JUStl: 

\ 
G)subc.ausa 

__________________ _.. 2) efeito 

3) eixo central 

Figura 5- Diagrama de Ishikawa (Fonte: Site: 0 Gerente) 

Grafico de Pareto: Segundo Karatsu; Ikeda (1985: 25) o grafico de Pareto: "E 
urn diagrama que apresenta os itens e a classe na ordem dos numeros de 
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ocorrencias, apresentando a soma total acumulada". E urn grafico construfdo a partir 

de uma coleta de dados e pode ser utilizado quando se deseja priorizar problemas 

ou causas relativas a urn determinado assunto. 

Diagrama de Dispersao: "Sao graficos que permitem a identifica9ao entre 

causas e efeitos, para avaliar o relacionamento entre variaveis" (PALADIN!, 1994). 

Ajuda a visualizar a altera98o sofrida par uma variavel quando outra se modifica. Ele 

apenas demonstra a intensidade da rela9ao entre as variaveis selecionadas, nao 

garantindo a causa- efeito. 

Histograma: "Sao graficos de barras que mostram a varia<;ao sabre uma faixa 

especffica" (JURAN, 1989). Enquanto os graficos de controls demonstram o 

comportamento de uma variavel ao Iongo do tempo, o histograma demonstra o 

comportamento de uma variavel num determinado tempo. 

Plano de A~ao: 0 plano de a98o e a elabora<;8o de estrategias de a<;8o para 

que os problemas encontrados sejam resolvidos. A A<;8o se refere as iniciativas 

tomadas para elimina9ao das causas principais do problema. 

0 Plano de a<;8o tern como base: a certifica<;8o de que as a96es sao tomadas 

sabre as causas fundamentais e nao sobre o efeito; certifica96es de as a96es 

propostas nao produzem efeitos negativos. 

Dentro do programa SS, o primeiro passo a ser dado e o treinamento do 

pessoal, o qual visa a divulga<;8o do programa e as medidas que serao tomadas 

para eliminar as causas dos problemas encontrados e enquadrados nos sensos do 

SS. 

Verifica~ao: essa e uma forma segura de garantir que os problemas nao 

serao repetidos, para isso existem alguns passos que devem ser seguidos: 

compara9ao dos dados do problema, compara9ao dos resultados, listagem de 

efeitos secundarios e verifica<;8o da continuidade do problema. 

Padroniza~ao: nessa fase as causas dos problemas sao eliminadas e~ as 
' 

a96es corretivas sao padronizadas. 

No programa SS essa fase e garantida quando as atividades mestras de 

padroniza98o sao executadas, por exemplo: a comunica9ao integrada, a educa98o, 

o treinamento e o acompanhamento da utiliza<;ao dos padroes. 

Conclusao: a especifica9ao dos problemas, planejamento de resolu¢es e a 

reflexao sao as etapas de conclusao. 
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Na conclusao sao relacionados as resultados que nao foram alcan9ados e as 

que foram acima do esperado, reavaliagao dos itens pendentes, reflexao cuidadosa 

sabre as atividades da solu9ao de problemas. 

3.6.12. Diagn6stico em outras fases do programa 

0 programa 58 necessita de metodos que sinalizem e indiquem ate onde o 

que foi estabelecido chegou. Par isso e importante realizar o diagn6stico em todas 

as fases do processo. 

Uma das ferramentas utilizadas eo diagn6stico par gradua9ao. 0 processo e 
dividido em tres fases, todas elas incluem auto-avaliac;Qes, avalia96es externas e 

somente depois que as areas sao aprovadas e que a etapa se concretiza. 

A divisao do processo em etapas gerenciaveis e executaveis e a oferta de 

recompensas aumentam o sentimento de realiza9ao. 

Quando a meta do local de trabalho e comparada a criterios e padroes 

estabelecidos, pode-se medir o progresso realizado e avaliar o desempenho. 

Aut o-Av alia<;;ao 

, Avalia~ao Extema 
·. atraves da verificacao d e Tentativa de Passar 
· ttens • 

E tapa 1 (Bronze) 

Etapa 3 {Ouro) Etapa 2 (Prata) 

Figura 6 - Metodo de Diagn6stico por Graduavao (OSADA, 1992: 192) 
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3.6.13. Avalia~ao das lnforma~oes 

0 diagn6stico serve como urn painel de controle e de mediyao. Por meio dele, 

cada urn acompanha o desempenho da area ao Iongo do tempo. 0 diagn6stico 

permite mostrar o que cada area ou pessoa esta fazendo e quais os resultados de 

suas ac;oes. 

As principais vantagens em realizar o diagn6stico sao: 

- Avaliayao das areas e do desempenho e indicayao de ac;oes corretivas; 

- Melhoria Continua; 

Mantem a convergencia de prop6sitos e a coerencia de esforc;os na 

organizac;ao atraves de ac;oes e estrategias. 

3.6.14. Defini~ao do "Dia da Grande Limpeza" 

E o dia do lanc;amento do programa 58, que tern grande importancia, pois tera 

como finalidade despertar o interesse e a curiosidade das pessoas em relac;ao ao 

sucesso do programa. 

0 dia escolhido tern que ser calmo e sem turbulencias, para nao provocar 

transtornos na empresa e nas atividades, prejudicando funcionarios, fornecedores e 

clientes. 

Deve haver urn planejamento de todas as ayaes que serao realizadas durante 

o dia e as responsabilidades de cada funcionario. 

3.6.15. Divulga~ao do "Dia da Grande Limpeza" 

A divulgac;ao do "Dia da Grande Limpeza" deve criar urn clima de 

expectativas, podendo ser feita uma campanha de propaganda interna para que as 

pessoas se sintam animadas e curiosas com relac;ao a este dia. 

3.6.16. Preparativos 

Os preparativos que antecedem o lanc;amento do programa, na verdade, ja 

sao passos realizados dentro do proprio programa, esses preparatives englobam 

toda a parte de listagem e compra de materiais que serao utilizados no programa. 
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Tambem sao realizadas classificac;oes dos materiais e objetos, indicando o destino 

de cada urn. 

3.6.17. Lan~amento do 55 

0 lanc;amento do programa tern como finalidade despertar o interesse das 

pessoas e realizar as atividades que foram planejadas. Norma/mente, neste dia, 

ocorre a conclusao do descarte e a limpeza. 

Portanto, urn mutirao deve ser feito para a realizac;ao das limpezas de chao, 

paredes e eliminac;ao da sujeira. 0 trabalho em equipe tende a ser urn ponto chave 

neste dia. 

As pendencias que nao tiverem soluc;ao neste dia devem ser registradas e 

avaliadas pelo gestor do programa. 

3.6.18. Delimita~ao das Areas 

As atividades do programa SS devem ser executadas pelas pessoas que 

trabalham na area, para que nao se desperte o sentimento de invasao, criando 

assim o comprometimento de todos. 

Cada pessoa deve ter uma responsabilidade dentro da area em que atua 

desde que isso nao venha atrapalhar o fluxo de atividades da empresa. 0 

interessante, nesse caso, e criar mecanismos de rodlzios para que todos participem. 

3.6.19. Pratica e Sistematica dos Sensos 

Depois do lanc;amento do SS sao necessarias que as ac;oes do plano diretor 

continuem sendo executadas. Para isso sera necessaria criar mecanismos de 

acompanhamento e controle das etapas do programa, seguir as caracterlsticas e 

entender as dificuldades de cada urn dos sensos. 
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Shitsuk e {Oisci p lina } 

Figura 7- Pratica do SS's (OSADA, 1992) 
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3.6.20. Avaliacao, promocao e manutencao do 55 
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As a val iac;oes dos ambientes de trabalho dao excelentes resultados e 

mostram para os participantes onde exatamente eles precisam melhorar. Para 

realizar as avaliac;6es e necessaria a criac;ao de metodologias, criterios de 

pontuac;ao e sistematica. Os formularies devem ser padronizados e claros para que 

todos entendam os dados. 



44 

Os resultados das avalia<;oes devem ser demonstrados atraves da evolu<;ao 

de cada area dentro do programa. 

As areas que tiveram bans resultados devem ser reconhecidas e premiadas 

como forma de incentive a melhoria continua. 

3.6.21. Principais dificuldades para a implanta~ao 

A maier dificuldade do programa e a comunica<;ao interna. Como o 58 

trabalha com urn modelo de administra<;ao participativa, o tal do "empurra-empurra" 

acaba afetando o programa, pais a alta administra<;ao fica esperando que os 

gerentes de nivel media implantem o programa e vice-versa. Nao ha comunica<;ao 

clara e objetiva entre os niveis hierarquicos. 

0 clima organizacional e outre ponto crftico, pais a rela<;ao entre empresa e 

empregado deve estar harmoniosa, caso contrario, sera necessaria rever as 

politicas de recursos humanos da empresa. 

E fundamental que as normas e regras aplicadas pelo programa sejam 

praticas e simples, nao dando espa<;o para o excesso de burocratiza<;ao. 

3.6.22. Certifica~ao do Programa 55 

A certifica<;ao das areas, visando a melhoria continua das atividades e 

processes dentro do programa. 

E interessante destacar que, o controle para a certifica<;ao deve ser rigido, 

mas ao mesmo tempo flexivel e simples e a formula<;ao de criterios deve estar 

fundamentada nas metas e objetivos do programa. 

Para gerar certo grau de confian<;a e seriedade com rela<;ao a certifica<;ao, 

devem ser realizadas auditorias em determinados espa<;os de tempo e dependendo 

da organiza<;ao, e precise contratar auditores em empresas especializadas no 

assunto. 



4. A EMPRESA 

4.1. Estrutura Organizacional 

A agencia bancaria estudada faz parte de uma rede de 4.000 agencias de urn 

conglomerado financeiro. Ela e dividida em 3 areas: a administrativa, de neg6cios e 

de operacoes. 

Atualmente o quadro de funcionarios e composto por 52 colaboradores, divido 

em 16 cargos. Conforme organograma abaixo: 

Gerentec!e 
E~pegi~nte . 

;'4;>~-~=~~~{~\'~~;~(· 

lGerente Geral 

t,,,-r~" 

) Gerente 
JAd.rninlstratrto 

. r ~~:~~~-~:t:~~·".:»· -·•. -.. 
. Gerente 
lPessoaJuridica 1: :,··-· .. -.,·-.·. 
~- .,f_;.\~;!t:~:..fir~~~'~;,~¥~~i~.;-;);. 

: Gerente 
1· Pessoafisica 
~: _. ~f·:Z~~-~~::~J;~~~~;'?'fJr/f!• 

; Gerente de 
j Agre;tJ~gocto? 
k~:-.. :1~~-~::~~;:·~; .. ~,::~~~~-~;~. 

Figura 24 - Organograma Funcional da Agencia Bancaria (Fonte: Agencia Bancaria) 
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4.2. Diagn6stico da Situa~ao Atual 

4.2.1. Reconhecimento do Ambiente de Trabalho 

Pelo fato do ambiente ser tao complexo surge a necessidade de explorar, 

mapear e discerni-lo para reduzir a incerteza a seu respeito. Para Chiavenato 

(2002), "Ambiente e tudo que envolve uma organizac;ao. E o contexto na qual ela 

esta inserida. E tao vasto e complexo que e impossfvel conhece-lo e compreende-lo 

total mente". 

0 ambiente tern aspectos relacionados a : 
- Sele<;ao: as condic;oes flsicas, 16gicas e humanas da empresa; 

- Percepc;ao: sao as expectativas, anseios, problemas e convicc;oes dos 

funcionarios e da empresa; 

- Consonancia e dissonancia: confirmac;oes positivas ou negativas nas 

percepc;oes com reflexo no comportamento; 

- Limites e fronteiras: sao as diferenc;as que separam a empresa do seu 

contexto ambiental. 

0 ambiente e divido em 2 partes: 

- Ambiente Geral: que e conhecido como o Macro Ambiente e, e influenciado 

por aspectos externos, como polftica, economia, demograficos, sociais e ambientais, 

que afetam as estrategias e o dia-a-dia de qualquer empresa; 

- Ambiente de Tarefa: ele e influenciado por urn grupo mais proximo da 

empresa como clientes, fornecedores, usuarios, concorrentes e outros. 

A agencia bancaria e apenas uma pequena parte da organizac;ao, ela 

responde por uma porcentagem pequena dos neg6cios do conglomerado inteiro, 

mas mesmo assim sua existencia e de grande importancia para que a organizac;ao 

atinja as metas estipuladas dentro dos neg6cios. Uma agencia bancaria sofre com a 

influencia de todos os aspectos dos ambientes macro e micro. 

Dentro do macro ambiente podemos destacar a influencia das politfcas 

monetarias, sociais, ambientais, internacionais e outros. 

E no ambiente micro, podemos destacar a influencia da cultura e valores dos 

colaboradores, os clientes, a sociedade, os sindicatos, os prestadores de servic;os, 

os fornecedores, as agencias reguladoras do banco e outros. 
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Uma agencia bancaria esta inserida num ambiente de constantes mudangas, 

forte influencia dos stackholders e concorrencia acirrada interna (as demais 

agencias da rede) e externa (agencias de outras institugoes financeiras). 

Tambem podemos destacar que os resultados da agencia dependem da 

motivagao dos colaboradores. 

4.2.2. ldentifica~ao dos Problemas 

A terceira etapa do estudo foi a identificagao dos principais problemas 

encontrados em cada uma das areas apontadas acima, que podem ser classifrcados 

como: 

- Administrativos: controle, organizagao e disciplina; 

- Gerenciais: limpeza, ordem e arrumagao; 

- Humanos: motivagao, crengas, cultura, valores e educagao. 

4.2.3. Diagn6stico da Qualidade 

0 diagn6stico e uma atividade que visa determinar os problemas mais 

relevantes que precisam ser resolvidos. Esses problemas podem ser encontrados 

em quaisquer setores ou fungoes da empresa. Hesketh (1979) cita que o: 

"Diagn6stico visa proporcionar a organizagao as condigoes necessarias para o 

desenvolvimento e aprimoramento de modo que seu desempenho atinja nfveis 

satisfat6rios de eficiencia e eficacia". 0 diagn6stico visa tambem estruturar solugoes 

para cada questao, estabelecer prioridades e gerar um Plano de agao com objetivos 

gerais, metas especfficas, prazos, investimentos, despesas, responsabilidades e 

controles. 

4.2.4. Diagn6sticos da situagao atual da qualidade 

Atualmente a agencia nao tern nenhum programa de qualidade implantado. 

Urn dos principais motives e que a cada dais anos ela passa porum perfodo de 

transigao da gestao administrativa e de neg6cios, e a rotatividade do quadro de 

funcionarios e bern significativa, a cada seis meses 30% do quadro passa par 
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transigao de carreira e transferencia de agencia. Outro problema tambem observado 

e que a agencia tern urn ritmo de trabalho acelerado, e par isso acaba exigindo 

muito esforgo ffsico e psicol6gico dos colaboradores afetando o desempenho dos 

mesmos na execuyao das atividades do dia-a-dia. 

Para a elaboragao do estudo foi efetuada a divisao par areas, conforme a 

estrutura ffsica da agencia, e posteriormente levantados e identificados em cada 

uma delas inconformidades que afetam a qualidade dos servigos da agencia. 

A agencia possui 18 areas na estrutura flsica, divididas em tres andares, 

conforme tabela abaixo: 

Area Localiza!;ao Classifica!rao 

Estacionamento Piso 1 1 

Entrada de acesso as dependencias da agenda Piso 1 2 

Sala de auto-atendimento Piso 1 3 

Saguao de espera Piso 1 4 

Plataforma dos caixas Piso 1 5 

Sala de operac;oes Piso 1 6 

Escadaria Piso 1 7 

Escrit6rio negocial Pessoa Fisica Piso 2 8 

Escrit6rio negocial Pessoa Juridica Piso 2 9 

Escrit6rio negocial Agroneg6cios Piso 2 10 

Escrit6rio Gerencia Geral Piso 2 11 

Escrit6rio Administrative Piso 2 12 

Sala de operac;oes Piso 2 13 

Banheiros Piso2 14 

Arquivo geral Piso 3 15 

Sala de reunioes Piso3 16 

Cop a Piso 3 17 

Biblioteca Piso3 18 

Figura 9- Divisao das Areas da Agencia (Fonte: Agencia Bancaria) 
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Abaixo seguem as quadros de levantamento da situagao atual de cada area 

de trabalho da agencia. Para levantamento dos dados foram utilizadas as 

ferramentas 5W e 2H, adaptando-as conforme as informag6es apontadas: 

Levantamento de Dados 

Empresa: 

Objetivo : 

L.ocallz:a o;ao 1. Andar 

Oncle? 

i 

i l~xos {:?aP'e l de corn!des, 

J c igarros7 ~ atas} jog ados no 

Estadon anne n t o ~~~~~:; e pared,;,s s uj,=,s e 

j corr; pi ntu~-a.s gast c . .s ; 

I 
I 

Facn;;;da:;; ext e:rn ao s jsuj as 
I 

i 
Entrad a de acesso I 
as depe ndencias d a Lin·ipas e org.a n izcdcs ~ 

agencia l 

Sala de a u to-

a ·tendime rrto 

$.aguao d e espera 

eaixai!i 

I 
I Paredes , c hac., vicka-:; 2-s e 

!teto s ujns . 

i 
! 
' 
lcsde: iras antigas e com 

J estof&iT:ernos sujos e 

I ~~::.:~.:=·=·~ks no chao; 
I P2n: d.:s ,. v ich-a,;as e tr=:t:j 

j s i .. Jjos; 

J F.a~;:(.as de s i n& ii :za~So nv 

!c hao des.gast adas; F= i o~5o l e letrka a an1ost1·a . 

! 
I C2de ~ r2. =- i nc-.pruf .. J; i&d .:s s 

I ~:~;:::I:::~:~::=~ 
IJog<.,dos no chfio; 
I I. . d 1 ,_:xos 1n t st:un~ ·,.. os. 

I 
i 
~ C.ade ~ras 2napropriada.s .a 

I ~~;~~i~~~~~~!·~~a~t~~:':.~:;; 

Quem? 

To.dos os us u Bdos 

!
1 . .:\rn:ados )ctadc:-s ; 

Sala de ope rao;o e :s. Todos o s u s u ari -=•s . 

I~: :~: ~~:~~:d::;c~~~~s 
!com obje tos: d isp-e ns8 \J e !h a 

jexecw;ao ds.s at ividades. 

I 

::';~,:~:::.~~;"" IE~::,;~~~:p:~=~a; Ad"' '"'"'"""'"' 

d lspo-nh.te is no-
es"i: c.c fc;r:;3.rn 2- r:t. ~~ ; Fa ~ tc.. de 

ve.2 &o cHa; 

Lirnpe:za 2 f e:ucdc. se:rn e-n~2 

rne!o. 

vez co d ie ; 

FaJ:;a de p J.ane-} ... =?n~ne :-;!D para 

Iroca dt! rnob tH2r~os; 

P:.cor.iud.=<;.go ... l ~ s u c !. ; F ;e ~ ;:a 

d-2 sen sfi de l1tnp-~za e .!;.dmin ls trat t ..... o; 

de: s==- n s c ·:-le: lirnpe.za ..:: Hu:nanos ~ 

ocgan iz~r;2o _ 

Tipo 

Culture~ 

educa.; a,~ ; 

Li rnpeza. 

L i rnp~za e 

argE! n i z.?.o;:a.~ .: 

..: •:.ntn:;. ~e . 

Llrnpez&, 

organ iz..s~Bo ;;: 

c.ont ro 1E:. 

-------------------· 
Figura 10- Levantamento de Dados Agenda Bancaria 1 o An dar (Fonte: Agencia Bancaria) 



Levcmtamento de Dados 

Ernpresa: 

Objetivo: 

1-.o.:ali;:;a~ac: 

Onde? 

Escrltorio de 

neg6c:!os Pessoa 
Fisic:a 

Esc:ritorio de 

neg6c:ios Pessoa 
J;.~dd!ca 

5z . .:ritodo de 

Escrit6rio cle 

Gerer.cia Geral 

Escdt6rio 

Aclministrat ivo 

Banheiro:s 

2 .Andar 

o que? 

lcade1ras 1i·,ap,·opriad,;;s:,;; 

1;:::~~=.
0

v~::a~~~:~:,:~ ujos ; 

l::.:!~~~=~=:~~~:z:~6o ~> o ch~o 
l ::~~==:r~g:•;:::·i os ; ivi2s,;;s 
I 
~~·~:::;::: ; ! ~~:::r~~ i~;-:~:s:;::~~:o;•! o 
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I 
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j vis ua ~; ?o l u j ~.a'·c: sc, n~lra. 

lsujos '-" nx>l hados; P ias con' 
f va zor:~nnetos.: Torne i r.·as p i z-:ga ndo : 

I L i ~os esparTan1adas ; A.rmaTl o s 

I::~E~::::~~~=:~.:~;:!I:~:, ;, , 
I 

::':~:~·u::;::••o I :~~~===7~~~~'~:::e•da~e'" 

Quem? 

To-do s o .s u s u -2 :-io s . 

·~... .· 1 -:; :~J:a l,: 

F.=d !e de ser: :;.o de 

~ hnp e:~e. = 
C'f-:gs.n i z..;:~:So ; f=.:; i': .:: 

F .. cc~rr~od ·c.,;:.~~=· 

\./~ S 1~< :& i : t= .s: h:Ci d~ 

s,.ensG de· tirnp-:z.a ~ 

o='"gen-i::a•;at=: ~ 

s~ns-,::, do: '!1r.rr::• -:;:.a .::: 
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SS. 
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Figura 11- Levantamento de Dados Agencia Bancaria 2° Andar (Fonte: Agencia Bancaria) 
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Empresa: 

Objetivo: 

Local iz:asao: 

Onde? 

Arquivo l$:eral 

Saia de reunioes 

Bibiioteca 

Levantamento de Dados 

A.gE-nc la Banc2rLe 

3 ·"'-ndar 

Oque? Quem? Por que? 
·---- ----

I 

1~::::~:::~::',::~5; 
!Paredes sujc.s; 

~~;~;~~~.::::~r:~~~=~;; s~m 

I 
I 

ljCa~e;i r,:~ .espa i hadas e multi 
,cok~r. ck;:, , 

jventi!af2o ir,adequa dc:.; 

j M esa de reuniea 

1 ~ nadequada; 
!rintur& das pare-des 

!d2nificadas peia efBO d2, 
!,.,..,., ,·-j-dp 
I~ - " LC - · 

1. . . 

~~::::~: :::·::::e<tcs 
I~~:'~~::; e ga• e· <> com 

I :::~~::~u jas; 

I 
!Prate!e \ras ds.nlf• . ..:.ads.s ; 
! 1 : .. • ~ j • r . ._ I u·.,ros e maTtena1s cudar:cos 

lobsoietos; 

!•.-.!--- c1 ~ ··r·.lpr·· ~ ~~ : l c.. 1t: ~1 l i -. d ~ 

!class if ic2c8o dos rn.;~erL; is ; 
I . 

li!uminacao inadequada; 
I • 

fiv1ateriais dt escdt6rru 

ien""u f hE~dos. 
I 

Todos os r rnpe:za e 

:su6d os . 

!ados os 

us. ~..l.3.rt as . 

pJenej ar ~·en!o pare 

Todos as 

ts uS-rios. 

Adrn fnistrsdores 

C1assffica;ao 

Adrn ~ n i s:ra:.i vo ; 

Gerec ci c. is.: 

(~eren c f c f s ; 

Tipo 
~----

C.u hura e 

educst;8o ; 

Lirnpeza, 

organi za.f:2.c; e 

(..:•mro l.: . 

Lirnpeza .. 

organizat;8o € 

con:n) l£:. 

organ i 2a~2o e 

contro i e ~ 

orgsniza~~o e 

coni.ro \e . 

Figura 12- Levantamento de Dados Agencia Bancaria 3° Andar (Fonte: Agencia Bancaria) 
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5. PROPOSTA 

5.1. Sistema Proposto 

0 sistema de qualidade proposto a agemcia bancaria e a implantagao do 

programa SS's, ap6s estudo da bibliografia como apontado anteriormente nos 

modelos de sistemas de gestao da qualidade vista que no levantamento dos dados, 

pode se observar que o grande problema e com relagao ao sensa de limpeza e 

organizagao e, que esses problemas estao relacionados a educagao, cultura, 

motivagao e comprometimento dos funcionarios com a empresa. T odos esses 

fatores sao decorrentes das constantes mudangas na agencia. 

As tecnicas utilizadas dentro do programa 5S's podem ser implantadas como 

urn planejamento estrategico que com o tempo passa a ser incorporado dentro da 

rotina da empresa contribuindo para a busca da excelencia na prestagao de 

servigos. 
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5.2. Plano de lmplanta~ao 

5.2.1 . Cronograma das Etapas 

Cronograma das etapas do Plano de lmplantac;ao do programa 58 na agencia 

bancaria: 

Cronograma Anua! da lmpJ anta~ao do Programa 5S 

Projeto: !mplanta<;ao do Programa 55 

Empresa: Agencia Banca.ria 

I tens 

Periodo que sera reaiizado a at ivldade 
At ividade rea lizada 
At ividade atrasada 

Figura 25- Cronograma do roteiro de implantac;ao do SS 

5.2.2. Plano das Etapas do Programa 55 

Periodos {meses} Graf ico de Gantt 

Ap6s o levantamento da situac;ao atual da qualidade, foi criado urn roteiro 

baseado na revisao bibliografica referente as etapas de implantagao do programa SS 

na agencia bancaria: 

5.2.3. Sensibiliza~ao das pessoas Estrategicas: 

A sensibilizac;ao da alta gerencia sera feita atraves de palestras elaboradas 

por profissionais que tenham experiencia na implantac;ao doSS, com apresentagao 
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dos conteudos de fundamentos do 5S's; beneffcios do 5S's; pontos de melhorias nos 

itens de saude, seguranc;a, meio ambiente, qualidade, produtividade, custos, kaizen 

e Just time; resultados obtidos em outras empresas; modelo basico de implantac;Bo; 

sucessos e fracassos do programa; papel da lideranc;a; etc; 

Com base nessas apresentac;oes sera possfvel formar urn pensamento critico 

sabre o tema, levantar as considerac;oes sabre a implantac;ao do programa SS's e 

analisar se a situac;ao atual em que a empresa se encontra e ideal para desenvolver 

o programa. 

5.2.4. Decisao da lmplanta~ao 

Quando a alta gestao ja tomou a decisao da implantac;Bo do programa na 

empresa e necessaria que todos sejam informados para que desde 0 inicio do 

programa as pessoas sintam se privilegiadas e comprometidas com a decisao, entao 

nesse momenta deve ser feito o Anuncio Oficial que podera ser realizada da forma 

mais conveniente para que todos se sintam bern. 

Na agencia bancaria esse anuncio sera realizado de forma alegre e 

descontrafdo para que desde o infcio os funcionarios se sintam a vontade com o 

programa. 

5.2.5. Estrutura~ao de lmplanta~ao do Programa 

Depois de sensibilizado a alta gestao e tomada a decisao da implantac;ao do 

programa, e formado e definido a estruturac;ao de implantac;Bo do programa 58, 

abaixo seguem os itens a serem considerados: 

5.2.6. Estrutura de Pessoas 

Dentro do programa 58 existe a necessidade da formac;ao de equipes de 

trabalho, que visa garantir o andamento de todas as fases do programa. Essas 

equipes sao formadas, treinadas e avaliadas dentro dos aspectos fundamentais do 

programa. Todas elas trabalham de formas integradas, obedecendo a urn sistema 

hierarquico. Visando essas considerac;oes, abaixo segue a estrutura organizacional 
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sugerida para a implantac;ao do programa na agencia bancaria e quadro do plano de 

responsabil idades de cada integrante: 

Gestor do 
f 

t,~, .. .;c;.:...,.,;.~..::~: .' ... :~~· 

Co mite 
Central 

i Co mite de 
, Avalia~ao 

i 
~---, FacHitadores l 

k;,;;_~ . .;........,.~_...._, .... ~,;...,.......J 
Co mite de I 

i!. Di.vulga~ao _ j 
'i::._:~..;;:;:~~o4-~·-t-~~--; . .:..:.~:;:..;.~;~~:.::..:.;~.~;~~~;.:. ;';i-

I 
Aud itores -1 

f ! 
... ~~,.::.,~.~ ~~'~;4:~·-·l~;_~~:,;;i._.i;;;...~· .. ,~: .. ..;,=·J·..;;.;.*.:':' "'~.;.- \'>-.-w·~•..!,;....,,.>.,~••·;,,~>~·-.,~·-·.,;.,;.,;.< .••••• ~) 

Figura 14- Organograma dos Cargos Dentro do Programa ss Agencia Bancaria 

Para que haja urn comprometimento por todos os funcionarios da agencia 

bancaria e principalmente pela gerencia as tarefas serao distribufdas de urn modo 

que todos os funcionarios estejam envolvidos e sejam responsaveis pelo programa. 

Quadro de Cargos e Quantidade-s 

Car go 

Gest o r 

Comit:e Centra l 

ComHe Local 

Faci. t~tadores 

Comite de Divulga<;ao 

Comite de ,qvalia<;ao 

A uditores 

Totar 

Pessoas/ 
Grupo 

1 

6 

3 

5 

6 

6 

6 

33 

Figtira 26- Quadro de Cargos e Quantidades 

Grupos 

1 

1 

4 

2 

1 

1 

1 

11 

Totat de 
Pessoas 

1 

6 

1 2 

10 

6 

6 

6 
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Definicao Gestor: a fum;ao basica do gestor do programa e fomentar as 

atividades de SS por toda a empresa. A agemcia bancaria contara com urn gestor do 

programa o qual tera como funt;5es: 

- Estruturar o programa para a implantat;ao; 

- Criar os programas de treinamentos; 

- Treinar os comites centrais; 

- Criar urn plano diretor; 

- Promover at;ao integrada doSS. 

Definicao do Comite Central: 0 comite central sera formado por urn grupo 

de seis pessoas de varias areas escolhidas pelo gestor, esses terao como funt;ao 

basica as atividades de promot;ao, de padronizat;ao e controle, essas funt;oes estao 

descritas no quadro do Plano de Responsabilidades. 

Formacao de Comites Locais: visa a formac;8o de equipes para a 

implantat;ao do programa em todas as areas de trabalho da agencia. Na agencia 

bancaria os comites locais serao formados por quatro grupos de tres pessoas, que 

terao como funt;ao basica o levantamento dos problemas e inconformidades que 

atrapalham o desempenho da agencia entre outras funt;oes que estao descritas no 

quadro do Plano de Responsabilidades. 

Definicao dos Facilitadores: os facilitadores sao o elo de integrat;ao entre 

os comites e os demais funcionarios da empresa. A agencia bancaria contara com 

dez facilitadores que serao divididos em dois grupos que vao trabalhar de formas 

alternadas dentro de todas as areas da agencia, obedecendo a ordem de 

localizat;ao do funcionario. 

Comite de Divulgacao: e responsavel pela elaborat;ao do material didatico, 

informativo e de promoc;ao do programa SS. Na agencia bancaria esse comite sera 

formado por urn grupo de seis pessoas. 

Comite de Avaliacao: esse comite tern como funt;ao de todo planejamento 

de avaliac;8o e auditorias que serao realizadas nas areas da agencia, esse comite 

sera formado por urn grupo de seis pessoas. 

Auditores: A auditoria serve como meio de garantir a evolut;ao progressiva 

dos padroes doSS. A agencia bancaria tera urn grupo de seis auditores, que serao 

responsaveis pelas avalia¢es e certifica¢es das areas dentro do programa visando 

a garantia dos padroes do SS. 
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5.2. 7. Planejamento do programa 

Ap6s a definigao da estrutura de pessoas do programa 58 da agencia 

bancaria, e necessaria defrnir urn roteiro dos pr6ximos passos a serem seguidos: 

Elabora~ao do planejamento estrategico do programa: definir os pianos, 

metas, objetivos, estrategias, meios de controle e verifrcagao do programa na 

agencia bancaria; 

Elabora~ao de plano de a~oes: ap6s efetuar a identificagao dos problemas, 

cada comite sera responsavel por elaborar pianos de agoes para cada uma das 

inconformidades apontadas, utilizando as ferramentas da qualidade para o 

planejamento dos mesmos; 

lmplanta~ao dos pianos de a~oes: ap6s a elaboragao dos pianos de agoes, 

cada equipe sera responsavel por implanta-los nas areas enos pontos identificados 

anteriormente. 

Verifica~ao: cada equipe responsavel pelos pianos de agoes devera realizar 

verificagoes peri6dicas para avaliagao dos pianos do programa 58. 

Corre~ao: cada equipe sera responsavel pela atualizagao, controle e 

corregoes necessarias para o andamento do programa dentro das melhorias 

propostas. 

Avalia~ao do programa: o comite e auditoria farao avaliagoes no final de 

cada trimestre para analisar o andamento do programa na agencia e ap6s tres 

avaliagaes consecutivas emitirao a certificagao da area dentro do programa 58. 

Reuniao: Ap6s as avaliagoes, serao feitas reunioes para discutir o resultado 

das avaliagoes e tomar decisoes necessarias para o born andamento do programa 

58. 

5.2.8. Treinamentos 

A disciplina e fundamental no desenvolvimento do programa 58, 

principalmente para que ele seja implantado de forma correta e gere os beneflcios 

esperados para a empresa, como: eliminagao de residuos, organizagao do espago, 

ambiente saudavel, ganho de produtividade, ganho de eficiencia e eficacia nos 

processos organizacionais, redugao de custos, mudanga de habitos, aumento dos 

Iueras e entre outros. Mas para que o programa atinja o nfvel esperado de eficiencia 
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e eficacia e necessaria que as pessoas estejam preparadas e conhegam o programa 

e toda a sua origem, embora os custos sejam os mais altos de todo o programa, 

ainda assim os treinamentos sao importantes e indispensaveis. Para a implantac;ao 

do programa na agencia foi elaborado uma tabela, sabre a programagao dos 

treinamentos que serao realizados para as equipes envolvidas, 

apresentado a tabela: 

conform a 

PROGR.4MACAO DOS TREJ!VAMEfvTOS DO PROGRAMA 5S 

Who? 
(Quem?} 

Gestor do 55 

What? 
(Oql!e?) 

T reinamento e capacita~BD 
sabre 0 rrograma 5:S 

Where? 
(Onde?) 

espacia!izaflas ne 
assunto 

Treinsmento e capacita~ao 
Representantes dos sobre o pmgrama 5S e subre 

f·J.a propria ;;g8ncia 
Comites Centra is a fun~~ao de Representan!e 

do Cornitf CentraL 

Treinarnento e capacita;~ao 
Representantes dos sobre o prD£1fB!TtB 5S e sotre 

Na pic•pria Bg2ncia 
Comites locais a fun~ao de Representant& 

Fadlltadores 

Ref)fesentantes do 
Comite de 
Avalia~ao 

Aud1tores de 
Avalla~ao 

Comite de 
Div.ulga~ao 

do Comite Local. 

Treinc.rnento e capa:ita~8D 
sobre o programa 5S e sobre Ha propria sgerrc1a 
a fun~ao de faci!itador. 

Treioamentu e csp.asita';3o 
sabre o programa 5S e sobre 

Na prapria egencia 
a funqaa de Representante 
de Comite fie .'\valia~ao . 

Treinamento e capacita~ao 
sabre o ~~rograma =;s e sabre f~a prtipria ag8neJa 
a fun~ao de facilitador 

Tieinarnento e capacita~ao 

sohre o j}mgrama 5S e subrl3 1Ja l}ttp.ria agencia 
a fun1~ao de facilitador 

Whll? How? 
{PorqUte?) {Como?J 

pmfuoctidade u pruyama e u ministrade peln Gestnr dD 5S e 
~Bnejarnento dr: 1n-tp:ic nt a.~2o Dutra:: ·1nst itui1;B.o contratadas 
do mesmo. 

Para conh&cer com 
A!:a\iss de trsinamsnto 

G progrania. 

pmfundidade u pmgrama e a ministrado peb Gestor dD SS s 
p!.:,nejamenta de JmiJ+snts';-~o autras in~:titu iqao c;Jntratadas 
1Jo rnesn1e. para ensinsr sobre o pro1;1rarna 

Para conhecer cam .Atraves de treinam.ento 
prufLH1d1dade o p1DfWB3Y1B e D rniristrado p.et1 Ge·5tor de 5S e 
pLsn.e.iarnent(1 je jmp~;:mta ~;fo outras inst itui ~8o contrat:3das 
do mssmo para snsinar sobre 0 pmgrama. 

profund~DBdt e prograrnB e D !Tl~ nl stra{io p-et~ Gestor clo :~s e 
pJanejarnentu de itn~tanta~Bn nuiras instjtu1~3o corrtratadas 

para ensinar sobrs c pfngratTta. 

Figura 28- Programac;ao dos Treinamentos do Programa 5S's. 

When? 
(Quando?) 

i tiimeE:tre ante:: 
ds irnp!antafao 
do prograrna. 

2 meses antes da 
implantafaD [/u 

1 mes ante-s da 
implanta~ao do 

'!S dias ant~s cia 
implanta~ao do 
program a 

2 rneseE: antes da 
irnplanta:~§o do 
proflrama. 

2 rneses antes da 
imJ}!anlaf8u do 
piOfF2iTi3 . 

2 meses antes da 
i1T1 1Janta!~a·) do 
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5.2.9. Lan~amentos do 55's na Agimcia Bancaria 

Dias que antecedem o lam;amento do 58's serao realizados os preparativos, 

que vao reforgar as atividades que serao executadas no Dia do Langamento do 

programa na agencia bancaria, abaixo seguem algumas ag6es: 

- Preparar e entregar o material de divulga~o e langamento do programa na 

agencia; 

- Efetuar o registro da situagao das instalag6es, atraves de filmagens e fotos, 

antes da implantagao do Programa; 

- Definir a area de descarte (local onde os materiais e equipamentos 

descartados serao disponibilizados ); 

- Definir o local em que os materiais e equipamentos serao colocados no "DIA 

58", ate serem transportados para a area de descarte; 

- Providenciar transporte do material descartado para a area de descarte; 

- Definir a forma de classificar os materiais e equipamentos que serao 

descartados: materiais ou equipamentos que podem ser reaproveitados ou 

vendidos; sucata; lixo seletivo. 

- Providenciar para que sejam documentadas com fotos e video as atividades 

do ''DIA 58"; 

- Promover ag6es de divulga~o e motivagao junto aos empregados para o 

"DIA 58", tais como: mensagem; fixagao de faixa ou cartazes, 

- Promover discuss6es previas, intemas nas areas, referente ao que podera 

ser descartado em termos de equipamentos, mobiliario, etc., e quanta a liberagao de 

espagos flsicos. 

- Considerar a possibilidade de liberar recursos para pequenas melhorias que 

eventualmente poderao surgir, principalmente nas areas descentralizadas, tais 

como: pinturas, pequenos reparos, iluminagao, etc. 

- Acionar o 8etor de Patrim6nio com vistas a estabelecer ag6es de controle 

sabre o material descartado. 

- Realizar visitas, no dia anterior ao "DIA 58", nas areas estimulando os 

empregados para o dia seguinte e fornecendo as informag6es necessarias. 

- Planejar para que no "DIA 58" nenhuma outra atividade seja realizada pelos 

empregados, que nao sejam aqueles voltados para a implantagao do Programa, 

mantidos os servigos essenciais. 
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- Estabelecer formas e orientar para que em todas as areas sejam avaliados 

os primeiros resultados tais como: material descartado (kg); espago recuperado (m2
), 

etc_ 

0 langamento do programa 58's busca motivar as pessoas com relagao as 

atividades praticas que devem ocorrer nesse dia_ Na ag€mcia bancaria o lanc;amento 

sera feito de forma planejada seguindo urn roteiro desde o inicio da implantagao. 

Abaixo seguem algumas agoes que serao realizados no dia do langamento do 

programa 58 na agencia bancaria: 

- Promover uma cerimonia do langamento do Programa 58 na Agencia, na 

primeira hora da manha, com a participagao de todos os empregados; 

- Jmplantar os tres primeiros "S" em todas as Areas da Agencia; 

- Conscientizar e mostrar a cada empregado a importancia de ele proprio 

implantar o 8enso de Saude e Senso de Autodisciplina, que sao aspectos pessoais 

do "S"; 

- Estabelecer formas de acompanhar os resultados atraves de tabelas ou de 

graficos que os pr6prios empregados irao preencher como passar do tempo. Avaliar 

os custos envolvidos; 

- Preparar relat6rios conclusivos do dia do lanc;amento do programa 58 com 

caracterizagao de eventuais problemas e registro dos dados finais; 

- Elaborar planilha de pendencias do dia do Langamento. 

5.2.1 0. Pratica e Sistematica do Programa 

Ap6s a consolidagao dos tres primeiros S, a agencia ira focar nos dois ultimos 

8 que serao praticados pelos empregados como continuagao e cumprimento das 

normas, dando enfase nos aspectos de higiene, saude, pontualidade, manuseio 

adequado dos documentos e moveis_ As atividades que ja eram executadas serao 

tratadas de forma sistematica dentro do roteiro do 58_ 

5.2.11. Avalia~ao 

Ap6s 15 dias do lanc;amento do programa 58 na agencia, serao iniciadas as 

avaliagoes dos tres primeiros 8, de todas as areas. 
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Segundo Haralda Ribeiro (2006), o processo de avaliagao e a ferramenta que 

mobiliza os esforgos das equipes para a evolu<;ao em 58. 

Sistematica da avaliac;ao: 

As avalia<;oes serao realizadas par auditorias internas, a cada tres meses. 

Gada comite local sera responsavel pelas pre- avalia<;oes, que serao 

iealizadas semanalmente. 

Os criterios de avaliagao e pontuagao serao definidos com objetividade 

atribuindo pesos, quantificando os itens irregulares e criando normas de maneira 

que este processo seja pratico e simples evitando a burocracia e ao mesmo tempo 

subjetividade. 

Os formularies de avaliagao servem de registros do padrao dos tres primeiros 

S, esses serao desenvolvidos buscando adaptar os conceitos de cada urn dos S. 

Existem varies modelos de formularies, que se enquadra em cada tipo de ambients 

a ser avaliado (banheiros, escrit6rios, patio, afmoxarifado, etc). 

5.2.12. Sistematica de coleta de resultados das auditorias 

Sera desenvolvido banco de dados para facilitar as caletas, controles e 

apurac;ao dos resultados das auditorias. Esses bancos de dados serao manuseados 

nos computadores, dentro de programas que gerem informagoes confiaveis e de 

facil manuseio, possibilitando ainda uma analise dos dados de forma qualitativa e 

quantitativa. 

Ap6s essas analises os resultados serao enviados aos auditados par meio 

eletronico, onde cada nao-conformidade significativa sera tratada de uma maneira 

formal, definindo prazos, agoes corretivas e preventivas. 

Divulgac;ao dos resultados sera feita em reunioes gerenciais e atraves de 

cartazes que serao visualizados em paineis informativos. 

Ap6s a divulgac;ao sera realizado urn pJano de ac;ao contendo as metas e 

objetivos para a proxima auditoria. 
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5.2.13. Certificacao 

A certificac;ao e urn modo de motivar para a melhoria continua das areas que 

atingem o padrao desejado dos SS. Para a certifica~o das areas da agencia 

bancaria serao realizados projetos especfficos para conquista-la. 

Serao utilizados os dados obtidos nas avaliac;Oes, mas com criterios 

especfficos para o assunto, enquadrando cada "S" do programa. 

5.3. Recursos 

5.3.1. Financeiros 

A agencia pertence a uma instituic;ao financeira, que trabalha com orc;amentos 

para cada linha de neg6cios do grupo, sendo distribufdo com base nas informac;oes 

do realizado durante o ano por cada uma dessas linhas. Qualquer iniciativa que uma 

area queira realizar, deve ser informado ate o mas de setembro do ano anterior para 

que seja realizada uma analise com base em projec;oes de ganhos e perdas para 

saber se a iniciativa dara Iueras ou prejufzos para a instituic;ao. Caso o resultado 

seja positivo sera disponibilizada a quantia necessaria para a implantac;ao da 

iniciativa durante o ano seguinte, caso contrario o orc;amento nao sera 

disponibilizado ou podera ser, mas, em valores bern inferiores ao solicitado. 

Os maiores gastos relativos ao programa sao com os treinamentos e com a 

promoc;ao, vista que as ac;oes dentro de cada 5S sao relacionadas a parte ffsica e 

16gica da agencia buscando a melhoria continua dos processos e atividades para 

atingir urn nfvel de excelencia e qualidade nos servic;os prestados. 

Com base nessas informac;oes sera necessaria realizar estudos mais 

profundos para saber exatamente qual o valor do orc;amento e quanta realmente 

custarao a implantac;ao do programa. 

5.3.2. Humanos 

Como ja comentado anteriormente a agencia tern urn quadro de funcionarios 

bern grandee bern diversificado, por esse motivo os recursos humanos disponfveis 

serao suficientes para atender a demanda do programa. 
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5.3.3. Tempo 

A implantac;ao do programa como apresentado no cronograma anterior levara 

urn ano para se consolidar, vista que as ac;oes serao de urn modo que nao afetem o 

dia-a-dia e o desempenho atual da agencia_ Poderia ser realizado num prazo menor 

mais isso geraria impactos nas atividades atuais comprometendo as relagoes com 

clientes, publico em geral e o sindicato_ Vista que a carga de trabalho de grande 

parte dos funcionarios e reduzida em seis horas diarias o que coincide com o horario 

de atendimento ao publico_ 

5.4. Resultados Esperados 

Os resultados esperados com a implantagao do programa 5S na agencia 

bancaria serao positives nos aspectos de crescimento, mudanc;a de uma forma 

geral, integrac;ao pessoal e administragao participativa, melhorando itens que vao 

alem de uma estrutura ffsica e 16gica Abaixo seguem alguns resultados previstos 

com a implantac;ao do programa: 

- Eliminac;ao do desperdfcio; 

- Otimizac;ao do espac;o; 

- Reduc;ao do tempo improdutivo; 

- Reduc;ao do "stress" das pessoas; 

- Reduc;ao de condiy6es inseguras, com a consequente diminuic;ao de 

acidentes; 

- Reduc;ao dos riscos de doenc;as funcionais; 

- Prevenc;ao de quebras; 

- Aumento da vida util de maquinas, ferramentas e equipamentos; 

- Padronizagao e melhoria de processes; 

- Eliminac;ao ou reduc;ao da poluic;ao; 

- Melhoria das relac;oes interpessoais; 

- Incremento da eficiencia com a eliminac;ao do retrabalho; 

- Confiabilidade dos dados disponfveis para a tomada de decisoes; 

- Autodisciplina e incentive a criatividade; 

- Dignificac;ao do ser humano; 

- Redugao dos custos; 
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- Desenvolvimento do espfrito de equipe; 

- Melhoria da comunicagao; 

- Melhoria do aspecto visual dos ambientes; 

- Melhoria no atendimento ao publico; 

A implantagao dos SS visa, sobretudo, a qualidade na vida dos funcionarios, 

harmonizando os recursos disponfveis com as atividades que desenvolvem. 



6. MEDIDAS PREVENTIVAS E CORRETIVAS 

Para Chiavenato (2002), "Decisao e o processo de analise e escolha entre as 

alternativas disponfveis de cursos de a9Bo que a pessoa devera seguir''. 

A decisao envolve escolhas e dentro do 5S's as escolhas sao as agoes 

preventivas e corretivas: 

Agao preventiva: e qualquer agao tomada com o objetivo de reduzir a 

probabilidade de uma potencial consequencia de eventos de risco. 

A98o corretiva: e qualquer a98o tomada com o objetivo de alterar o 

desempenho futuro de maneira a compatibiliza-lo com o seu plano. 

Dentro da tomada de decisao existem sete etapas das agoes corretivas e 

preventivas, sao eles: percepgao da situagao que envolve urn problema, analise e 

definigao do problema, definigao dos objetivos, procura de alternativas de solu98o, 

escolha da alternativa adequada ao alcance dos objetivos, avaliagao e comparagao 

das alternativas e implantagao da alternativa escolhida. 

6.1. A~ao Corretiva 

A Agencia deve ter pollticas e procedimentos para implementar as agoes 

preventivas e corretivas quando forem identificadas nao-conformidades, observando 

os seguintes aspectos: 

-Analise de causas; 

- Selegao e implementagao de agoes corretivas; 

- Monitorizar as agoes corretivas; 

- Auditorias adicionais. 

6.1.1. Analise das Causas 

A definigao da agao corretiva deve iniciar com a investigagao para 

determinagao das causas da nao-conformidade. 
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Para isso devera usar como modelo o Diagrama de Ishikawa que e uma 

ferramenta grafica utilizada pela Administrac;:ao para o Gerenciamento eo Controle 

da Qualidade em processes diversos_ 

Analise das causas 

Ambiente Fisico Equipamento Pessoal Material 

Normaliza.;ao Gestae Processo Servi.;o Terceirizado 

Item Causas ldentificadas 
1 

2 

3 

4 

5 

Legenda de Classifica~o ABC: A -causa principal 
B- causa importante 
C -causa secundaria 

Figura 29- Modelo de Diagrama de Ishikawa (www.anvisa.gov.br). 

6.1.2. Sele~ao e lmplementa~ao de A~oes Corretivas 

Efeito 

Classificaqao ABC 

A Agencia devera identificar as a¢es corretivas potenciais, selecionar e 

implementar as ac;:oes que sejam mais provaveis para eliminar as causas e prevenir 

reincidencia. 

Pro!lrama de Acoes Corretivas e Preventivas 

A gao Corretiva I P reventiva Res p _ I A p o io P ra z o 
P rev is to Rea I 

E Ia bora do I A oro v ado 

--- I --- I --- I --- I --- I ---

Figura 30 - Modelo de Programa de Ac;oes Corretivas e Preventivas (www.anvisa.gov.br). 
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6.1.3. Monitoracao das acoes corretivas 

A agencia devera monitorar os resultados das ac;oes corretivas para garantir 

que as mesmas estao sendo eficazes. 

Avaliacao das Acoes Corretivas e Preventivas 

Veritica«;ao da Eticada: __ 1 __ 1 __ 

• A falha I nao conform dade esta: 

( ) Total mente corrigida I prevenida 
( ) Pardalmente corrigida I prevenida 
( ) Mantida 

• Resultado Esperado: 

Avaliayao Coordenat;ao da Qualidade 
Responsavel Data Assinatura Data 

-F1gura 31- Modelo de Avahac;;ao das A~;oes Corretivas e Preventivas (www.anvisa.gov.br). 

6.1.4. Auditorias Adicionais 

Case as nao-conformidades e desvios do programa SS demonstrem que o 

mesmo nao esta adequadamente estruturado ou em conformidade, a agencia 

devera providenciar auditoria nas atividades que estao sendo questionadas. 

6.2. Acao Preventiva 

E urn processo pr6-ativo para identificayao de oportunidades de melhoria e 

nao uma reayao a identificayao de nao-conformidades, problemas ou reclamac;oes. 

A agencia deve identificar melhorias necessarias e potenciais causas de nao

conformidades tecnicas ou referentes ao programa 5S. 
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Sendo requeridas a<;oes preventivas, elaborar plano de a<;ao para 

implementa-las e monitora-las, visando reduzir a probabilidade de ocorrencia de 

nao-conformidades e aproveitar oportunidades de melhorias. 

Exemplos 

- Planejamento estrategico; 

- Plano de treinamento; 

- Plano de manuten<;ao preventiva; 

- Acompanhamento e avalia<;ao de desempenho de pessoaL 

6.2.1. Aspectos Praticos 

Elaborar norma ou procedimentos para tratamento das nao-conformidades 

contendo: 

- formularies de registros de nao-conformidade; 

- fluxo das informa<;oes de nao-conformidades; 

- formulario para analise das causas e registro de a<;oes corretivas; 

- nfveis de competencia para tomada de a<;ao corretiva e preventiva. 

- Conscientizar OS colaboradores para registrar OS problemas, visando a 
tomada de a<;oes corretivas; 

Gerencia da Qualidade exerce papel importante na analise, 

encaminhamento, acompanhamento e avalia<;ao da eficacia das a<;oes corretivas e 

preventivas. 

No diagn6stico realizado pode-se verificar que os problemas apontados sao 

passfveis de a<;ao corretiva e a<;ao preventiva e que, o 5S pode mudar o quadro 

atual da agencia. 

Os problemas foram classificados, conforme apresentado anteriormente na 

seguinte ordem: 

- Administrativos: controles, organiza<;ao e disciplina; 

- Gerenciais: limpeza, ordem e arruma<;ao; 

- Humanos: motiva<;ao, cren<;as, cultura, valores e educayao. 

Os problemas de ordem administrativa podem ser enquadrados dentro dos 

seguintes S: Seiri (organizayao) e Shitsuke (Disciplina). As a<;oes preventivas e 

corretivas devem ser tomadas levando em consideragao o ambiente: 
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Seiri: Organiza9ao 

- Reduzir a necessidade de espa9o flsico, eliminando o excesso de m6veis e 

entulhos guardados nos cantos; 

- Facilitar o arranjo ffsico, alterando a posiyao das esta96es de trabalho e 

substituindo m6veis e equipamentos antigos par modelos novas e ergonomicos; 

- Diminuir o desperdfcio de material, criar controles de estoques e 

providenciar armazenagem adequada do material; 

- Providenciar lixeiras para coleta seletiva e distribul-las nos locais de acesso; 

- Providenciar oryamento para pintura e manutenyao predial. 

Shitsuke: Ordenayao e Arruma9ao 

- Melhorar as rela96es humanas entre as equipes e superiores, oferecendo 

encontros de integra9ao; 

- F avorecer e estimular o trabalho em equipe, promovendo a96es integradas 

e administra9ao participativa; 

- Sensibilizar as pessoas quanta ao desperdfcio de recursos, atraves de 

campanhas; 

- Dignifica9ao do ser humano, par meio do incentive da participa9ao dos 

programas de qualidade de vida, ofertados pela empresa; 

- Facilidade de execu9ao de todas as tarefas, evitando a burocracia. 

- Incentive e motiva9ao par meio de modelos e exemplos de gestao. 

Os problemas de ordem gerenciais podem ser classificados dentro do Seiton 

(Arruma9ao) e do Seiso (Limpeza): 

Seiso: Limpeza e Higiene 

- Proporcionar o aumento da auto-estima e da disposiyao da equipe, gerando 

produtividade, eliminando a sujeira e limpando o ambiente; 

- Favorecer o companheirismo, a amizade e o born-humor da equipe 

promovendo mutirao de limpeza e organizayao da agencia; 

- Propiciar a satisfa9ao e eficiencia das pessoas; 

- Evitar danos a saude da equipe e gastos com doenyaS, promovendo um 

ambiente de trabalho saudavel e limpo; 

- Evitar perdas de material, promovendo a96es preventivas de revisao e 

monitoramento dos estoques; 
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- Evitar danos a equipamentos, promovendo a<;6es preventivas atraves de 

manutengoes peri6dicas. 

- Melhorar a imagem interna e externa da empresa, buscando corrigir os 

problemas tecnicos e visuais atraves revisoes das estruturas ffsicas da agencia. 

- Reduzir condigoes inseguras, investindo em agoes preventivas dentro das 

normas da Cipa. 

Os problemas classificados como de ordem humanos podem ser classificados 

dentro do Seiketsu e Shitsuke: 

Esses problemas talvez sejam os mais dificeis de corrigir, pais estao ligados a 

cultura, a motivagao, crengas, valores e educagao. 

Uma organizayao pode mudar uma estrutura, mas se nao mudar os 

elementos que a compoem e a conduzem de nada adianta. E preciso promover uma 

mudan<;a na cultura organizacional. 

Saber como e quando mudar e urn desafio, o percurso entre a crise e a 

renovagao e contfnuo dentro das organizagoes. Cada renova<;ao precisa de 

destrui<;ao e reconstru<;ao, mas para isso acontecer, as pessoas tern que estar 

motivadas e acreditar no resultado positivo. 

Seiketsu: Padroniza<;ao 

- Melhoria da produtividade, padronizando processes e melhorando o layout 

de trabalho; 

- Melhoria continua do ambiente de trabalho. Mudar sempre que for preciso 

buscando a renova<;ao do ambiente, processes e pessoas; 

- Racionalizagao do tempo, incentivando a pontualidade; 

-Incentive a criatividade das pessoas envolvidas, recompensando as pessoas 

e promovendo a<;6es de mudan<;a de cultura e habitos. 



7. RISCOS E RECOMENDACQES 

lmplantar urn programa de 58 em uma organizagao nao e uma tarefa facil, 

embora seus conceitos sejam simples e aplicaveis. A implantagao exige muita 

competEmcia, lideran98, habilidade com pessoas, perseveram;a e determinac;ao. 

Principalmente, por que o programa envolve pessoas e afeta os habitos e costumes 

de cada urn. 

0 programa 58 nao pode ser visto como uma coisa de momenta, um 

modismo, pois, dessa forma, ele nao se completara e os resultados nao podem ser 

desejados instantaneamente. Tudo deve ser planejado e estudado, e as pessoas 

tern que interiorizar o programa e os objetivos dele em suas mentes e desejar que 

ele aconte98. 

As recomendac;oes sao para que os gestores vistam a camisa do programa e 

participem ativamente no processo de melhoria do desempenho da agencia. Assim, 

o resultado positive sera real e todos poderao esperar urn aumento da lucratividade 

da agencia, ja que, urn dos itens visados pelo programa e a eficiemcia e eficacia da 

produtividade e o aumento dela. 8em este comprometimento com a melhoria dos 

resultados e a busca pela excelencia na gestae, nao s6 dos administradores, como 

de todos OS gerentes de nlvel medio, fica muito dificil tomar qualquer iniciativa. 

Os riscos que o programa corre sao varios, mas o maior deles e referente a 
cultura dos envolvidos, pois quando sao sugeridas mudanc;as junto com ela vern a 
resistencia. Algumas pessoas tendem a nao aceita-las e criam barreiras para que o 

territ6rio delas nao seja invadido. Mas isso vern da propria cultura, das crenc;as e 

valores de cada urn. 

Existe urn trabalho muito grande e que requer paciencia que deve ser feito 

para que as pessoas aceitem as mudan9Bs ou se afastem deJa, e para que o 58 

tenha sucesso. Abaixo seguem os procedimentos padroes para tratar as posslveis 

causas que podem interferir na implantagao do programa na agencia bancaria. 
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Agencia Bancaria 

Procedimentos de A~oes Preventivas e Corretivas dos lmpactos 

Negativos na lmplanta~ao do Programa 55 

Responsavel Tecnico: Gestor do Programa 55 

1) Objetivos 

Garantir a integridade da implantac;ao do programa 5S na Agencia Bancaria, 

desde o planejamento ate a consolidagao de todos os S do programa, de modo a 

evitar que os problemas e as dificuldades atrapalhem o desempenho da programa 

de qualidade escolhido. 

2) Comprometimento das Pessoas da Agimcia que Trabalham em 

Horarios Reduzidos 

As pessoas que trabalham em horario reduzido na agencia bancaria tern 

comportamento diferente das que trabalham em horario normal, sentem se 

discriminadas par nao participarem dos eventos realizados pela agencia, par causa 

dos eventos que acontecem no fim de expediente de trabalho. lsso causa intrigas 

entre esses grupos. 

3) Procedimentos de A~oes Corretivas e Preventivas 

a) Criar meios de competic;oes saudaveis entre os turnos, delimitando as 

atuac;oes de cada grupo dentro do programa 5S; 

b) Estabelecer metas relacionando a evolugao do SS para cada turno de 

trabalho; 

c) Cada grupo de trabalho de horario distinto deve realizar inspec;oes nas 

condic;Oes do ambiente deixadas pelo grupo anterior e relatar os problemas 

encontrados; 

4) Entendimento do Programa 55 

Embora existam os treinamentos para disseminar os conceitos de SS, as 

pessoas ainda tern dificuldade de compreender que ele e uma mudanc;a nos habitos 

e costumes, buscando modificar o interior de cada urn. 
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5) Procedimentos de A~oes Corretivas e Preventivas 

a) A agencia devera trabalhar de forma pratica e sistematica dentro dos 

conceitos do SS, consolidar os tres primeiros S; 

b) Buscar meios de interiorizar os conceitos do program a. 

c) Adquirir habitos doSS para mudanga de costumes. 

6) Dosar a Teoria e a Pratica 

Embora os conceitos do programa sejam simples, as pessoas nao costumam 

dar valor a isso. A teoria nao e suficiente para que a mudanga ocorra e necessaria 

que a pratica de cada S seja constante para ser assimilada. 

7) Procedimentos de A~oes Corretivas e Preventivas 

a) Definigao das praticas e atividades a serem executadas dentro do 

programa; 

b) Definir as metas e objetivos de cada S; 

c) Discutir sabre o tema no dia-a-dia; 

d) Desburocratizar os processos. 

8) Deficiencia de Politicas de Recursos Humanos 

0 SS necessita que a agencia possua uma politica de recursos humanos 

eficiente, buscando a valorizagao do potencial do ser humano. 

9) Procedimentos de A~oes Corretivas e Preventivas 

a) lmplantagao de polfticas claras e objetivas; 

b) Criagao de grupos de discussao para avaliar a politica atual; 

c) Avaliag6es peri6dicas do nlvel de satisfagao dos funcionarios; 

d) Aplicagao de polfticas adequadas para que o SS solug6es encontre urn 

ambiente de crescimento e desenvolvimento. 

1 0) Oificuldades de Encontrar urn Modelo de lmplanta~ao do Programa 

A adogao de pacotes fechados de modelos de programas e uma forma das 

empresas buscarem como comodidade para a implantagao de programas da 

qualidade. lsso pode ser considerado urn erro, pois cada empresa tern uma 

caracterfstica propria e esse tipo de atitude leva a inviabilidade do programa. 

11) Procedimentos de A~oes Corretivas e Preventivas 

a) Conhecer e analisar como e praticado o 5S em diversas empresas; 

b) Planejar de acordo com as caracterfsticas da agencia; 

c) Conhecer bern a agencia eo ambiente em que ela esta inserida. 
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12) Comprometimento da 5upervisao 

Existe uma aceitagao muito grande do SS por parte da alta gestae nas 

organizag6es, devido os resultados tanglveis e intangfveis que sao percebidos ap6s 

a aplicagao do programa. Ja a media gerencia tende a ser mais resistente a 

mudanga proposta por que o programa nao esta vinculado a ela. 

13) Procedimentos de A~oes Corretivas e Preventivas 

a) Desenvolver programas de formagao gerencial para a media gerencia, 

com o intuito de instiga-los a serem verdadeiros lideres; 

b) Promover e incentiva-los a participarem de eventos sobre o 5S; 

14) Dificuldades de lmplantar o 55 na Agencia inteira ao mesmo tempo 

A pratica do 5S pode interferir em areas que nao estao sendo adotado o 

programa. 

15) Procedimentos de A~oes Corretivas e Preventivas 

a) A agencia devera demonstrar aos funcionarios que o seu interesse e na 

educagao de todos e nao s6 nos ganhos produtivos e financeiros; 

b) Por de tratar de urn processo educacional e recomendavel que o 5S seja 

implantado de forma simultanea na agencia inteira; 

c) Repassar os incrementos de eficiencias em todas as areas da agencia. 

16) Dificuldade de tratar o 55 como urn processo estrategico 

A falta de visao, missao, valores, de pollticas e metas de media e Iongo prazo 

passa uma imagem negativa aos clientes e acionistas da empresa. 

17) Procedimentos de A~oes Corretivas e Preventivas 

a) Fazer com que o SS fava perto do planejamento estrategico da agencia; 

b) Fazer com que o SS faga parte das rotinas diarias da agencia; 

c) lncluir as metas e objetivos do 5S dentro do planejamento estrategico; 

d) Elaborar plano diretor que contemple todas as etapas do programa 

evidenciando uma visao de media e Iongo prazo dos resultados esperados; 

e) Elaborar plano de execugao do programa para que todas as fases sofram 

influencia das praticas doSS. 

18) Dificuldades em reconhecer o potencial eo limite do 55 

0 SS Promove melhorias diretas e indiretas na empresa, mas nao resolve 

todos os problemas. 

19) Procedimentos de A~oes Corretivas e Preventivas 

a) Evidenciar que o programa nao e uma filosofia gerencial; 
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b) Evidenciar que o programa nao realiza as atividades isoladas de ordem e 

limpeza; 

c) Evidenciar que o programa nao e ferramenta de dow-sizing para reduzir OS 

nlveis de hierarquia; 

d) Evidenciar que o programa nao promover a manutenyao autonoma; 

e) Evidenciar que o programa nao criar mecanismos de analises de falhas; 

f) Evidenciar que o programa nao desenvolver ferramentas para desenvolver 

as habilidades tecnicas. 

20) Resistencia a Mudanca e a pratica do 55 

lsso e a coisa mais natural que pode existir dentro do programa 58. A 

mudanc;a significa sair da zona de conforto e ir para uma zona turbulenta. lsso causa 

medo e inseguranc;a desenvolvendo a forc;a da resistencia. 

21) Procedimentos de Acoes Corretivas e Preventivas 

a) Desenvolver mecanismos de comunicayao eficiente; 

b) Criar conteudos de informac;oes que transmitam seguranc;a; 

c) Escolher bern as estrategias de informac;ao; 

d) Escolher pessoas com credibilidade para transmitir a informac;ao, 

e) Zelar pelo conteudo da informayao; 

f) Realizar treinamentos nos locais de trabalho; 

g) Demonstrar os benefices que serao alcanc;ados como programa; 

h) T er calma e paciencia quanta a evoluyao do processo; 

i) Caso a resistencia ainda perpetue sera necessaria fazer avaliac;Oes do 

desempenho de trabalho e agir com mais rigor promovendo o desligamento da 

pessoa resistente. 

22) Dificuldades em conciliar o 55 com o trabalho do dia-a-dia 

As pessoas tende a questionar quanta ao tempo que terao que ceder para 

realizar as atividades do programa, buscando desculpas como a falta dele pelo 

desempenho que tern com relac;ao as retinas diarias. 

23) Procedimentos de Acoes Corretivas e Preventivas 

a) Avaliac;oes peri6dicas do programa; 

b) Elaborac;ao de pianos de ac;oes; 

c) Cronometragem do tempo em que realizac;ao as atividades do programa; 

d) Analise do tempo ocioso durante as atividades diarias. 



CONCLUSAO 

Ap6s a pesquisa de campo na agencia bancaria pode-se concluir que: 

A implanta<;ao do programa na agencia estudada e viavel e que os problemas 

encontrados sao passiveis de mudan9as. 

0 SS e urn processo a ser praticado par todos os nfveis da organiza9ao. Para 

que ele ou qualquer outro programa tenha o sucesso esperado e necessaria criar 

pi lares de sustentayao fortes e seguros e isso s6 se consegue com o tempo. 

0 principia basico para a excelencia e a educayao e, investir nisso e investir 

no sucesso da organiza9ao. 

0 SS e urn programa simples, mas que depende totalmente das pessoas, pais 

para entende-lo e necessaria executa-lo. 

Uma vez implantado o programa 5S, nao pode haver retrocesso, o sucesso 

precisa ser consolidado e todas as conquistas devem ser recompensadas, mas para 

que isso aconteya e necessaria que haja uma administra9ao participativa para que o 

ambiente esteja sempre arrumado e limpo. A filosofia do Kaizen e, basicamente, a 
representa9ao do SS, pois significa melhoria continua e gradual na vida em geral 

(pessoal, familiar, social e no trabalho). 
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ANEXOS 

AVALIACAO DOS 5S 

15 aval: ll 2a aval: I I 

SEIRI - SEPARAR - e a arte de distinguir o necessano do desnecessaric a livrar-se deste_ Adota o 
gerenciamento pe!a est ratifica<_;ao. para d efi nir a importancia e o local de armazenan1ento d e alf!Uill a co-isa 
(documento ou objeto} pela freqlienc ia de uso , ou seja se e uti!izado a toda hora O·U todo d ia_ ss e usado 
Llma vez pm semana, por m es , ou apenas uma vez nos u\bmos dois a seis m eses. 

AVALIA«;AO DOS 5S ( 1a Aval. 1 2~ Ava!. TOTAl 

------------------------------------------0 rnaterial de con.sulta esta em locat adequado confmrne a frequsnc \;; ·de \l S G \ 

(Norhlas , procedimentOS; orientagoes}? As copias sao contro!adas? i 

Os documentos do arqu!vo !native estao corn prazo para 1nc inerar? 

Existem publica~oes e/ou ecli~oes part.iculares sern uhHza~ao? 

Estao soh a rnesa somente os u.bietos necessaries a.c uso constante ( 1 
caneta.. 1 borracha , 1 lapiseira, 1 gram peador, 1 furador, regua, pa pe i 
rascunho, 1 bandej a de entrada, ·1 bandej a de salda, agenda}? 

Existern objetcs cu documentos desnecessarios nas gavet as das m esas? 

E.xistem vidros nas mesas? 

Estao colocados em local a.dequado m ateriais de usa comum (grarnpeador 
grande, furador grande, guilhotina, regua grande, pap el rascunho, catajogo 
tefef6nico , dicionario , livro de protocolo,, fvl anuat do apropriado , ftanela, a.lcool 
e outros}? 

EKisten1 objetos desneces sarios sob as estantes, rnapot ecas ou armarios? 

Existem documentos ou objetos desnecessarias dentro de am1~1fios ou 
estantes? 

Todos os m6veis/cadeiras! rnesas sao ne·cessarios? Ha e:xcesso? 

A quantidade de ramais telefonicos esta hem dimensionada? 

Os softwares utilizados sao os autorizados? 

Existem arquivos desnecessarios nos disquetes ou mic r-os ? 

. l 

I I 
I 

I I I 
I l l I 

I 

I I 
\I l 

l 

I I 
I I 

I I I ---··------+-------+---T---
Os disquetes usados sao os necessaries? Ha excesso? 

Existern n1ensagens na bandeja do correio eietronico que possarn ser 
deleta.das? 

Os quadros de avisos sao necessaries? Ha ex cesso? 

Os poster's , adesivos , quadros com m ensagens sao necessaries? Ha 
excesso? 

SUBTOTAL 

Font e: \MV•.!w.ogerent e. co m .. br 

1~ 



AVALIA~AO DOS 5S 

1= aval: I 1 2 3 aval: II 

SEITON - ORGANtZAR - consis1e ern guardar, de rnodo funciona.l _, ;,<is.anc!o e!urninar a necessidade de 
procurar_ Cabe definir um local para cada equiparnento , objeto ou docu·rnento , obedecendo a criterios de 
estratificao:;ao pela freqoencia do usc . ~ necessaria t e r em mente a fac i! i c!ade de recuperao:; a o e de curnprir a 
regra basica de utilizar e devolver ao d e vido Iuga r. 

_________ A_V_A_L_I_A_C_A_-_o_· _o_o_·_s_s_s _________ j 1a~~ PA~I. 
A disposio:;ao dos moveis perrnite um bom fiuxo? ) 

As !J.andejas de entrada e safda de dccumentos estao eni !oca! que permita 
bam fluxo de todos? 

A disposi9ao dos ramais telefonicos permite um born rlu:xo? 

Os ramais telef6nicos estao identificados? 

Os objetos , documentos , ltvros, estao ordenados dentro ..::las gavetas, 
arn1arios , mapotecas? 

Os arquivos estao identificados , etiquetados e cm11 identifica:;:ao? . A 
identifica9a:o coincide corn o conteudo? 

A.s tensoes estao identiticadas ( 110, 220)? 

I 

I 

Existem listas atualizadas dos contetidos dos am•ario s . m apotecas . J 
e.stantes? 
------ !-------t---+----! 

EY....iste fi·sta da bibliografia que esta na sala? 

Existe lista de controle do saldc de rnaterial de exp.e-diente para usc do 
Set or? 

E xi ste registro de controle de. disquete e a rquivos informati.zadcs? 

Nos cd's ten1 etiquetas qLte· possanl ser compa.radas con1 os registros de 
controle? 

Os enderet;os das i:mpress:oras estao identif1cados? 

Os moveis , equipamentos, objetos e outros esta•::. ide ntincados? 

I 1 I 1 

l 
\ I . J -1---J-=1 

As portas, corredores , passagens e areas e.s_t _a_o_!_d_.e_n __ t_i·_ld_c_a_d_a_s_~_!' ________ --llf-- +- _j__j
1 

A.s bandejas de entrada e said a est ao identificadas? I ~ 

,i>,s cha.ves do Setor estao ide.nt,ificadas? E xiste porta-chave? 

As n1ensagens des quarlro:s ·de av\sos estao ailx adas e \rlenhfu::adas por 
assunto? 

E. possivel localizar documentcs ou cbj etos em rnenos de 30 segundos ? 

SUBT01AL 

Fonte: www.ogerente.com.br 
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AVALIACAO DOS 5S 
1 

I 
==-=~-=====~-=-=--~~==--~==~-~======~==-=~=====' 
18 aval: // 28 aval: II 

• 
SEI SO - UMPAR - baseia-se em limpar. acahar corn o lixo, a SUJBira e tudo aqui!o que for estranho aol 
ambiente de traba!ho _ .A iimpeza e encararla como uma fonna de prevenir quebras. fulhas e acidentesJ 
visando estabelecer um local de trabalho impecavel e agradave!? I 

------- I 
. _ ' o o . _ AVA~IA(~O ~~:~so_ _ -- ~-= 11• Avai.F 1 TOTAL I 

Exlste a atl l ldacL. d~ llmpcza autonon ta pc.a ._qw_p_j'-.. · cn __ .i_!l_l_c _:::J_as_. ______ L ____ I---· 
equipamentos, vidros . gavetas, etc.? 
- ----------------· --·--·-- -+---~ 

~xi~e acorn~a!1hamant: da ~n~eza ~~ ~~c:: {!.: t~ab~lh~ pe~~ ~~ont~~t:~~a cc· j I 
(Jan . .Jas, armanos , meSaS, Ccad""!faS, ·-tJ c<.,.fU:::>, p• S u ., t.ldr vS. ! ... v r! ... ,S ., t.J~fuf!._ . ..., , ! ! 

etc }? 1 

Esta sobre a mesa so mente o trabafho do memento ? 1 

Ex.istem cestas de li:<o suficientes e co1ocada.s em !ocais adequados? l 
Chao, janelas, paredes , portas, mesas, cadeiras, vidms , armarios, estantes. I 
estao limpos? I 

- ~. -
Garrafa de cafe., agua , copos estao am local adequado? 

As condi9oes de ventila9ao, ruido, iluminat;ao , chs io e temperatura sao 
adequadas? 

I i 
-H 

r 

Existe extintores de incendio proximo as salas? Estao identificados? u 
- - --- - - ------t---t 

Os fios dos equipamentos est:ao bem acondic!onados? ! j_ 
~----------------------------------------~~- I ----~--~ 
Como vai a Taxa de Acidentes com e sen-1 afastansento do Setor? ( ! 

As cadeiras e equipamentos de informat ica esi ao ergonornicarnsnte 
adequados? 

! I I 
- ~I t 

E pem1itido fumar na sala? / I I j 
Os empregadosiu~antes , quando esl8o nos corredores e jarrlins jogam ~ ) ILJ~ 
ctgarro no CII1Zelro r ---~-----~-----

1 L __ l_j 
i l I I 

- -111--~!:',· II II· 
0 Mapeamento de risco foi revisado? Esta em local vis!vel? . , _ .. 

I I 
, I ! 

E:<iste coleta seletiva de lixo? 

Os jarros de p.lantas estao bem cuidados? 

0 as1:;ecto geral da sala e agradavel? 

SUBTOTAL 
Fonte: www.ogerente.com.br 



A.VALIACAO DOS 5S 

1a aval: i! 2a aval: ! I 

! 
SEH<ETSU - PADRONIZAR - estabetecer procedimentos p:ara manter a orgamza;;:ao , a arrumas;ao. e af 
limpeza. Sif!flifica regularizar e controlar as atividades dos 5S 1 

AVAUA<;AO DOS 55 

~ 
-1~ Ava~j 2' Ava~l~m~~· 

A nova logomarca da Petrobras ja foi substitulda sm impressos. reiatorios. 
docwllentos dlversos? Esta dentro do padrao? 

r 
Existe um controle do fluxo dos documentos que circuian1 no Setor? 

As tarefas sao distribufdas para cada membra da equipe? Exlste fista de I I I . distribui~ao de tarefas? ----.--_j 
Os docLin1entos estao de acordo com o Cosema P.Q-OOS - Eiahora~ao e l I 
Controle de Documentos. Os procedimsntos estao ssndo utiHzados? l l 
0 Manual Especifico da OuaJidade esta atuarizado? 

Os Indices do Setor estao sob contm\e? Quais us padrces sstat eie.cidus? 
. Quais sao os referenciais de exceiencia_ \ i I ' _ _____________ J _ _ _J _ ____ J _ _J 
0 relat6rio mensa! e circufado para conhecimento de todos os membros da I I I f 
equipe? I I ! I 

l 1 I 
·~------------------------··+-·--+! ---+-(---( 
Os hora.rios para limpeza per patte da ccntrafada e habitual e pem1anente? 

~S-'e __ fo_r_o_._c_a_s_o_, _o_s __ u_n_ifo_.r_n_i_es __ e_s_t_a_o_s_ e._n_.a_·c_._u_t'_.ii_z_a_d_o_s __ ? ____________________ ~~--------~-------+~l ------~ 

T ados estao utilizando a carteira de identidade funcional? I 
1 

I 

Quenl e rnernbro da Cipa e.sta utiiizardo o Hnttmn·? \ +-1 
) 

----r------- I 

I { Onde ficam acondicionados os ianches que as e·quipes lev.am para o Setor? 

Existe o h>ibito de tomar cafezinho e agua prOximo aos micros? I I H 
---·-·---------·--·-··-------·-----~~~ -~~.'--------~,' II 

Os disquetes esta-c Ionge de qualquer campc rnagnetico? 

- ---------- --,- I r-- 1 
. Existe manuten~ao periodic a de equipamsntos . n1icros e outr.os? 1 1 !' I 

I ' j 

T odos os membros da equip:e fazem ex a me peri6dico? 

SUBTOTAL 
""onte: -vvww.ogerente.com .br 



PlANO DE AUDITOR lA 

ORGANIZA\AO: DATA DA AUDITORiA: 

A/C: NORMA; 

EQUIPE AUDITORA: 

Uder: 

Auditor: 

Especialista: 

Objetivo da A.uctitoria: 

Escopo da Auditoria: 

Data Hor.;rio Auditor; Proresso, Departamento! Fun~ao: Al~dit.ados; 



RELATORIO DE OPORTUNIDADE DE MELHORIAS 

l- iDEN TlFiCA<;-AO DO RELA TORJO 
AREA RESPONSAVEL: 

NOfv1E DO RE SPONSAVEL PELA AREA 

PERlODO DE ANAUSE DO RELATORIO: 

DATA: ASStNA ~ UR.U. DO RESPONSAVEL 

H - DESCRH;,Ao DOS 
RESULTADOS DA ANALISE 

iL 
In .!! 

IV 
\ f v 
VI 
VI!. 
VI! I. 
IX_ 

ltens a serem AnaUsados: 

Analise da lnfra-Estrutura da Ernpresa: 
Analise das opera~oe.s de trabatho, 
Analise dos procedimentos do sisterna de gest:io da qualidade ~ 

Tratamento de su9estoes e reclarna~oes cfe cfientes: 
:L\nalise clos resultados das auditorias interna.s: 
,L\ncHise cios registros cia qualidade-
,t\nalise do acompanharnento de indicadores, 
Analise clas nao-conforn1idades reg!stradas no perfocio. 
Outros considerados necessarios_ 

86 

Deve possui r a~oes de controle. caso seja cietectacio a necessic1acie e cleve ter urn plano de 
a;ao anexo; para essas a;c)es (como serao controladas; por quem, prazo, etc)_ 



I RELATORIO DE NAO·CONFORMlDADE I 
Rev: 01 

Paaina 1 de 2 

Data ___ ' _____ _ 

Fonte: 
) Nao - Conforrnidadc: \nternai?rocess.:::: 

) Analise Crftica da Dire:;ao 
) {'l.l3ct-12Gt1fartTudatje de. fo.rt1ece~:io.r 

) Rec!ailla~ai) !cie ~/;JhJ;;ao zJe Cflctlte 

87 

) Pesquisa de SatisfEWaG do Ciiente 
) .ALtcHtoria lr1terrra 

} Otrtrc:: s. ~:)L;a ! ·? _ ___________ _ 

Setor Causador/F ornecedor: 

Materiai !=nvolviclo: Relatorios Financeiro~ 

Desenllo i'J &~ . N° Desenho c!o fundido: Quant: 

DESCRlt;AO DA NAO CONFORiv1iDADE 

Data: 

} Procedente ) !mprocedente x ) A~ao Corretiva } A~ao Preventiva 
Se irnoroc&de-nte mc;tivo: 

Data: 

GEROU RETRABALHO: 
Sin! ( ) Nao ( ., Custos Retrabafl;os RS: 

RE.lNS?ECAO 

.Aorovado ( Rerxovado ( ) Respcnsave!: 

GEROU REFUGOS 

Sim { ) Nao ( ) Custos Refuqos RS: 
Descrifiao dos custos: 

_Jata: Responsavel: . Set~Jr: 

DISPOSf~AO 

Data Resoonsave!: . Setor: 



RELATORIO DE NAO·CONFORfv1 lOADE 

CAUSAS OA NAO CONFORfllHOADE 

Data: 

AC.AO A SER TOfv1ADA: 

utilizadas pe las areas da empresa. 

Para uso do Coordenador da Quatidade 

Acompanha!T'lent:) da irnplernentac;.ao da ac:ao: 

Rev: 01 
Pagina 02 de 02. 

Eficaz? ) Sirn ) ~J a~J Ccata ~ ____ /__ /.l.~ss~Jla'tL~ra ~ ____________ _ 

Observac5es: 

r- onte ~W\\'W. oqerente. com. br 
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SOLICITAt;AO DE A~AO 

o -- Corretf\'a ·. D Preventiv-a. 

WHY'! ( PorquE aconte..:12u't : 1·----------------------------------------------------l 

.\P!ano de A,_i;ao .de- V!efllon·a Cqnt.irw!l· .apticam:lo• a~F.erarrtenras: .{ C/daP.f.t.C..JJ, _I_., 5W fH 
P =I PLArJ l =P!ar;e 'ameoto I Obietivos, Meta;:, f.'i&todosl i 'J'Jhm i 0, ue Ela!;,)m r au P1ane'ar as Acces l? 

Sewr !..___ ___________________ ___, 

Ouandc reali:ra ?' Dara Umlre: Rsa nz~cto em : .._~ --'--------------' 

Responsit~.re~ : 

S10t1Jr: 
Data : 

Por outS necessita i1nuianrar Ferrarnent:a Po~a-Yoke? 

Re-sponsitve-i: Setor : 

Data : 




