LAIZ KEIKO KAWAHARA

PROPOSTA DE AVALIAGAO DO PROGRAMA 58 NO COMPLEXO TURISTICO ITAIPU

Projeto técnico apresentado a Universidade Federal do
Parana, como requisito parcial para obtengdo do titulo de
especialista em Gestdo da Qualidade.

Orientador: Prof. Dr. Jodo Carlos da Cunha

CURITIBA
2009



“Néo corrigir nossas faltas € 0 mesmo que cometer novos
erros”.

(Confiicio)



SUMARIO

RESUMO. vi
ABSTRACT vii
1. APRESENTACAO: 1
L1, OBIETIVOS.....eitstceeeetcsnsessiscssesccssssssssssesssssssssssssssssssasssnsssssasnssssssssrsnenion 1
1.1.L1.  1.1.1. Objetivo geral: . 2
112, 1.1.2. Objetivos eSPecifiCOS: .o umimminirierriieierisseecicstesescsse e esisissescsssssesssssssssssnssns 2

1.2.  JUSTIFICATIVA.......e..... . weeeernteaenens 2

2. REVISAO DA LITERATURA ' 4
2.1, O TBISIIO ettt sssas e sssssas et sbese et sas b s s e s st b s s st e sbsba b s sbsananacases 4
2.2, Qualidade......cocomirirriierinnnnes . ceeeemtttsaentbenten ettt nn st ntrtabans 4
23, OPrograma S S.. ettt e e o s sa s e e bbb s s e 6
23.1.  Seiri - senso de utilizacfo 6
2.3.2.  Seiton —senso de ordenacio 7
23.3.  Scisou —senso de limpeza 8
23.4.  Seiketsu — SENSO A€ SAUAC...cuvereecrviriceieriieecsiiceet st eces et seseesesesoeaeseasenes 9
2.3.5.  Shitsuke — Senso de autodisciplina eetarienesssaseneses 10

24. O processo de implantac@io do programa 5 S ......... .12
2.4.1.  Sensibilizacfio " .12
2.4.2.  Definiciio do gestor ou comlte central............ eoesstamsesassennans 12
243, ADUNCIO OfiCIAL vttt 13
24.4.  Treinamento do gestor ou comité central R " . 13
24.5.  Elaboracio do Plano diretor .... 14
24.6.  Treinamento da média geréncia e facilitadores . 15

2.5. A avaliacfio da qualidade w15
2.6. Avaliagiodos5S. .17
2.6.1.  Preparar € Plan€jar.....oouoeooees sttt es 17
2.6.2.  Conduzir a auditoria/ avaliacio ...19
2.6.3.  Andlise dOs TESUHAAOS .vecurucrirecemrtiereiicccc sttt etesseese s s sesssss st sesesans 19
2.6.4.  Acompanhamento das a¢des corretivas .20

3. METODOLOGIA 21
4. DIAGNOSTICO DA EMPRESA 22
4.1. Historico da empresa...... 22
4.1.1. Taipu 22

4.2.  Pundacfio Parque Tecnol6gico Itaipu - FPTI - BR " 25
43. O Complexo Turistico kaipu (CTI). 26
43.1.  Objetivos da empresa S . .27
43.2.  Origem e destino do capital......ccoeeeeeeeeenncne . .27
43.3.  Processos de qualidade.... 27
434. Histérico do Programa 5 S no Complexo Turfstico Itaipu. .28
43.5.  Avaliacfio daimplantacio 5 S .. ” 31
43.6.  Avaliacio do programaS5 S ........ 33

5. PROPOSTAS 37
5.1.  Propostas para aprimoramento do modelo 5 S . 37
5.1.1.  Elaboracfio de um plano diretor.. 37
5.1.2.  Comité da gqualidade .37
5.1.3.  Sensibiliza¢do . 38
5.1.4. Convencimento da geréncia € HACres ....coomeeeeeiemeeeereeeceeiee e 38

5.2.  Proposta de avaliacfio do programa 5 S........cooeeieeerenrnecs .39

5.2.1.  Planejar . . . .39




5.2.2.  Conducfo da avaliacfio ¢ andlise de resultados .
5.23.  Deteccdo de falhas € acompanhamento.........o.coveveuiemiimreccvecci s
5.3.  Propostas para o alcance dos objetivos do CTIcomo 5 S
5.3.1.  Aumentar a produtividade em Marketing ¢ Comercial ......coceceeeuecrrnncceernaneec.

53.2.  Melhorar o atendimento em geral.........
54, RECUISOS ceucuereericiencisrsenssceiesrssasssasosusssssssnssssssssssssassssssasessssstsscsssassssessssssssosssssasesens
5.5. Resultados €SPEIAdOS ..o e ettt ettt e sss s s se e snessas s s aassan s anansas
5.6.  Riscos ou problemas esperados ¢ medidas preventivas ....c.c..cecceeceveeeecenerseseceesennans

6. CONSIDERACOES FINAIS
7. REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS
APENDICE
APENDICE 1: Entrevista cOm 0 fUNCIONATIO........uecveevusereresncnssssneessssessssessssesssssssssssssssoss
ANEXOS
ANEXO 1: Check list utilizado para auditoria teste.
ANEXO 2: Check list proposto .....cccccceeeeeeerssreenecnca.
ANEXO 3: Regras de conduta para auditores
ANEXO 4: Modelo de formuldrio para acfio corretiva

iv

.41

41

.41

41
41
42
42
43

45
47

49
50
51
55
56



LISTA DE ILUSTRACOES

Figura 1: CicloPDCA. .................

Figura 2: Niveis de responsabilidade Itaipu e FPTL. ....

Figura 3: Organograma Complexo Turistico kaipu.....

Grifico 1: Avaliagdo do Programa 5 S — Geréncia comercial

Gréfico2:Avaliacio do Programa 5 S — Planejamento e Gestiio
Griéfico 3: Avaliac@o do Programa 5 S — Comercial/ Reservas

Griéfico 4: Avalia¢do do Programa 5 S — Geréncia operacional
Grifico 5: Avaliacdo do Programa 5 S — Guichés

------

Tabela 1: Sugestio de cronograma para o plano diretor

.17

25
26

34
34

.35

35
36

37



RESUMO

A busca pela qualidade refere-se hoje a uma constante para o alcance dos objetivos de
uma organizacio e, por isso, adotam-se programas de qualidade. Contudo, ter um programa
de qualidade, ndo significa necessariamente que haja resultados positivos e confidveis. Assim,
faz-se necessirio que o modelo seja avaliado: com o estudo realizado € possfvel detectar
pontos friageis do programa para propor methorias. Este trabalho estd centrado em mostrar a
importéncia da avaliacfio da qualidade ¢ tem como principal objetivo a proposta de um projeto
de sistema de avaliacio do modelo 5 S, em um atrativo turfstico da cidade de Foz do Iguacu.

Palavras- chave: qualidade, programa 58, avaliagdo.



ABSTRACT

Nowadays the companies are continuously working in search of quality in order to
reach their objectives and, therefore, quality programs are usually introduced. However, to
have a quality program does not necessarily mean that it works and it is reliable. So, it is
needed that the model be considered: with the fulfilled study, it is possible to detect fragile
points to carry out improvement proposals. This work is focused on demonstrating the
importance of quality assessment and its main objective is the project proposal of a 5 S
assessment system in a tourist attraction in Foz do Iguacu.

Keywords: quality, 5S program, assessment.



1. APRESENTACAO:

A valorizagdo de um ambiente de qualidade cresce gradativamente ndo somente por
conta da alta competitividade no mercado, mas também porque um local de trabalho
adequado proporciona o bem-estar do funcionério, refletindo no atendimento ao consumidor
final, seja um produto ou servico a ser entregue. Este fator estd dirctamente ligado 2
qualidade, que hoje se trata de uma busca constante das organizagdes para o alcance de seus
objetivos. A qualidade se referc ao atendimento das expectativas de todos os atores
administrativos nos processos da organizacfio, desde fornecedores, administradores,
funcionarios, até ao consumidor final.

Dentre os modelos de programas da qualidade mais difundidos e reconhecidos no
mercado, destaca-se 0 5 S, que € uma filosofia que tem como principal finalidade o aumento
da produtividade na empresa ¢ como objetivos secunddrios o aumento da qualidade e
melhoria do ambiente de trabalho. Além disso, 0 5 S tem sido utilizado como um programa
inicial para introduzir a abordagem e preocupacfo com a qualidade nas organizacdes.

Entretanto, implantar um programa de qualidade nfio significa que a organizacfo estard
imune a falhas e nfdo-conformidades. Faz-se necessario a aplicacfio constante de uma
avaliacfio do programa, a fim de verificar a continuidade da qualidade, as conformidades e, a0
detectar erros, propor correces. Se uma peca é medida constantemente, porém, com um
medidor que é falho, a qualidade da peca é duvidosa. Daf a importincia de se medir ou
avaliar.

Este trabalho tem como principal objetivo propor um sistema de avaliagfo do programa
5 S no Complexo Turfstico Itaipu, cujo principal servico ofertado € a visita turfstica 2 usina
hidrelétrica, além de constatar a importincia e necessidade de avaliar os processos de
qualidade.

A organizac@io deste estd dividida em etapas, apresentando, dentro da fundamentacfio
tedrica, conhecimentos bdsicos de turismo, qualidade, 5 S, implantagfio do 5 S, avaliacfio da
qualidade e avaliagio do 5 S.

1.1. OBJETIVOS

O objetivo geral descrito a seguir especifica o produto final a ser apresentado e os

objetivos especfficos descrevem os contetidos do produto final deste projeto.



1.1.1. 1.1.1, Objetivo geral:

Propor o prajeto de um sistema de avaliagfio do Programa 5S no Complexo Turistico
Itaipu.

1.1.2. 1.1.2. Objetivos especificos:

- Metodologia e avaliaciio do processo de implantacio do 5 S
- Metodologia e avaliacio dos resultados do 5 S
- Propostas para aprimoramento do modelo de 5 §

1.2. JUSTIFICATIVA

De acordo com dados da Secretaria de Turismo de Foz do Igwagu, o turismo vem
crescendo gradativamente na cidade ¢ no mundo (conforme dados do Conselho Mundial do
Turismo), onde o principal motivo de viagem a cidade é o lazer.

Considerando tal motivo, quando o turista viaja, seus desejos e anseios estdo longe de
stress € o que se espera de sua viagem € que tudo seja bem-sucedido, com todos 0s servigos
prestados de qualidade. Ou scja, j4 existe uma expectativa e uma idealizacio do servico;
quando suas expectativas nfo sfio atendidas de forma adequada, gera-se insatisfagfio e por isso
a qualidade se faz necesséria.

Atualmente fala-se cada vez mais em qualidade, ndio s6 porque as pessoas estfio mais
exigentes ¢ conhecedoras, mas também porque ela representa um quesito de competitividade ¢
sobrevivéncia de uma organizacio.

De acordo com Paladini (2002), “hoje ja& nfo se gasta tempo discutindo o porqué de
produzir qualidade, mas como faze-lo”. A implantacio de vm programa de gestdio da
qualidade implica em uma série de fatores, cujos resultados sfo sempre positivos quando bem
implementados:

- maior rendimento;
- mais eficiéncia e eficicia;
- melhoria nas comunicacdes internas;
- padronizacfio dos procedimentos;
- melhoria geral do ambiente de trabalho.
Entretanto, nfio basta apenas uma boa implementagiio ¢ um bom embasamento, se o

sistema de validacfio € fatho; o processo de melhoria deve ser continuo (prética do kaizen) e



deve-se buscar a qualidade da qualidade. Ou seja, nfio adianta manter procedimentos de
qualidade se nfio se sabe de sua eficiéncia. Neste sentido, a avaliagfio de um programa de
qualidade faz-se necesséria e imprescindivel, para conferéncia da validez dos procedimentos.

Paladini (2002, p. 19) cita que “tdo importante quanto produzir qualidade € gerar meios
corretos para avalia-la”, com métodos bem definidos e precisos. Por isso, o objetivo deste
trabalho é de propor um sistema de avaliacio do programa 58, a fim de verificar os resultados
¢ acompanhar o processo, conforme implantado. Seguindo esta linha, o foco estd no item
“Check”, do ciclo PDCA (do inglés, Plan, Do, Check, Action), de forma a verificar tanto
procedimentos, quanto continnidade de atividades.



2. REVISAO DA LITERATURA

2.1. O turismo

Ha4 diferentes definicdes para turismo; de acordo com Leckorish e Carson (2000), se
trata de uma atividade que ultrapassa os setores convencionais da economia e requer dados de
natureza econdmica, social, cultural ¢ ambiental, sendo descrito frequentemente como uma

atividade multifacetada.
Andrade (2002) assim o conceitua:

“Turismo ¢é o complexo de atividades e servi¢os relacionados aos deslocamentos, transportes,
alojamentos, alimentacfo, circulacio de produtos tipicos, atividades relacionadas aos

movimentos culturais, visitas, lazer e entretenimento”.
E h4, ainda, a defini¢@o de Torre:

“O turismo é um fendmeno social que consiste no deslocamento voluntério e tempordrio de
individuos ou grupo de pessoas que, fundamentalmente por motivo de recreacdo, descanso,
cultura ou sadde, saem de seu local de residéncia habitual para outro, no qual nfio exercem
nenhuma atividade lucrativa nem remunerada, gerando miltiplas inter-relacdes de

importincia social, econdmica ¢ social”. (Torre apud Ignarra, 1998, p.24)

Assim, pode-se dizer que o turismo € uma atividade baseada, em grande parte, na
prestagio de servigos, cujas principais caracterfsticas sfo a intangibilidade, inseparabilidade,

heterogeneidade e simultaneidade.

2.2. Qualidade

Fatores como concorréncia, consumidores exigentes e satisfacio de todos os
stakeholders fizeram com que a qualidade tornasse n3o somente um diferencial de uma
empresa, mas, de acordo com Paladini (2002, p. 13), uma questfio de sobrevivéncia das

organizagdes, tanto na producfio de bens, quanto na prestag@o de servigos.



A qualidade se expressa em vérias definicbes, dentre elas, eis a defini¢io da ISO
(International Standard Organization):

“A qualidade é o conjunto das propriedades e caracterfsticas de um produto, processo ou
servigo que the fornecem a capacidade de satisfazer as necessidades explicitas ou implicitas”.
(apud Teboul, 1991, p.54)

Para Kaoru Ishikawa, um dos precursores da qualidade no Japdo, a qualidade “consiste
em desenvolver, criar ¢ fabricar mercadorias, mais econdmicas, uteis e satisfatérias para o
comprador. Administrar a qualidade é também administrar o preco de custo, o prego de venda
¢ o lucro”. (apud Teboul, 1991, p. 56)

Philip Crosby afirma, resumidamente, que a qualidade € ir ao encontro das exigéncias
(meeting the requirements). Teboul (1991) cita que as necessidades devem ser especificadas ¢
a qualidade ocorre quando essas especificagdes sfo atendidas, sem defeito.

Juran alega que qualidade € a aptidiio para o uso, “fitness for use”. O consumidor final
nem sempre tem conhecimento das especificagdes e sua avaliagio & baseada no que o produto

estd apto ao uso.

J4, a definicfio da qualidade, segundo Teixeira (2002, p. 87), envolve as nogdes de:
- atendimento 3s especificagdes do produto (bem ou servigo);
- atendimento as expectativas do cliente;

- atendimento s necessidades de rentabilidade empresarial.

Reunindo estes conceitos e considerando que, de acordo com Oliveira e al. (2003, p.10),
a qualidade nio deve se limitar somente aos clientes externos, deve-se envolver também todos
os atores na cadeia administrativa — funciondrios ¢ administradores. Ou seja, se por um lado a
qualidade busca atender s expectativas do cliente, por outro, a saiide organizacional também
deve estar equilibrada, uma vez que o ambiente interno reflete diretamente no atendimento,
principalmente em servicos.

Neste sentido, busca-se cada vez mais um ambiente de qualidade para o alcance dos
objetivos da organizacfio. Uma das filosofias mais utilizadas, que tem como principal fim a

melhoria do ambiente de trabalho, € 0 5 S, que serd explanado a seguir.



2.3. O programa 5 S

Para compreender o contexto do programa 5S, abordar-se-4 brevemente no que ele
consiste. O 58 consolidou-se no Japdo, na década de 50 e scu nome provém de palavras que,
em japonés, comegcam com S: seiri, seiton, seisou, seiketsu e shitsuke. De acordo com Silva
(1994, p. 14), 0s 5 S foram interpretados no Brasil como “sensos” nfio somente para manter o
nome original do programa, mas também por implicar em mudanca comportamental. Deste
modo, adotou-se: senso de utilizacfio, para seiri; senso de ordenag@o para seiton, senso de
limpeza para seisou, senso de saiide para seiketsu e senso de autodisciplina para shitsuke.

Conforme afirmam o Instituto de Desenvolvimento Gerencial ¢ Cunha (2008, p. 10), os
resultados esperados do programa sdo:

- Melhora a racionalidade do uso dos seguintes recursos: espago fisico,
equipamentos, ferramentas, mio de obra, energia, insumos de produgfio e material de
consumo;

- Reduz custos ¢ o tempo de atendimento;

- Aumenta a integracfio das pessoas nos setores ¢ melhora a capacidade de trabalho
em grupo;

- Melhora o relacionamento entre pessoas do mesmo nivel hierdrquico ¢ com os
niveis imediatamente superiores e inferiores;

- Melhora o envolvimento ¢ motivacfio das pessoas para o trabalho;

- Melhoram a qualidade de vida das pessoas, as condi¢gdes de seguranca, meio
ambiente e ergonomia;

- Aumenta a qualidade dos produtos e servigos;

- Aumenta a produtividade, gerando economia e lucros.

2.3.1. Seiri - senso de utilizacio

O primeiro S, de vtilizac#o, resume-se a “manter, no ambiente considerado, somente os
recursos necessdrios”. Ou seja, deve-se selecionar somente o que se precisa, deixando em
locais préximos e combatendo o desperdicio. Objetos ou ferramentas que se utiliza com pouca
freqiiéncia devem ser guardados em outros locais. Por exemplo, disponibilizar caneta azul ¢
vermelha (considerando que s3io as que mais utilizo) no porta-1dpis, sobre a mesa; as demais
canetas (outras cores, que raramente utilizo) podem ser guardadas no armdrio, juntamente

com os materiais de escritorio.



Beneficios

- Aumento da produtividade;

- Liberagfio de espagos para diversos fins;

- Reaproveitamento de recursos;

- Realocagio de pessoas que ndo estejam sendo bem utilizadas;
- Combate ao excesso de burocracia;

- Reducdo de estoques;

- Diminui¢fio de custos.

Aplicaciio

- Ter s6 o necessirio e na quantidade certa;

- Evitar excessos ¢ mé utilizagao;

- Descartar adequadamente o que nfo se utiliza;

- Usar o conceito de um s6 é melhor.

Consideracoes importantes
Acerca deste primeiro senso, € importante refletir sobre os seguintes itens:
- Equipamentos e materiais desnecessdrios
- Adequacio das informacoes
- Burocracia
- Disponibilidade operacional dos equipamentos
- Utilizagéio do tempo
- Desperdicio no dia-a-dia

- Existéncia de padrdes operacionais

2.3.2. Seiton - senso de ordenacio

De acordo com Silva (1996), a proximidade entre os dois primeiros sensos (de utiliza¢io
¢ ordenagfio) é tanta que n3o hd uma linha diviséria clara entre eles; tanto que no Japdo
geralmente se faz referéncia aos dois sensos constituindo apenas um conceito.

O senso de ordenacfio se sintetiza a manter os recursos de forma sistemitica,

identificando-os, para ter rdpido acesso a eles (ficil de localizar) por qualquer pessoa.

- Beneficios

- Aumento da produtividade, qualidade de vida dos empregados, qualidade do servigo;



- Economia de tempo a0 encontrar o que se busca;

- DPiminui¢3o do cansaco fisico por movimentacio desnecesséria;

- Maior facilidade para encontrar os objetos/ informacdes;

- Rapidez na movimentacfo e resgate de pessoas em caso de emergéncia;

- Diminuicdo do estresse por buscas mal sucedidas

Aplicaciio

- Estabelecer o local onde ficarfio os objetos;

- Melhorar o lay-out, facilitando o fluxo de atividades e pessoas;

- Identificar todos os locais e recursos de forma visivel;

- Pispor os itens de acordo com a fregiiéncia de uso;

- Padronizar os termos importantes de uso comum na organizacgfio, inclusive arquivos e
documentos no ambiente virtual;

- Usar rétulos e cores vivas para identificar os itens, seguindo as regras ja existentes para o
uso de cores;

- Guardar os objetos semelhantes no mesmo local;

- Expor visualmente todos os pontos criticos, tais como locais perigosos.

Consideracoes importantes
Os seguintes itens devem ser considerados para reflexgo:
- Lay out das instalactes e equipamentos;
- Sistema de guarda de objetos, ferramentas, instrumentos e materiais;
- Sistema de informacdes, arquivos e documentos;
- Comunicacdo visual;
- Desobstrucfo de corredores e passagens;
- Existéncia de coisas fora do lugar;

- Delimitacfio clara de responsabilidades por 4rea.

2.3.3. Seisou — senso de limpeza

O senso de limpeza equivale a praticar a limpeza de maneira habitual e rotineira,
¢liminando as causas da sujeira e aprendendo a nfo sujar. Consiste na execucgiio da limpeza e,
sobretudo, na conscientizagiio da importdncia de nfio sujar ¢ dos beneficios da mdxima
limpeza do ambiente de trabalho e nas relagGes.



Beneficios

- Qualidade do servigo e qualidade para os empregados;
- Sentimento de bem-estar dos empregados;

- Sentimento de exceléncia transmitido aos clientes;

- Prevengdo de acidentes;

- Conservagéio dos equipamentos.

Aplicacio

- Educar-se para nfio sujar;

- Limpar o que esta sujo;

- Descobrir e eliminar as fontes de sujeira;

- Disciplinar para manter a limpeza diariamente;
- Limpar tudo definindo uma freqiiéncia,

- Inspecionar enquanto limpa (fontes de acidentes, defeitos, etc.)

Consideracgdes importantes
As seguintes consideragdes devem ser observadas:
- Banheiros
- Postos de trabalho;
- Areas comuns;
- Equipamentos;
- Emissdo de po e sujeira;
- Vestuarios;
- Pisos;

- Comportamento para evitar sujar.

2.3.4. Seiketsu — senso de saide

De acordo com Silva (1996), o senso de satide refere-se ao estado atingido com a pratica
dos trés sensos anteriores, acrescido de providéncias rotineiras e¢ habituais em termos de

higiene, seguranga no trabalho e satde pessoal (fisica e mental).

Beneficios
Através do bem estar do funcionario, prezando por sua saude fisica e mental, tem-se

trabalhadores mais produtivos, o que melhora qualidade dos servigos aos clientes.



Aplicagdio 7

- Criar condi¢bes adequadas de iluminacfo, ventilacfio ¢ seguranca;

- Bvitar a poluigio do ar, da 4gua, sonora ¢ visual;

- Ter produtos de primeiros socorros sempre em condigbes de uso;

- Respeitar as orientagOes para segurancga;

- Consertar pisos, torneiras, fiaces soltas, portas emperradas, fechaduras, rachaduras, etc.;
- Retirar das prateleiras, armérios, gavetas os produtos impréprios para o consumo;

- Mapear ¢ eliminar, sistematicamente, as sitaagéw inseguras;

- Distribuir as tarefas de forma racional, de modo que elas sejam efetuadas naturalmente;

- Estimular um clima de confianca, amizade e solidariedade.

Consideractes importantes
Os seguintes itens devem ser refletidos, acerca do senso de satide:
- Condi¢des de trabalho (seguranca, ruidos, iluminacfo, temperatura);
- Cuidados com materiais téxicos;
- Outras fontes de perigo para a sadde;
- Promoc#o de atividades préiticas e educacionais em relacfo  safide;

10

- Cuidar do corpo ¢ da mente (hébito de leitura, programacdes de tv sem utilidade, fofocas,

etc.);
- Praticar esportes;
- Manter condices de higiene nas dreas comuns (banheiros, bebedouros, etc.).

2.3.5. Shitsuke — Senso de autodisciplina

Consiste em fazer das atitudes dos outros “s”, um habito, transformando ¢ 5’s em um

modo de vida.

Beneficios

- Reduc#o de custos com controle e recompensas;

- Previsibilidade de resultados;

- Auto-inspegio e autocontrole;

- Melhoria contfnua a nivel pessoal e organizacional;
- Criacfio de novos habitos;

- Disciplina para o crescimento;

- Melhoria da qualidade de vida.
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Aplicaciio

- Trabalhar em equipe e colaborar com os colegas;

- Desenvolver a criatividade;

- Cumprir horérios;

- Cumprir normas, regras e padrdes. Utiliza-los como ferramenta de trabalho;
- Assumir a responsabilidade pelo resultado do seu trabalho;

- Buscar fazer sempre o melhor, atingindo metas estabelecidas;
- Praticar os valores da empresa;

- Ter padrdes simples;

- Melhorar as comunicacdes em geral;

- Lancar desafios compativeis com as habilidades;

- Atribuir responsabilidades e dar antoridade.

Consideracies importantes
Deve-se refletir sobre:

- Padrdes éticos;

- Padrdes técnicos;

- Empatia;

- Novos hébitos;

- Disciplina para crescimento;

- Qualidade de vida.

Verifica-se, portanto, que o principal foco do programa 5 S visa a produtividade. O
programa, normalmente, é “vendido” como algo aparentemente pritico ¢ ttil, afinal,
organizaciio e todos os demais beneficios do programa sfio 6bvios para a empresa. Entretanto,
todos os sensos sfo voltados para obter resultados na produtividade, como se constata no
exemplo préitico:

- Utilizacio: Ao descartar objetos e insumos desnecessérios, hd melhoria do espago
fisico, que acarreta no methor fluxo de pessoas e agilidade no atendimento, que aumenta a
produtividade;

- Ordenacio: Com os objetos necessrios organizados, facilita-se a rapidez no
atendimento, que aumenta a produtividade;
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- Limpeza: Num ambiente limpo, dispde-se de um local melhor para se trabalhar, o
que afeta a produtividade do empregado;
- Saidde: um funciondrio sauddvel ¢ bem disposto tem bons resultados em spa
produtividade;
- Auto-disciplina: Mantendo e praticando todos os S, tem-se reduc@io de custos,
melhor aproveitamento de recursos e espacos, melhora-se o atendimento, onde tudo, acarreta
na produtividade.

Todos os sensos se deparam com a produtividade como resultado principal, que deve
ser alcangado quando a empresa implanta o programa.

2.4. O processo de implantacio do programa 5 S
A proposta de implantagiio do 58 € apresentada pelo autor Ribeiro (1994, p.29), que
pode ser adotada por qualquer organizacfio. A seguir, cada etapa é explanada:

24.1. Sensibilizaciio
A participacdo da alta administracio é imprescindivel na lideranca das atividades,

demonstrando comprometimento oficial da organizacfio para conduzir o 5 S. Abaixo, o autor
relata algumas sugestdes que servem para a sensibilizacfo:
- Convidar um profissional que tenha experiéncia na prética dos conceitos, para apresentéd-los
a organizacfo, por meio de palestra, depoimento ou uma reunifio;
- Sugerir a participacio em eventos gque abordem o tema (cursos, palestras, semindrios,
congressos);
- Promover visitas s organizacdes que estejam implementando o 5 S;
- Circular artigos préprios com base nos conhecimentos adquiridos e propaga-los por pessoas
estratégicas;
- Desenvolver 0 5 S num local de trabalho da organizacfio e mostrar & direcfio os seus efeitos.

Basicamente, nfio se deve implementar 0 5 S em um nivel da organizagfio se o nivel

imediatamente superior ndo tiver conhecimento sobre o assunto.

2.4.2. Definiciio do gestor ou comité central
Ap6és decidir-se pela implantacfo, a dire¢io deve definir quem promoverd o 5 S por toda
a organizacfo.
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A fun¢do bédsica do gestor do programa, ou de um comité central, é fomentar as
atividades do 5 S por toda a empresa. Para tantd, o gestor deve conhecer profundamente os
conceitos, e ter uma capacidade de lideranca devidamente reconhecida. Ele € responsivel pela
criacio da estrutura para a implantacio do 5 S, pela elaboraciio do plano diretor, pelo
treinamento das pessoas que irfio liderar o processo de implantac#io nos diversos ambientes, ¢
pela prépria promocdo integrada do 5 S, inclusive auditando a operacionalizagiio do plano
diretor.

Dependendo do porte da empresa, podem ser formados sub-comités ligados ao gestor ou
comité central, com os objetivos de desenvolver atividades pedagégicas ¢ educacionais,
controlar resultados e cuidar de atividades promocionais do 5 S.

2.4.3. Andncio oficial
Ap6s definir o responsdvel pelo 5 S, deve-se anunciar oficialmente a decisfio de

implanta-lo. Uma programagcfo tipica de uma cerimdnia pode incluir;
- apresentacfo de uma peca de teatro;
- apresentacio de uma palestra;
- amincio de implantacfo, através da lideranca méxima;
- assinatura do termo de compromisso ¢/ou nomeagio do responsével pelo 5 S;
- confraternizagio.

2.44. Treinamento do gestor ou comité central

O treinamento do gestor ou comité central pode ocorrer das seguintes formas:

- Leitura de literatura especifica: uma leitura minuciosa de uma publicagfio sobre o assunto &
fundamental, antes de qualquer outra metodologia. No caso do comité, todos os componentes
podem ler individualmente capitulos preestabelecidos;

- Visita as organizactes ou unidades que estejam em estigio mais avancado do 5 S: a visita
as organizagbes on locais de trabalho que estejam em um padriio mais elevado, oferece uma
demonstracio vismal do que é possivel com o 5 S, principalmente quando realizada em
processos similares aos dos visitantes. Um depoimento sobre o padriio anterior, sobre a forma
como as atividades de melhorias foram desenvolvidas, e como as atividades foram vencidas, é
muito enriquecedor;

- Participacfio em cursos de 5 S: A participacfio em cursos de 5 S oferece ao gestor, ou
componentes do comité central, uma oportunidade para retirar dividas ou entfio consolidar os
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conceitos. Outra grande vantagem é conhecer participantes de outras organizacgdes,
possibilitando troca de experiéncias ¢ até agendar algumas visitas.
- Apoio de consultoria: a vantagem desta consultoria ¢ utilizar a experiéncia j4 presenciada e/
ou vivenciada pelo consultor. As atividades minimas de uma consultoria em 5 S sfio:
* Realizagfio de um diagnéstico da organizacio;
* Comentdrios sobre 0 esbogo do plano - diretor desenvolvido pelo gestor ou comité central,
em uma reunifio especifica. H4 organizagdes que preferem que o préprio consultor elabore o
plano- diretor;
* Formacdo de facilitadores e/ ou comités locais;
* Comentérios sobre os preparativos para o lancamento do 5 S;
* Participac@o no dia de lancamento do 5 S;
* Avaliagdo do lancamento do 5 S e defini¢fio de préximas ctapas;
* Acompanhamento

- Trés primeiros meses — mensal

- Seis meses subsegiientes — trimestral

- Depois deste perfodo — semestral.

2.4.5. Elaboracio do Plano diretor

O plano diretor tem como objetivo orientar o seu desenvolvimento por toda a
organizacgio, de forma coordenada, definindo a politica, objetivos, metas e estratégia. Pela
simplicidade da prética do 5 S, o plano diretor deve ter as seguintes caracteristicas:

- Abordagem para a execucfio antes da teorizagiio (0 5 S tem a caracteristica de ser uma
atividade que s6 é entendida pela prética. Quanto mais & execatado o 5 S, maior € o
entendimento de sua esséncia);

- Voltado para todos os érgfos ¢ todos os niveis hierdrquicos;

- Respeitar as caracterfsticas de cada 6rgéio e de cada pessoa;

- Ser flexivel;

- Ser genérico;

- Zelar pela disciplina;

- Desenvolver atividades inseridas no trabalho;

- Medir resultados (os resultados tangiveis ¢ intangiveis devem ser identificados como uma
forma de demonstrar os beneficios, ¢ estimular o investimento na pritica do 5 S);

- Reconhecimento.

O plano diretor deve, ainda, conter o seguinte contetddo:
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- Objetivo (exemplos: bem- estar do homem; melhoria da qualidade; prevencdo de acidentes;
aumento de produtividade, etc.);

- Processo de implantacfio (descrever como o 5 S serd implantado. Exemplos: defini¢io do
gestor ou comité central, seqiiéncia de implantacfio, ferramentas de promogio, etc.);

- Responsabilidades (definir responsdveis para cada atividade de promocfo do 5 S);

- Plano de execucio (citar o que deve conter o plano de execucio a ser desenvolvido em cada
érea);

- Promogfo (padronizar a sistemdtica de promogdio do 5 S, tanto na fase de implantagfo,
quanto na manuten¢io do 5 S);

- Metas (O plano diretor deve conter as seguintes metas: elaboracio dos planos de execugfo;

Jancamento do 5 S; auditoria do 5 S; evolugfio do 5 S; meta global da organizacfo.).

2.4.6. Treinamento da média geréncia e facilitadores

O treinamento para a média- geréncia tem como objetivo principal compromete-la com
a execucdo do 5 S. Os facilitadores podem participar do mesmo curso com a média-geréncia
se a estrutura da organizacio o permitir. Como os facilitadores devem ter um conhecimento
mais aprofundado de 5 S, € importante que 0s mesmos consultem literatura especifica, nfo se

limitando aos conhecimentos assimilados no curso.

2.5. A avaliacio da gualidade
De acordo com Paladini (2000, p. 14), “a avaliacdo da qualidade estid estritamente

associada ao préprio conceito de qualidade”. O autor questiona por que a avaliagio da
qualidade € necessdria € d4 a razfio principal: porque em sua esséncia, a qualidade é um
conceito dinimico ¢ relativo. E um conceito dinimico, segundo ele, porque estd sujeito a
mudancas; a avaliacfio, nesse contexto, determinaria se hd evolucgiio ou nfo ao longo dessas
alteracdes. E relativo, porque a qualidade precisa ser comparada com um dado referencial
(ofertas existentes ou demandas detectadas no mercado, por exemplo); a avaliacfo
determinaria se hd aproximacfo destes padrdes ou se hé afastamento.

Alguns conceitos de gestdo da qualidade relevam a avaliagfio da mesma:

“A gestdo da qualidade total € um processo que envolve 0 monitoramento ¢ a
avaliacdo do alcance de objetivos, utilizando métodos de medicdo da melhoria ¢ da
verificacdio do funcionamento das acdes de processo” (Bohan e Becker, 1994, apud Paladini,
2000, p. 20).
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“A gestdo da qualidade total € um conjunto de métodos quantitaivos para acompanhar
¢ melhorar processos da organizac3o e mecanismos de atencfo aos clientes haje € no futuro”
(Ryan, 1995, apud Paladini, 2000, p. 20).

Estes dois conceitos deixam claro que a avaliaciio é um processo continuo e permanente.
Mostram também tanto a importéincia dos objetivos quanto a preocupagfio com a melhoria.

Hi ainda outras razbes a considerar para demonstrar a importancia da avaliagio da
qualidade, que envolvem fatores, como;
- 0 processo produtivo (que poderia viabilizar a andlise quanto ao melhor uso dos recursos
disponiveis);
- os produtos (a avaliacio da qualidade deveria determinar a2 melhor forma de transformar
especificacdes de consumidores em caracterfsticas de produto);
- as estratégias de operacfio da empresa (que seriam capazes de apontar quais melhorias
deveriam ser agregadas em produtos ¢ em servigos para tornd-los mais competitivos);
- 0 engajamento da mAo-de-obra (via formas mais ajustada a cultura da organizacio).

Dados os motivos de se avaliar a qualidade, € preciso saber como realiza-la. Deste
modo, Paladini (2000, p. 22) cita oito referenciais:

1. Facilidade de operag@io dos mecanismos de avaliagio (rigor tedrico transparente ao
uSuario);

2. Insergfio da avaliacio de caracterfsticas de processo ou de produto em um modelo
abrangente de avaliac@o que envolva toda a organizacao;

3. A avaliacfo baseia-se em mecanismos mensurdveis;

4. A avaliac@o deve ser continua;

5. A avaliacio da qualidade enfatiza as atividades-fins (efeitos) das organizacées,
considerando-as como conseqgiiéncia da forma como se desenvolvem as atividades-
meios (causas);

6. A avaliacfo bascia-se em informaces representativas;

7. A avaliacfo da qualidade utiliza mecanismos que sejam por exceléncia, eficientes.

8. Os clementos bésicos para os quais a avaliacio da qualidade direciona suas ac¢des sdo:
consumidores ¢ clientes; objetivos da empresa; processo produtivo; mio-de-obra; ¢

suporte a0 processo.

A idéia de controle da qualidade exige ao mesmo tempo planejamento (pelo qual sfo

definidos padrdes ¢ objetivos a atingir) e um modelo de avaliagdo baseado em valores
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quantitativos (para comparar o que foi planejado com o que foi realizado para verificar, por
exemplo, o alcance dos objetivos propostos). A melhoria continua enfatiza o monitoramento
(processo de acompanhamento permanente) como mecanismo para avaliar até que ponto os

processos estio se movendo, etapa por etapa, em dire¢@o a um objetivo.

2.6. Avaliaciodos 5S

De acordo com Silva (1994, p. 49), avaliacfio, diagnéstico e auditoria sdo termos com
significados amplos equivalentes, correspondendo ao C do PDCA. O PDCA ¢ um ciclo que
deve ser seguido conscientemente para se atingir o sucesso em qualquer atividade.

O ciclo PDCA, afirma Falconi (1999, p. 31), é um método para a “prética do controle” ¢
¢ utilizado para manter ¢ melhorar as “diretrizes de controle” de um processo. Do inglés,
significa Planejar (Plan), Executar (Do), Checar (Check) e Atuar corretivamente (Act).

Assim, o ciclo é aplicdvel no préprio processo de avaliagdio. Segundo Cerqueira e
Martins (1998, p. 35), as fases do processo de auditoria sfo:

- Programacio da auditoria;

- Preparacfio inicial para a auditoria;

- Planejamento detalhado;

- Conducio da auditoria e avalia¢@o dos fatos levantados;
- Apresentac@o dos resultados;

- Acompanhamento das a¢des corretivas.

Agir corretivamente e preventivamente no Preparar e Planejar a auditoria

sistema A P

CcD

Fazer andlise critica sobre o resultado da| Conduzir a auditoria e relatar constata¢des

auditoria

Figura 1: Ciclo PDCA.
Fonte: Cerqueira ¢ Martins (1998, p.36)

2.6.1. Preparar e Planejar
Ribeiro (1997, p. 91) afirma que o processo de avaliac@o é a ferramenta que mobiliza

esforcos das instalagdes para a evolugfio em 5 S. Segundo o autor, este processo € geralmente
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composto dos seguintes incisos, que podem ser considerados correspondentes a letra P
(planejar), do ciclo PDCA:

a) Sistemdtica de Avaliacfo

Os responsdveis pela avaliagio devem ser definidos e também como e quando serd
conduzida a avaliac3o.

A avaliacfio pode ser interna e/ ou externa. A avalia¢do interna € quando o responsével
pertence ao proprio local avaliado. E itil para um controle interno de cada instalagdo,
podendo ser executada pelo comité local, supervisores e/ ou responsdvel pelo setor. A
freqiiéncia pode ser mensal, reduzindo-se de acordo com a evolugio.

J4 a avaliacio externa é aquela feita por pessoas que nfo t€ém uma responsabilidade
restrita ou dependente da instalacBo avaliada. Geralmente, esta avaliagdo € a oficial da
organizacio, servindo para a prdpria andlise global do 5 S e como retroalimentador do seu

plano diretor.

b) Auditoresdo5 S
Os auditores do 5 S s@o pessoas escolhidas, voluntirias ou nomeadas, responséveis em
realizar auditorias do 5 S nas diversas instalacdes da organizacfo, com o objetivo de

aprimorar o processo de desenvolvimento.

c) Formuldrios de avaliacfio
Os formulérios de avaliacfio ou listas de verificagio sfo uma ferramenta para o registro
do padrfio do 5 S encontrado em um determinado ambiente, instala¢io on organizagfo, em um
dia especifico.
H3 virios tipos de formuldrios de avaliagfio do 5 S: formuldrios que avaliam S por S;
avaliam o 5 S de maneira geral, sem delimitar o S; formuldrios para cada tipo de ambiente.

Estes formuldrios podem ser usados nas avaliacies internas e/ ou externas.

d) Critérios de pontuacfio
Deve-se cuidar na defini¢@o de critérios de pontuacfio, pois se houver uma preocupacgio
demasiada com sua objetividade, o processo se torna mondétono, elitista e burocrético. Caso
ndo scjam criadas algumas regras, a avaliacfio se torna muito subjetiva, sujeita a margens
elevadas de erros, descrédito ¢ desgaste para o aunditor.

Segundo Cerqueira e Martins (1998, p. 76), o planejamento tem como beneficios:
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- otimiza a utilizac@io do tempo da auditoria;

- o auditor desenvolve uma atitude profissional na auditoria;

- taticamente é bom para o auditor na medida em que o auditado observa que ele
estd bem preparado e que a atividade € séria;

- d4 mais significincia ao resultado da auditoria levando a conclusdes vilidas e

valiosas.

2.6.2. Conduzir a auditoria/ avaliacao
Apés o planejamento da avaliagio, Cerqueira e Martins (1998; p. 100) afirmam sobre a

coleta de informagdes, no momento da conducgdo da avaliacfio:

- Ser sistemitico ao fazer anotacdes;
- Naio ter pressa ao escrever;
- Ordenar as anotagdes de forma l6gica.

Nio esquecer de registrar:
- que documentos foram verificados, qual titulo, revisdo, n® ou outros dados
pertinentes;
- com quem esteve falando para saber quem deu a informagfo (nunca com o intuito
de punicéo);
- qual o equipamento, n® de registro;
- que produtos foram verificados;
- local onde se esteve.

Durante a condugfio, devem ser levantados fatos que justifiquem e evidenciem a

existéncia de nio-conformidade no sistema.

2.6.3. Analise dos resultados

Os resultados devem ser apresentados na forma de relatério e nele deve constar as

solicita¢bes de acdes corretivas. Segundo Cerqueira e Martins (1998, p. 112) o auditor deve:

- Definir com clareza a ndo-conformidade ou observacfo feita;
- Indicar a categoria da nfo-conformidade;

- Ter evidéncias objetivas dos fatos;

- Estar preparado para justificar sua decisdo;

- Estar preparado para discutir opgdes,s € for o caso;

- Estar prevenido para perguntas que poderdo ser feitas pelos auditados.
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Para a anidlise dos resultados, as seguintes perguntas devem ser respondidas, conforme
0s autores:
- H4 necessidade de agfio corretiva ou preventiva?
- Que agdo pode ser tomada?
- Qual a causa bisica da deficiéncia?
- H4 necessidade de agfio imediata?

- Qual o prazo necesséirio?

2.64. Acompanhamento das acdes corretivas

Apés os acordos quanto a prazos e a¢des corretivas, Cerqueira ¢ Martins (1998, p. 127)
afirmam que devem ser planejadas anditorias de acompanhamento ou reanditoria. Caso a agfio
corretiva nfo tenha sido implementada no prazo acordado ou ndo tenha sido eficaz, o auditor
encarregado de conduzir 0 acompanhamento deverd fechar a solicitaciio de acfo corretiva
anterior, indicando “em aberto” e colocar a observacdo do fato levantado. Deve ainda,
segundo os autores, abrir uma nova solicitacfo de agfio corretiva referenciando-a ao relatério
de origem e 2 solicitac¢fo anterior, nfio conclufda.

E importante citar que uma avaliaciio abrange indispensavelmente a verificacio dos
resultados, ou seja, a conferéncia de que o programa realmente alcancou os seus objetivos ¢
beneficios que deveria trazer. Assim, além dos itens para serem atendidos, o controle do

programa deve ser feito pela comparacfo de resultados obtidos.



3. METODOLOGIA

Conforme Nagel (apud Ruiz, 2008, p. 138), “método € um conjunto de normas-padrio
que devem ser satisfeitas, caso se deseje que a pesquisa seja tida por adequadamente
conduzida e capaz de levar a conclusdes merecedoras de adesfio racional”. De acordo com
Ruiz, o método se classifica em dedutivo e indutivo:

- Método dedutivo € aquele que parte do geral e, a seguir, desce ao particular. € quando, a
partir de enunciados mais gerais dispostos ordenadamente como premissas de um raciocinio,
chega a uma conclusio particular ou menos geral.

- Método indutivo procede inversamente ao dedutivo: parte do particular € coloca a
generalizacio como um produto posterior do trabalho de coleta de dados particulares.

Deste modo, o estudo realizado teve como base o método dedutivo, iniciado através de
pesquisas bibliogrificas para se chegar a uma conclusfio (formulacio do diagnéstico) e
posteriormente realizar uma proposta de trabalho.

Assim, realizou-se, inicialmente, a formulacio da revisio da literatura que se deu
através de pesquisas em fontes secunddrias. Segundo Roesch (1999), as fontes secundérias se
referem aos dados que ndo sdo criados pelo pesquisador, se relacionam aos dados na forma de
arquivos, bancos de dados, indices ou relatérios. Quanto aos dados de fontes primdrias,
conforme a auntora, so aqueles colhidos diretamente pelo pesquisador.

Na seqiiéncia, para a concretizacdo do diagndstico da empresa, foram coletados dados
de fontes primdrias ¢ secunddrias, através do acompanhamento in loco do programa de
qualidade (presenca do pesquisador em todas as reunides ¢ marcos do programa) e pesquisa
em arquivos da empresa, respectivamente. Ainda no diagnéstico, fez-se um comparativo com
a revisdo bibliografica para a andlise dos dados e, finalmente, através desta apreciacdo, as

propostas de melhorias foram colocadas.



4. DIAGNOSTICO DA EMPRESA

4.1. Histérico da empresa

Para compreender o contexto do Complexo Turistico Itaipu, explana-se, primeiramente,

uma breve hist6ria de Itaipu e da Fundagfio Parque Tecnolégico Itaipu.

4,11, Itaipu
A usina de Itaipu é uma realizaglo do trabalho conjunto de duas nacdes: Brasil e

Paraguai, e tem por objetivo aproveitar o potencial hidraulico das dguas do Rio Parana.

E a maior usina hidrelétrica do mundo em geracfo de energia, produzindo 14 mil mega-
watts de energia. Devido as suas dimensdes, é considerada “A obra do século” - uma das sete

maravilhas do mundo moderno. Esse gigantismo atrai cerca de 350 mil turistas por ano.

Desde 1977 a Itaipu jd trabalhava o processo de visitagfio turfstica, porém, num modelo
de operacdo que ndo explorava o real potencial turistico de seus atrativos. E isto sempre foi de
pleno conhecimento da suva alta administracfio, que também j4 estava motivada hd algum
tempo a iniciar um conjunto de a¢cdes que ampliassem a oferta e a qualidade dos atrativos da
Usina e de seu cﬁtomo. Considera-se também o firme propésito de aumentar o tempo de
permanéncia do turista na cidade que, consequentemente, melhoraria as condi¢des de geraco

de emprego e renda da regifio, bem como o refor¢o de sua imagem institucional,

Como parte da estratégia para alcangar este objetivo, a taipu alterou e ampliou a sua

missdo, fez um estudo completo dos modelos e possibilidades para a inser¢@o do turismo em

sua estrutura organizacional, bem como de alternativas para ampliacfo da operacfo.

4.1.1.1.Nova missido (ampliada) da Itaipu

Na ampliacdo da sua missfo, a IB inclui a Responsabilidade Socioambiental em suas

acOes se comprometendo com o desenvolvimento regional.

"Gerar energia elétrica de qualidade, com responsabilidade social e ambiental

impulsionando o desenvolvimento econdmico, turistico e tecnoldgico, sustentdvel, no Brasil e
no Paraguai "
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4.1.1.2.Estudos para a implantacio da exploracio do Turismo na Itaipu

De acordo com o Relatério Técnico IPT/DEES n 74.976-205, Instituto de Pesquisas
Tecnolégicas contratado pela Itaipu para elaboracdo de um planejamento de longo prazo, no

item "Diretrizes para o Desenvolvimento do Pro a Estratégico de Longo Prazo" trouxe
em sua visio de futuro, o seguinte:

"Fundamentando-se na lIdentidade Turfstica de Itaipu que apresenta-se como

representac¢do da forca da unifio dos povos, compartithando numa sé cidade com uma das
maiores maravilhas natorais do mundo, as "Cataratas do Iguagu”, grata representacfio de forca

da natureza, nota-se que Foz do Iguacu poderd alavancar fortemente sua competitividade no

mercado de turismo, nacional € internacional”

Ainda discorrendo no referido relatério, o IPT diz o seguinte:

"Outra linha de atra¢Ses de um complexo deste tipo pode se dar no contexto do que é
conhecido como "Edutainment”, ou seja, a combinac@o de contetido educacional ( education )
com entretenimento ( entertainment ). Especialmente em Itaipu, pelo seu papel institucional
de mola propulsora de desenvolvimento econdmico e social, de geracio de energia e respeito
ambiental, a educacgfio pode e deve ser parte integrante do programa de atragdes turisticas do

Complexo, mas que fique bem claro o conceito: na forma de entretenimento”

4.1.1.3.Alternativas de Gestio do Complexo Turistico Itaipu

O Relatério do IPT, no Capftulo das .consideracées sobre algumas configura¢des

juridicas para a gestfio do turismo na ltaipu, colocou as possiveis alternativas para a gestfo ¢

operacio do Complexo, das quais destacou-se a op¢io de Gestdo Através de Fundacfio de

Direito Privado, indicada como a de melhor caracterfstica na época. O referido relatério ainda

colocou que:

Uma fundacfio de direito privado poderia gozar de grande autonomia financeira e de
gestdo - necessdria para a gestdo do negdcio turistico. As fundacdes de direito privado tém

desempenhado importante papel no apoio a entidades piblicas no desenvolvimento de
atividades junto ao setor privado. Muitos exemplos poderiam ser mencionados, mas alguns se
destacam pela exceléncia de seus resultados.”

"Lembrava que a prépria Itaipu tem uma experi€éncia bem sucedida na gestfio do
Hospital Ministro Costa Cavalcanti em Foz do Iguacu, através de uma fundaco  (Fundacfo
Itaiguapy) "

Destacava ainda o referido relatéorio:
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"Uma das grandes vantagens da gestfo do turismo ser feita por Itaipu diretamente, ou
mesmo através de uma fundacfo controlada pela empresa & a possibilidade de, para enfrentar
este desafio, Itaipu ter que desenvolver uma nova cultura administrativa, com revisio de

procedimentos decisérios e dos preceitos de seguranca pessoal e patrimonial hoje
prevalecentes na empresa”

Concluia entfio o relatério do IPT, face as destacadas vantagens e possibilidades

apresentadas: inegavelmente a opcdo por uma fundacfio sinalizava como a melhor alternativa,

¢ pelo contexto apresentado, inclusive de governanca da Itaipu, a FPTI era a possibilidade
mais adequada, 4gil e simples.

A partir desse importante "diagndstico”, a Itaipu constituiv uma Coordenadoria de
Projetos Turisticos Especiais ¢ Afins, cujos Coordenadores foram até fevereiro € marco de
2007, que deixaram a empresa, aposentados, adesos ao PDV (Plano de Demissfo Voluntéria).

Contratou ainda uma empresa especializada e com experi€ncia em desenvolvimento,
implantacio ¢ acompanhamento de projetos turisticos, para a elaboracdio de "Estudo de

Viabilidade do Complexo Turistico Itaipu”, em conjunto com a Coordenagfio de Turismo, ¢

na sequéncia contando inclusive com a participac@o significativa da prépria FPTL

Com a safda dos coordenadores de turismo, a ITAIPU, como estratégia empresarial,
achou por bem que a atividade do turismo devesse ficar a cargo e responsabilidade da
Assessoria de Comunicagfo Social.

Considerando, para isso, a fungfio precipna da Assessoria de Comunicac@o Social que é

"Promover a imagem institucional da Haipu perante os piblicos interno ¢ externo, em

consonincia com a missdo, valores, diretrizes e objetivos estabelecidos no Planejamento

Estratégico da Empresa.”

4.1.1.4.Definicoes dos niveis de responsabilidade na Gestéio do CT1

Nivel Estratégico ( ITAIPU)
A Ttaipu € a responsdvel pelo estabelecimento das "Diretrizes Estratégicas”. (Assessoria

de Comunicacio Social — Jornalista Gilmar Antdnio Piolla )

Niveis Tatico e Operacional ( FPTI ):
A Fundacgio PTI é a executora do plancjamento ¢ a responsdvel pela supervisio da

operagio, observadas as macro-diretrizes estabelecidas pela ITAIPU, alocando para isto uma
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Figura 2: Niveis de responsabilidade Itaipu e FPTL
Fonte: Complexo Turistico Itaipu

equipe técnica, composta por profissionais com reconhecida ¢ consolidada experiéncia em
gestdo no turismo.

Cabe, ainda, 2 Fundacfo PTI, selecionar, capacitar ¢ controlar empresas que executam
os servicos e comercializam produtos no CTI, sem abrir mio em momento algum da
administraco e controle do uso da marca ITATPU.

Assim, no ano de 2007 a FPTI assumiu a administracdo do turismo em kaipu, iniciando
assim a cobranca de ingressos. O objetivo dessa cobranga é a sustentabilidade do Complexo
Turistico além de fomentar o turismo local e regional, e através da inovacfio de produtos

turisticos, tornar o CTI um destino de referéncia mundial.

4.2. Fundacio Parque Tecnolégico Itaipu - FPTI - BR
A Fundacio Parque Tecnol6gico Itaipu € uma entidade privada sem fins lucrativos,
instituida em dezembro de 2005 pela ITAIPU Binacional, com o objetivo de manter e operar
o Parque Tecnoldgico Itaipu (PTI), contribuindo para o desenvolvimento regional, de forma

sustentada, por meio de atividades que propiciem o desenvolvimento institucional, cientifico,
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tecnolégico e de inovagdo, a difusdo do conhecimento, a capacitagiio profissional, e a geracdo
de empresas, emprego ¢ renda, interagindo, para esses fins, com entidades piblicas e

privadas, académicas e de pesquisa, de fomento e de producdo.

Missao
Compreender e transformar a realidade da Regifio Trinacional do Iguassu, articulando e
fomentando ac¢des voltadas ao desenvolvimento econdémico, cientifico e tecnolégico, com

respeito ao ser humano e foco em solugdes voltadas 2 4gua, energia e turismo.

Visdo
O PTI é modelo de parque tecnoldgico que alia a inovagdo e a sinergia de seus atores na

geragdo de conhecimento, tecnologia e desenvolvimento.

4.3. O Complexo Turistico Itaipu (CTI)

Atualmente, todo o processo de criagdo ou inovagdo de produtos é executado pela
equipe do CTIL, onde as propostas passam por uma sériec de aprovagdes antes de os produtos
serem oferecidos ao mercado. Em cumprimento 2 relacio contratual entre FPTI e Itaipu,
Itaipu concede o espaco e & FPTI lhe cabe administrar todos os atores do CTI (conforme ji
descrito anteriormente — niveis titico e operacional).

Os componentes da equipe do Complexo Turfstico Itaipu/ FPTI é constituida da

seguinte forma:

Coordenacfio geral

Figura 3: Organograma Complexo Turfstico Itaipu
Fonte: Complexo Turistico Itaipu
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- Um gerente geral

- Um gerente comercial

- Um gerente operacional

- Um funciondrio do setor Financeiro

- Trés funciondrios do setor de Planejamento ¢ Gestio
- Dois supervisores operacionais

- Nove operadores de caixa

- Quatro operadores comerciais

- Quinze motoristas

Total: 37 funciondrios
* QOs terceirizados (servico de monitoria de visitas, fotos digitais, lanchonete ¢ loja de

lembrancas) nfo sfio considerados.

4.3.1. Objetivos da empresa

O Complexo Turfstico Itaipu tem como principal objetivo o aumento anual de fluxo de
visitantes pagantes em 5%, conforme consta no Plano de Marketing do empreendimento.
Quanto & qualidade, alcancar o fndice de 9,5 para o ano 2009/2010.

4.3.2, Origem e destino do capital

Como o modelo de administracio do complexo turfstico ltaipu é auto-sustentdvel, a
origem do capital € da prépria comercializac@io de ingressos. Conforme o contrato entre a
FPTI ¢ Itaipu, a administracio ndo pode operar em saldo negativo; por isso, a laipu criou o
fundo emergencial, onde o aporte inicial foi de R$500.000,00. Parte da receita arrecadada
destina-se 2 Fundacio Parque Tecnoldgico Itaipu (Fundo Tecnolégico) e a outra parte é para
compensar as despesas do empreendimento.

Para 2009 nfio houve previsfio de recursos especificos para a gestfio da qualidade,

contudo, para o préximo ano estes recursos e¢stio previstos.

4.3.3. Processos de qualidade

Os seguintes processos de qualidade sfo utilizados no CTL
- Avaliacio da monitoria
Mensalmente, uma empresa terceirizada realiza uma avaliacio da monitoria de visitas,

por meio de clientes ocultos. Estes analisam o guia turistico, desde seu comportamento e
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postura, até fluéncia no idioma e atengfio ao turista. Uma inspe¢fio também € realizada (com
entrevistas aos funciondrios da monitoria de visitas) e uma pesquisa de satisfacdo com os
clientes é aplicada. No final, & elaborado um relatério, entregue e apresentado ao CTI no final

de cada més.

- Avaliaco dos servicos prestados

A mesma empresa que realiza a avaliacfio da monitoria, avalia também os servicos
oferecidos no CTI: lanchonete, 1oja de souveniers ¢ fotos digitais. Com a mesma metodologia,
um cliente oculto avalia o atendimento, é feita uma inspecio ¢ também & aplicada uma

pesquisa com os clientes (mfnimo de 50 questiondrios).

- Caixa de sugestdes
Uma urna € disponibilizada para aqueles que desejam realizar algnma reclamagfo,
sugestio ou clogio através do preenchimento de um formuldrio. Nele, a pessoa avalia os

servicos e pode se identificar ou no.

- Programa de Qualidade 5 S
Iniciado em marco de 2009, o Programa de Qualidade 5 S continua em fase de

desenvolvimento, conforme histérico a seguir.

4.3.4. Histoérico do Programa S S no Complexo Turistico Itaipu

Nos dias 17 e 18 de marco de 2009 foi realizada a primeira apresentaco do programa de
qualidade para todos os funciondrios do CTL A apresentacio foi realizada em duas sessdes,
justamente para abranger a todos os funcionérios, que trabalham em hordrios distintos € em
atendimento contfnuo. Nesta apresentaco, que teve a duracfio aproximada de 40 minutos, o

consultor expds os seguintes assuntos:

» Procedimentos de qualidade (itens da ISO9000);
* Breve introducio ao Programa 5 S
« Exemplifica¢do com procedimentos do CTI (j4 conhecidos pelos consultores, pois ji

haviam visitado a empresa outrora)
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Assim, dessa primeira reunido, voluntariamente as pessoas se dispuseram para participar
do comité da qualidade. Como a maioria das pessoas teve interesse, posteriormente seria feita

uma selecdo para a formacfo definitiva.

No mesmo dia da apresentacio e na semana seguinte (dia 25/03), as pessoas foram
entrevistadas para coleta de dados para o mapeamento dos processos, trabalho que vem sendo

realizado em paralelocom o 5 S.

No dia 25/03 o comité da qualidade, com sua formacfo ainda nio bem definida, recebeu
orientagdes sobre os dois primeiros S (Descarte € Ordenaco), com duracfo aproximada de 40
minutos. Houve participacgio dos terceirizados (Loja de souveniers, lanchonete e monitoria de
visitas), como convidados. Apés a apresentagdo, todos os locais foram fotografados para
registro e posterior comparacfio. As exposicdes de cada S se prosseguiram num intervalo
semanal (o 30. Senso — limpeza, apresentado em 01/04 e o 40. S — salde, em 07/04). Até
entdo, os integrantes reais do comité nfio foram definidos, pois a cada reuniio uma pessoa
comparecia, substituindo ou representando outra. Verificou-se também que nem todos do
comité participavam de todas reunides e que tampouco houve orientacdes da consultoria, que
nfo teve estratégias, nem exemplos consistentes. Constatado este fato, em 16/04, ji com o
comité definido, foi feita a apresentacio do 50. S e discutidos vérios pontos sobre o programa,
como: sensibilizacdo com exemplos ¢ visitas 3s empresas, orientacfes ¢ assisténcia, dia do
descarte e auditorias. A partir daf, a consultoria se dispds a realizar uma nova apresentacfo

dos 5 S, para todos os funciondrios, com a explicac¢fio da funcio do comité da qualidade.

Assim, em 24/04, além de uma ripida explicacfio sobre 0 5 S, a consultoria passou
informacgdes das tarefas que o time da qualidade deve exercer e o que representa para 0s
demais funciondrios. Neste dia, vérios grupos foram formados para bolar um mascote do 5 S,
para que este esteja presente nas atividades futuras. A atividade foi realizada em duas sessdes,
para todos os funciondrios. Em 29/04 foi repetida a mesma apresentacfio para aqueles que ndo

puderam estar presentes na primeira.

A data da entrega do mascote foi definida e devidamente cumprida, contudo, apesar da
eleicdo ter sido realizada, ainda nfio foi utilizado em nenhum vefculo de comunicagio. Isso
porque o modelo de mascote foi encaminhado para a Comunicagdo Social da FPTI para

aprimoramento, mas ainda nfo houve retorno.
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O més de maio foi basicamente para trabalhar o lo. S, o descarte. No dia 05/05 realizou-
se uma reuniio do comité, para organizacfo do dia do Descarte, que veio a acontecer em
09/05. A Comunicacfio Social da FPTI foi chamada para o registro do dia e o descarte foi
feito em todas as dreas do CTL Ecomuseu, Plancjamento, Reservas/ Comercial, Guichés e
Monitoria. A loja de souveniers ¢ a lanchonete ji haviam realizado este trabalho. Todo
material foi disposto no depdsito, até o dia 25/05, para que as pessoas verificassem se havia
algo descartado que lhe fosse ftil e pudesse ser aproveitado. Apds este dia, em 26/05, foi
realizada uma inspecdo para verificar a ordenacfio dos setores apds o descarte realizado. O dia

do descarte das geréncias foi marcado e realizado nos dias 19 e 28/05.

Em 04/06 a prépria geréncia realizou uma reunifio com o comité, questionando sobre os
resultados do 5 S, pois em quase trés meses de atuacfio, nfo se “sentin” e nfio se percebeu
nada.

Na semana do dia 05/06 todos os armdrios ¢ gaveteiros comecaram a ser devidamente

identificados, para a ordenacio.

Dia 09/06, o comité realizou uma reunifio para decisfio de atividades que podem ser
realizadas para trabalhar 0 40. S — saidde. Discutiram-se os temas que podem ser tratados em
palestras mensais, realizadas em duas sessdes. Devido as atividades do CTI (alta
movimentacio por causa do feriado prolongado e logo em seguida o Festival de Turismo,

organizado pela FPTI), nfo houve reunides por duas semanas.

Em 23/06 apenas quatro integrantes do comité realizaram uma visita a uma empresa

com certificacio ISO9000, para verificag@io de processos e até mesmo para sensibilizacio.

Em 25/06 houve uma reunidio do comité, onde foi decidida a divisio de
responsabilidades, para melhor organizagdo, controle e também comprometimento. A divisdo
de trabalho foi realizada da seguinte forma:

- Coordenacdo

- Suplente da coordenacfo e secretaria

- Secretaria (registro de atas e agendamento de reunides);
- Responsdvel pela comunicagio interna;

- Responsével pelos trés primeiros S Descarte, Ordenacdo e Limpeza;
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- Responsével pelo 4° S e auxiliar da comunicacgo interna.

Em 01/07 foi realizada outra visita a uma empresa, que aplica o 5 S. A visita foi bastante
produtiva, pois houve troca de informagdes sobre resisténcias, intrigas de relacionamento e
sensibiliza¢fo. A partir daf, decidiu-se elaborar um plano diretor ¢ um plano de acfio, com
argumentos consistentes para reconquistar a credibilidade do programa e poder dar

continuidade.

Em 07/07 realizou-se a primeira auditoria juntamente com a consultoria, para instruir e

treinar a pessoa responsdvel pelas auditorias no comité.

Em 09/07 foi feito um brainstorming com a consultoria e comité, para discutir
atividades para desenvolver o 4o0. S. Virias ideias surgiram e foram registradas, para numa
préxima reunifio, decidir como ¢ quem deverd realizar cada tarefa. No dia seguinte, 10/07, a
consultoria propds uma tarde com a maior parte da equipe, para trabalhar o relacionamento e
trabalho em equipe. A atividade foi produtiva, apesar de ja ter sido realizado um trabalho
semelhante anteriormente (workshop organizado pelo plancjamento e gestio do CTI). Um

ponto positivo foi a participacio de novos funcionérios, que iniciaram a trabalhar neste dia.

Em 17/07 apenas duas participantes do comité realizaram a reunifio semanal, para
estruturar os prazos das atividades do 4o. S; a definicio das responsabilidades e o

desenvolvimento das tarefas serfio decididos com toda a equipe reunida.

4.3.5. Avaliacio da implantacio 5 S

Dadas as orienta¢des de um plano de implantagfio, conforme na pégina ...,realizou-se um

check list comparativo do que foi realizado, para, através disso, dispor propostas de melhoria.

a) Sensibilizacfo
A sensibilizacfo resumiu-se a uma apresentacio do programa, com duragfio aproximada
de 40 minutos, a todos os funciondrios do CTL Apds mais de wum més a primeira
apresentacdo, fez-se outra, pois se verificaram resisténcias e desinteresse pelo programa.
Apesar de ter sido realizada duas vezes, faltaram exemplos consistentes para melhor
assimilacio dos funciondrios ¢ convencimento, além da continuidade das atividades. Néo

houve divulgacio por meio de cartazes, nem artigos em jornais internos. O material
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apresentado pela consultoria foi enviado por e-mail para a pessoa responsivel pela qualidade
(Gestéio ¢ Planejamento) no CTL Posteriormente este material foi passado aos integrantes do
comité da qualidade. Foram realizadas duas visitas &s empresas por parte do comité, como
sensibilizacfio, contudo, as informacgdes ndo foram transmitidas aos demais ¢ nenhuma acio

foi tomada, desde entdo.

b) Defini¢fio do comité da qualidade
Como citado, o comité foi formado logo apés a apresentacio do programa, de forma
voluntdria. Ndo houve explanacfio sobre as responsabilidades do comité nessa apresentacio e
a definiciio do time nfo se deu através de votacfio ou selecdo. No inicio muitas pessoas se
interessaram ¢, foi definido, entfio, que cada representante de seu setor faria parte do comitg,
para a ficil comunicacfio - j4 que os integrantes do comité devem ser multiplicadores e
facilitadores. Deste modo, fazem parte do comité:
Gerente operacional
Supervisor operacional
Operador de caixa
Operador comercial
Duas representantes do setor de gestfo e planejamento
E importante ressaltar que somente apés quase um més apés a apresentacio do
programa é que se obteve esta formacdo, que € definitiva. Isso ocorreu porque a cada reunifio
uma pessoa comparecia, substituindo ou representando outra. No houve acompanhamento ou

apoio superior.

¢) Aniincio oficial
No Complexo Turfstico nfio houve um anitncio oficial da implanta¢cdo do programa -

apenas as primeiras apresentagdes, para todos os funciondrios, para a sensibilizagfo.

d) Treinamento do comité
O treinamento do comité se deu através de apresentacdes por parte da consultoria
contratada. Foi apresentado um S de cada vez, em reunibes para todo o comité. Nas
apresentacdes, cada S foi explicado: por que e como realizar. Como no inicio o comit€ nfio
havia sido bem definido, o treinamento se tornou pouco eficaz, pois prejudicou a reten¢io do
conhecimento. Houve assim, a falta de conscientizacfio do proprio comité para se organizar e

participar de todas as reunides de treinamento.
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Apesar disso, foi disponibilizado o material eletrbnico para que os demais tivessem

acesso as informagdes.

¢) Elaborac@o do plano diretor
Nio foi feito nenhum tipo de plano diretor, o que seria essencial para determinar metas ¢

ter uma orienta¢fio ¢ cronograma de atividades.

f) Treinamento da média geréncia e facilitadores
As orientacOes dadas foram feitas através de apresentagdes por parte da consultoria,
contudo, nfio houve participacfo integral de todas as geréncias.

Atualmente as acOes se concentram mais no comité da qualidade, que procura se
estruturar para retomar as acdes do programa — pois foi constatado que no préprio grupo hd
pouca aderéncia ¢ interesse. A escolha do comité foi confusa, pois nfio houve uma explicagio
adequada do papel do time da qualidade e de sua responsabilidade, o que afeton também o
interesse das pessoas (quem entrou no comité, tinha uma perspectiva diferente do que € na
realidade). N#o houve relacfio de candidatos, nem ¢leicfio.

Também nfio hd comunicagfo clara e constante entre os integrantes do comité (as
informagdes sobre as visitas nas empresas ndio foram transmitidas). Houve falta de
planejamento, para definir prazos e a¢des, o que deveria constar num plano diretor, que ainda
ndo existe. A falta de continuidade nas atividades e¢ pouca sensibilizacdo prejudicaram a
credibilidade no programa. Um grande problema que se enfrenta e dificulta o programa

também ¢é o mau relacionamento entre funciondrio e falta de colaboragfo.

4.3.6. Avaliacido do programa 5 S

A fim de avaliar os resultados do programa, a consultoria realizou uma auditoria “teste”,
para instruir o auditor.

A avaliacdo do programa foi feita através de entrevistas com representantes de cada
setor, utilizando um check-list como ferramenta de verificacfio (este check-list se encontra no
anexo 1).

Os resultados da auditoria sfo apresentados a seguir:



Griéfico 1: Avaliacfo do Programa 5 S — Geréncia comercial

Peso total da Avaliagdo 175 pontos ou 100%

Classificacdo: 118 pontos ou 67,42%

Geréncia comercial estd com uma excelente atuaco no processo.
Precisa melhorar no S Autodisciplina

Sua melhor pontuacio foi no S Utilizac#o e limpeza

Grifico2: Avaliacdo do Programa 5 S — Planejamento e Gestéo

Peso total da Avaliagdo 175 pontos ou 100%

Classificacdo: 114 pontos ou 65,14%

Equipe de planejamento tem uma excelente atuacfio no processo.
Precisa melhorar no S Limpeza

Sua melhor pontuacdo foi no S Auto-disciplina
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Gréfico 3: Avaliacdo do Programa 5 S — Comercial/ Reservas

Peso total da Avaliacdo 175 pontos ou 100%

Classificacdo: 120 pontos ou 68,57%

Equipe do comercial/ Reservas estd com uma excelente atuagfio no processo.
Precisa melhorar no S Auto-disciplina

Sua melhor pontuacdo foi no S Utilizacdo e arrumacio

Griéfico 4: Avaliacéo do Programa 5 S — Geréncia operacional

Peso total da Avaliacdo 175 pontos ou 100%
Classificacdo: 106 pontos ou 60,75%
Geréncia operacional est4 com uma excelente atuagio no processo.

Precisa melhorar no S Limpeza e Auto-disciplina

Sua melhor pontuacdo foi no S Utilizacdo e arrumac@o
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Gréfico 5: Avaliaciio do Programa 5 S — Guichés

eso total da Avaliagdo 175 pontos ou 100%

lassificac@o: 103 pontos ou 58,85%
uipe dos guichés estd com uma excelente atuagfio no processo.
ecisa melhorar no S Limpeza e Auto-disciplina

Sua melhor pontuacdo foi no S Utilizagfo e arrumacao

A auditoria foi feita apenas uma vez e os resultados nfio foram divulgados na empresa,
por ndo ter confiabilidade. A base de cdlculo estd disponibilizada no anexo 1. Ndo foi

estabelecido um sistema de avaliaco.



5. PROPOSTAS

Mediante os dados analisados, as propostas sio apresentadas em ordem de prioridade
para tomada de ag¢des:
- Propostas para aprimoramento do modelo de 5 S;
~ Proposta de avaliagio do programa 5 S;

- Propostas para o alcance dos objetivos do CTIcomo 5 S

5.1. Propostas para aprimoramento do modelo 5 S

5.1.1. Elaboracio de um plano diretor

O comité se encontra desnorteado ¢ desmotivado. Por isso, deve-se definir metas para
serem seguidas, assim como prazos e ages. Apesar de o programa ja ter iniciado e ter
realizado algumas aces, o plano diretor ¢ fundamental como uma ferramenta orientativa ¢ de
controle. Este plano diretor deve ser seguido criteriosamente, pois 0 compromisso com 0

programa deve existir para que haja avangos e conquistas.

Sugestio de cronograma:
Etapas 1*. semana | 2*. semana | 3°. semana | 4°.semana | 5°.semana
Pesquisa X
Elaboraco X X X
Apresentacio 1°. versio X
Conclusio X

Tabela 1: Sugestdo de cronograma para o plano diretor

5.1.2. Comité da qualidade

Deve-se estruturar melhor ¢ fortalecer o comité, cobrando responsabilidades e
resultados através de prazos. Com a elaboracfio do plano diretor, o comité ja tem orientagdes
concretas para serem seguidas. O compromisso é uma forma de motivar, mesmo porque se
trata de uma responsabilidade palpavel.

Para o treinamento, uma pessoa deve se responsabilizar para coletar informagSes e
dissemina-las no comité, de forma a encontrar solucdes para as diversas barreiras encontradas.

Isso ajudard no préprio fortalecimento do time. Além disso, é necessdrio melhorar a
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comunicacio interna. Se alguém faltou em algum evento do comité, as informagdes devem
ser repassadas,

Conforme diagnéstico, a definicdo do comité nfio foi adequada, jd que desde o inicio,
o papel do time da qualidade nfo havia sido bem explicado para as pessoas se candidatarem.,
Para uma préxima gestdo do comité, deve-se realizar a elei¢io de forma democréitica e
transparente: as responsabilidades s3io devidamente apresentadas, os interessados se

candidatam e realizam-se as eleig¢des.

5.1.3. Sensibilizacdo

Alguns dos problemas detectados s@io a falta de colaboracdo e a resisténcia dos
funciondrios. Estes t€ém liga¢fo direta com a sensibilizagdo, que € imprescindfvel para o
convencimento e dar continuidade ao programa; afinal, pessoas sensibilizadas nfo sdo
motivadas para acdes. Com o comité melhor estruturado, paralelamente deve-se retomar o
programa, com fortes ¢ consistentes argumentos. Assim, a cada acfio € interessante “lembrar”
o0s objetivos do programa e mostrar a todos os resultados do mesmo. A cada apresenta¢io dos
resultados de auditorias, por exemplo, deve-se apresentar testemunhos ¢ modelos concretos de
que o 5 S deu certo (empresas conhecidas ou préximas da realidade da empresa), além de
artigos através da divulgacdo interna.

Para a melhoria do clima organizacional, que afeta na colaboracio em conjunto € na
resisténcia ao programa, sugere-se a realizagio de reunides de conscientizac®o com todos os
funciondrios, com fortes argumentos sobre profissionalismo. Como uma atividade sobre
trabalho em equipe ja foi realizada e apresentou poucos resultados, sugere-se que esta reunido
s¢ja feita primeiramente de forma individual com a coordenacgiio do comité - ja que se trata de
pma equipe relativamente pequena. Em paralelo, deve-se realizar uma reunifio apelativa com

todos juntos, com apresentac¢fio do Plano Diretor, referindo-se a um compromisso de todos.

5.1.4. Convencimento da geréncia e lideres

Como nfo houve participacfio integral de todas as geréncias ¢ lideres de equipe, que
apontaram resisténcia também, a apresentac@io do programa deve ser realizada de outra forma.
Exemplos préticos e testemunhos nfo seriam suficientes. A verdadeira idéia do programa 5 S
deve ser mostrada a eles, ou seja, os verdadeiros resultados do programa, que € a
produtividade.
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5.2. Proposta de avalia¢iio do programa 5 S

A auditoria teste realizada nfio possui metodologia e nfio apresentou confiabilidade,
conforme informado pela empresa. Assim, propde-se uma avaliacio do programa, baseado

com o que foi descrito na pagina 18, com os seguintes passos:

5.2.1. Planejar
a) Sistemdtica de avaliaciio

Estabelecer a freqii€ncia da avaliacio como mensal, para que 0 programa mantenha
pma constincia de atuac@o. Os resultados devem ser apresentados e divulgados em todos os
sctores em até uma semana apés a auditoria realizada. Deve-se realizar um relat6rio, contendo
as notas finais, as falhas detectadas, apresentar as propostas de a¢des de melhoria ou corretiva
ou ainda, preventiva. Neste relatério deve conter também a avaliagfio do programa através da
verificacfo dos resultados esperados, comparando como o que estd descrito na pégina 6.

A auditoria nfo deve se limitar apenas a entrevistas com os representantes de cada
setor, mas também deve realizar inspegdes para conferéncias e orientagSes. Um funcionério
do setor também deve ser entrevistado, para conferir se o programa, do ponto de vista dele,
estd presente no ambiente de trabalho. O roteiro da entrevista se encontra no apéndice 1.

E interessante ressaltar que as auditorias internas sio realizadas para auxiliar para que

todos alcancem os objetivos do programa juntos.

b) Auditores
Com a defini¢io do auditor, sugere-se que a cada auditoria um representante do comité

acompanhe a avaliagio, para que absorva melhor o conhecimento.,

¢) Formuldrio
O formuldrio proposto, que deve ser utilizado como um roteiro de inspe¢io e base para

a pontuacdo, € apresentado no anexo B.

d) Critérios de pontuacio
Cada S possui um total de pontnagfio e todos com peso igual. Para a nota de cada S,

soma-se todos os pontos ¢ divide-se pela pontuagfio méxima correspondente. Exemplo:

1°.8

Pontuacfio mdxima: 90 pontos



Classificacio (total de pontos somados do 1°. S): 72 pontos
72/90=0,8 , logo: 80%.

A porcentagem 80 representa a nota final do S correspondente.
Como os S’s tém peso igual, as notas sfio somadas e divididas por 5:

2°S

Pontuagfio méxima: 85 pontos
Classificagdo (total de pontos somados do 2° S): 66 pontos

66/85 = 0,71 , logo: 77%.

3*S

Pontuagio méxima: 30 pontos

Classificacfio (total de pontos somados do 3° S): 20 pontos
20/30 = 0,66 , logo: 66%.

4.8

Pontuagfio méxima: 50 pontos

Classificagfio (total de pontos somados do 4°. S): 35 pontos
35/150= 0,70 , logo: 70%.

so . S

Pontuagfio méxima: 125 pontos

Classificacfo (total de pontos somados do 5°. S): 95 pontos

95/125= 0,76 ,logo: 76%.

80+77+66+70+76 = T738.
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Logo, 73,8 € a nota final. O S que precisa ser melhorado é o 3°S, de Limpeza, com

menor nota.

5.2.2. Conducdo da avaliacfio e andlise de resultados

A conduciio e andlise de resultados podem seguir o0 mesmo modelo conforme descrito

na pagina 19. As regras de conduta de um auditor seguem no anexo 3.

5.2.3. Detecciio de falhas e acompanhamento

Ao detectar uma falha, o auditor deve tomar nota e preencher outro formulério, para
registro e controle. Serve também como auxflio para elaboracio do relatério da auditoria,
onde sio apresentadas as acOes de melhoria ou corretivas. Este formuldrio se encontra no
anexo 4.

Para acompanhamento, o auditor deve observar se a acdo corretiva foi tomada ou nfo.
Caso nfio tenha sido tomado nenhum tipo de providéncia, conforme os autores Cerqueira e
Marques relatam, deve-se fechar a solicitagdo de acfio corretiva e abrir outra. Estes fatos

devem constar no relatério também.

5.3. Propostas para o alcance dos objetivos do CTIcomo 5 S

Para aumentar o fluxo de visitantes em 5% ¢ o indice de qualidade em 9,2, propde-se,

como35S:

5.3.1. Aumentar a produtividade em Marketing ¢ Comercial

‘ Com os 3 primeiros S, Utilizagfo, Ordenacfio ¢ Limpeza, pode-se organizar os itens
relacionados:

Contatos (enderegos completos, com nomes dos responséveis de clientes, agéncias de

tarismo, meios de hospedagem, secretarias de turismo, ¢tc.);

1

Documentos ¢ contratos, sempre identificados e ficeis de encontrar — em ordem
alfabética;

Sistema de mailing eficiente — deve-se verificar se hd contatos que ndo sfo utilizados;

- Visitas aos clientes ¢ postos de informacdes turisticas (plancjamentos de trajetos para

melhor abrangéncia e aproveitamento).

5.3.2. Melhorar o atendimento em geral

O bom atendimento requer agilidade e clima organizacional satisfatério. Assim, 0s 5 S

podem auxiliar em:
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- Utilizac8o, ordenacéio e limpeza: auxiliam na comunicagfio visual (evitando
excessos) e logistica na operagfo (atendimento répido).
- Satde e Higiene: As atividades correspondentes a este senso devem trabalhar o
bem estar do funciondrio, o que afeta diretamente o clima organizacional e,
conseqiientemente, reflete no atendimento. Por isso, as atividades devem envolver as
pessoas no aspecto fisico ¢ psicolégico, como gindstica laboral, estfmulo 2 leitura ¢
momento de reflexdo, orientagcdes sobre alimentacdo ¢ saiide em geral, etc.
Autodisciplina: o cumprimento com todos os S e a colaboragio, com atitudes

profissionais, podem melhorar o clima organizacional.
5.4. Recursos

O programa 5 S nfo requer muitos gastos, pois & possivel aplica-lo com material
diddtico adequado, sem a necessidade de uma consultoria externa. Como grande parte do
programa foi ja orientado por uma consultoria, que ji chega ao fim do contrato, o comité deve
estar bem treinado para leva-lo adiante.

Para pdr em agfio as propostas, nfio hé necessidade de grandes investimentos, pois o
principal recurso, que ¢ a mfo-de-obra dos envolvidos (para formulagio do plano diretor,
organizacfio da sensibilizac@io, aplicacfio de auditorias e acSes para melhoria do atendimento)
pode ser trabalhado dentro do horério de expediente. Caso seja necessdria a execucfio de horas
extras, pode-se recorrer ao banco de horas para posterior compensacgo.

Apenas ao fator da sensibilizagfio, s¢ 0 comité optar por alguma palestra que scja
cobrada, requer mais investimento, sendo que também hé a alternativa de verificar mfo de
obra voluntéria.

5.5. Resultados esperados

De acordo com a pesquisa ¢ andlise realizada, com a aplicagfio das propostas, espera-
se:

- Que as melhorias acontecam, através da identificacfio de pontos criticos (estes
podem ser detectados, muitas vezes, por meio do sistema de avaliacfo proposto);

- Obter credibilidade no programa;

- Mudanca comportamental;

- Melhor imagem da empresa, redugfio ao desperdicio, melhor aproveitamento

de espacos, aumento da produtividade e melhoria no clima organizacional.
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5.6. Riscos ou problemas esperados e medidas preventivas

Toda mudanca numa organiza¢io requer esfor¢os, que nem sempre sfo suficientes.
Por isso, deve-se atentar aos seguintes riscos:
- Cumprimento de prazos: ao elaborar um cronograma, considerar o cumprimento de
cada etapa e respeitar o prazo de cada uma. O nfio cumprimento de alguma acfo dentro do
prazo pode prejudicar outra, tornando um problema crescente ¢ bastante prejudicial para o
programa. Por isso, & imprescindivel exercer as atividades nas datas corretas.
- Falta de compromisso do comité: Assim como a resisténcia pode se apresentar para os
funciondrios, integrantes do préprio comité podem se sentir desmotivados. Daf a importincia
de se deixar clara as responsabilidades de cada um e cobrar. Se surgir ddvidas, estas devem
ser discutidas e sanadas com o grupo.
- Falta de recursos para implantar correcdes: quando alguma falha € detectada e nfio se
pode aplicar uma acfio corretiva, devido a falta de recursos, ¢ importante analisar a situagfo.
Se a acdo for urgente, leva-la para a diretoria, para aprovagfio de utilizagfio do recurso. Deve-
se prevenir para o0 préximo ano, ¢ separar o recurso para a qualidade, no orcamento do

empreendimento,



6. CONSIDERACOES FINAIS

Ter um programa de qualidade, ndo significa fundamentalmente que ele seja eficaz e
que realmente traga resultados. Por isso, faz-se necessdrio que o modelo seja avaliado, para
verificar se os objetivos estfio sendo alcancados e se o programa estd sendo bem aplicado.

Através da avaliacdo do modelo 5 S no Complexo Turfstico Itaipu, desde sua
implantac¢fio ¢ modelo de auditoria, constatou-se diversos pontos para serem melhorados.

Conforme o ciclo PDCA, o préximo passo é agir, tomar as agles corretivas para
concretizar melhorias. Como é um ciclo, este deve ser ininterrupto, ou scja, apés as agdes,
deve-se planejar, executar, checar e agir novamente. Portanto, com a aplicagfo das propostas,
orientando-se pelo ciclo, aplica-se a busca da melhoria continua, que estd diretamente ligada &
qualidade.

O emprego de uma avaliagio mensal d4 prosseguimento ao programa, além de
despertar o interesse ¢ comprometimento dos funciondrios com a qualidade. H4 quem se
preocupe que, com tanta auditoria, pode deparar-se numa rotina ¢ o método se tomna
monétono. Por isso, é imprescindfvel que, assim como € verificada a eficdcia do programa, o
proprio sistema de avaliac@o deve ser reciclado e adaptado, de acordo com as mudangas que
possam vir a ocorrer. Quanto ao amadurecimento do programa, hé outras etapas para serem
conquistadas, como a certificagio ISO 9000 ¢ o Prémio Nacional da Qualidade.
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APENDICE 1: Entrevista com o funciondrio

AVALIACAO DO PROGRAMA 5 S DO PONTO DE VISTA DO FUNCIONARIO
(ENTREVISTA)

Auditor: Data:

Entrevistado: Setor:

8. O que é o programa 5 S?

9. O que é o Comité da Qualidade? Quem sfo os integrantes? O que fazem?

10. Como estd o programa 5 S na empresa haje?

11. O que voce espera do programa?

12. Quais foram os principais marcos do Programa 5 S?

Observacio: Deve ser realizada em forma de entrevista, pois a oralidade € eficiente no sentido
de testar o conhecimento real do entrevistado.
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ANEXO 1: Check list utilizado para auditoria teste

50

Senso de Utilizacio

A equipe separa o itil do imitil, eliminando o desnecessario?

A equipe atiliza s6 o necessério ¢ na gquantidade certa?

JA equipe evitar excessos e md utilizagio?

A equipe utiliza descarta adeguadamente o gue vocé nfo usa?

A equipe utiliza o conceito de um sé é melhor ?

0 processo de descarte e utilizacfio também & aplicado para os meios eletronicos?

nlwn Jun Jun Jen Jn J

Totall

30

Senso de Arrumagio

A equipe utiliza estabelece local onde vio ficar os objetos?

A equipe utiliza dispde os objetos de acordo com a fregiiéncia de uso?

A equipe identifica de forma prética esses locais e objetos (Rétulos, cores,
demarcagdes, etc.)

A equipe utiliza melhorou o layout da drea em geral ?

Total:

20

Senso de limpeza

A equipe educou-se para ndo sujar?

A equipe tem o0 habito de limpar o que estd sujo?

A equipe elimina as fontes de sujeira?

L0 LV Ko

A equipe disciplina-se para manter a limpeza diariamente na sua casa € na
empresa?

A equipe limpa tudo definindo uma freqii€ncia (armérios, equipamentos, etc.)?

A equipe Inspeciona enquanto limpa (fontes de acidentes, defeitos, etc.)?

W fln U [Th

Total]

35

ISenso de Saidde e Higiene

A equipe cria condicOes adequadas de iluminacfo, ventilacio e seguranca?

A equipe utiliza evita a poluic@o do ar, da dgua, sonora e visual?

equipe ndo reutilizar descartiveis?

n jon joh |

Total:

20

Senso de Auto-disciplina

0 setor trabalhar em equipe ¢ colaborar com 0s colegas?

A equipe Desenvolve a criatividade?

A equipe cumpre hordrios?

19

A equipe cumpre normas, regras ¢ padrdes. Utilizd-los como ferramenta de
trabatho?

IRespeitar 0 companheiro e ser amigo?

A equipe assumir a responsabilidade pelo resultado do seu trabalho?

A equipe utiliza buscar fazer sempre o melhor, atingindo as metas estabelecidas?

Ch Jth Jth JRA

Total:

70

Total Geral:

175




ANEXO 2: Check list proposto
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1°S - UTILIZACAO

ITEM

O material de consulta estéd em local adequado conforme

1 1q freqiiéncia de uso (Normas, procedimentos,
orientagbes)?

2 | Os documentos do arquivo inativo estdo com prazo para
incinerar?

3 | Existem copias de artigos ou publicagdes
desnecessarias?

4 | Existem publicagbes e/ou edigbes particulares sem
utilizagdo?

5 Estao sob a mesa somente os objetos necessérios ao uso
constante (1 caneta, 1 borracha, 1 lapiseira, 1
grampeador...)?

6 | Existem objetos ou documentos desnecessarios nas
gavetas?

7 | Existem vidros nas mesas?

Estéo colocados em local adequado materiais de uso

8 |comum (grampeador grande, furador grande, guilhotina,
régua grande, papel rascunho, catélogo telefbnico,
dicionario, livio de protocolo, filanela, alcool e outros)?

9 | Existem objetos desnecessarios sobre as estantes ou
armarios?

10 | Existem documentos ou objetos desnecessérios dentro de
armarios ou estantes?

11 | Todos os méveis/cadeiras/mesas sdo necessérios? Ha
excesso?

12 | A quantidade de ramais telefdnicos e/ ou radios esta bem
dimensionada?

13 Os softwares utilizados séo os autorizados?

14

Existem arquivos desnecessarios nos cd’s ou micros?
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15 Os cd’s usados séo os necessarios? Ha excesso?
16 | Existem mensagens na bandeja do correio eletrdnico que
possam ser deletadas?
17 Os guadros de avisos s&o necessarios? Ha excesso?
18 | Os posters, adesivos, quadros com mensagens s&o
necessarios? Ha excesso?
TOTAL 90
2°S - ORDENACAO
ITEM 3 1
1 A disposi¢édo dos moveis permite um bom fluxo?
2 | As bandejas de entrada e saida de documentos est&o
em local que permita bom fluxo de todos?
3 | Os ramais telefonicos e radios estdo identificados?
4 | Os objetos, documentos, livros, estdo ordenados dentro
das gavetas, armarios?
5 | Os arquivos estéo identificados? A identificagdo coincide
com o contelido?
6 |As tensoes estdo identificadas (110, 220)?
7 Existe lista da bibliografia que esta na sala?
8 Existe lista de controle do saldo de material de
expediente para uso do Setor?
9 Existe registro de controle de cd’s e arquivos digitais?
10 | Nos cd’s tem etiquetas que possam ser comparadas
com os registros de controle?
11 |Os enderegos das impressoras estdo identificados?
12 |As portas, corredores, passagens e areas est&o
identificadas?
13 |As bandejas de entrada e saida estdo identificadas?
14 | As chaves do Setor estdo identificadas? Existe porta-
chave?
15 | As mensagens dos quadros de avisos estdo afixadas e
identificadas por assunto?
16 | E possivel localizar documentos ou objetos em menos de
30 segundos?
17 |Existe local para EP1? O local esta identificado?
TOTAL 85
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3°S - LIMPEZA

ITEM

Existe a atividade de limpeza auténoma pela equipe em mesas,
equipamentos, vidros, gavetas, etc.?

Esta sobre a mesa somente o trabalho do momento?

Existem cestas de lixo suficientes e colocadas em locais
adequados?

Chéo, janelas, paredes, portas, mesas, cadeiras, vidros,
armarios, estantes, estéo limpos?

Garrafa de café, 4gua, copds estdo em local adequado?

As condigdes de ventilagao, ruido, iluminagao, cheiro e
temperatura sdo adequadas?

TOTAL

30

4°S - SAUDE

ITEM

Existe extintores de incéndio préximo as salas? Estdo
identificados?

Os fios dos equipamentos estao bem acondicionados?

Como vai a Taxa de Acidentes com e sem afastamento do
Setor?

As cadeiras e equipamentos de informatica estéo
ergonomicamente adequados?

Os empregados fumantes, quando estdo nos corredores e
jardins jogam o cigarro no cinzeiro?

Existe coleta seletiva de lixo?

Os jarros de plantas estdo bem cuidados?

O Mapeamento de risco foi revisado? Esta em local visivel?

O aspecto geral da sala é agradével?

10

A caixa de primeiros socorros/maca esta em local de facil
aceso?

TOTAL

50
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5°S - AUTODISCIPLINA
ITEM 3 1

1 Existe um controle do fluxo dos documentos que circulam no
Setor?

2 As tarefa séo distribuidas para cada membro da equipe? Existe
lista de distribuigdo de taretas?

3 O relatdrio trimestral é circulado para conhecimento de todos
os membros da equipe?

4 Os horérios para limpeza por parte da contratada é habitual e
permanente?
Os uniformes estdo sendo utilizados?
Onde ficam acondicionados os lanches que as equipes levam
para o Setor?
Existe o habito de tomar cafezinho e agua préximo aos micros?
Existe manutengao periédica de equipamentos, micros e
outros?

9 Todos os membros da equipe fazem exame periédico?

10 | Todos tém conhecimento das Normas da companhia?

11 O cronograma/horario das reunides estdo sendo cumpridos?

12 | Os membros da equipe informam para onde vao ao sair da
sala?

13 | Asfungdes essenciais utilizam agenda e cumprem os horarios?

14 | Os micros e impressoras s3o desligados para o aimogo e no
final de expediente?

15 | As luminarias sdo desligadas no almogo e no final do
expediente?

16 | O som (aquele que vocé escuta sua musica preferida) é
desligado no almogo e no final do expediente?

17 | Os micros sdo ligados e desligados excessivamente?

18 Existe compromisso em promover os 5S no dia-a-dia?

19 Existe um horario para reflexao da equipe?

20 | A equipe vem participando de Treinamenio de Emergéncia?

21 Todos se preparam adequadamente antes de sair do
escritério?

22 | Os documentos confidenciais e senhas sao utilizados apenas
pelos empregados autorizados?

23 | O usodo telefone esta sendo racionalizado?

24 | Existe historico da implantag&o do programa 5S no Setor?

25 |Os membros das equipes vém sendo elogiados pela geréncia?

TOTAL 125
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ANEXO 3: Regras de conduta para auditores

Integridade
Auditores Internos:

1.1. Devem realizar seus trabalhos com honestidade, diligéncia e responsabilidade.

1.2. Devem observar a lei e divulgar informagdes exigidas pela lei e pela profisséo.

1.3. Nio devem, quando de conhecimento, fazer parte de qualquer atividade ilegal, ou
se envolver em atos que resultem em descrédito para a profissfo de auditor interno
ou para a organizacfo.

1.4. Devem respeitar e contribuir para o legitimo e éticos objetivos da organizacfo.

Objetividade
Auditores internos:

2.1. N#o devem participar de qualquer atividade ou relagfio que possa prejudicar ou
que, presumivelmente, prejudicaria sua avaliacfio imparcial. Esta participaggio inclui
aquelas atividades ou relagdes que podem envolver conflitos de interesses da
organizacio.

22. Nfo devem aceitar qualquer coisa que possa prejudicar ou que,
presumivelmente, prejudicaria seu julgamento profissional.

23. Devem divulgar todos os fatos materiais de seu conhecimento que, se nfo
divulgados, podem distorcer relatérios das atividades sob sua revisdo.

Confidencialidade
Auditores internos:

3.1. Devem ser prudentes no uso e prote¢do das informagdes obtidas no desempenho de

suas funcdes.

3.2. Nifo devem utilizar informacgdes para qualquer vantagem pessoal ou de qualquer
outra maneira contraria 4 lei ou em detrimento dos objetivos legitimos e éticos da
organizacio.

Competéncia
Auditores internos:

4.1. Devem realizar somente aqueles servicos para os quais possuam o conhecimento,
habilidades ¢ experiéncia necessérios.

4.2. Devem continuamente melhorar seu conhecimento técnico ¢ a eficicia e
qualidade de seus servigos.
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ANEXO 4: Modelo de formulério para acéo corretiva

Data:

Auditor: Assinatura:

Auditado: Assinatura:
Setor:

Descricdao da ndo-conformidade:

Grau de urgéncia: F Ato [ [ Médio [ [Baixo

Prazo para execucao:






