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PERCEPCAO DO PROCESSO 5S PELOS FUNCIONARIOS DE UMA CLINICA DE
EXAMES DE IMAGENS NA CIDADE DE ANAPOLIS

Adriana Batista da Cruz?

Ana Leite Ferreira Coelho Marques?
Andiara Maia dos Santos Leal?
BadranAwadOdeh?

RESUMO:Com a crescente preocupacgao das organizagdes em melhorar a qualidade
de bens e servicos oferecidos, torna-se necessério a utilizacdo de ferramentas que
auxiliem na gestdo da qualidade, dentre as ferramentas disponiveis o0 Programa
‘6S’tem se destacado, ele é caracterizado pelodesenvolvimento de atividades
ciclicas, em cinco passos que visam melhorar o atendimento aos clientes, aos
fornecedores e 0 ambiente de trabalho.Este estudo objetivaanalisar os resultados da
implantacdo do programa 5S na qualidade do atendimento a clientes, conforme a
percepcdo dos funcionarios de uma clinica de exames de imagens na cidade de
Andpolis.Para tanto foram aplicados questionarios com perguntas fechadas, com
abrangéncia de 83,33% do total de funcionarios. Identificou-se que o programa 5S
trouxe para a empresa uma maior eficiéncia administrativa e um ambiente de
trabalho mais agradavel, seguro e organizado, motivando os funcionarios, reduzindo

custos e trazendo vantagens competitivas.

Palavras-chave: Qualidade,Programa ‘5S’,Percepcéo.

1 INTRODUCAO

Ao longo dos anos o cenario mundial vem sofrendo inumeras
transformacoes, de ordem econbmica, politica e social. Tais mudancas refletem nas
empresas, visto que desencadeia uma crescente exigéncia do mercado frente as
necessidades dos clientes.

E evidente que a preocupacio dos clientes com a qualidade dos produtos e

servicos oferecidos pelas empresas ndo é atual. Camargo(2011) afirma que no
século XIX os gestores das industrias demonstravam interesse na gestéo de
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qualidade, porém utilizavam-na como uma ferramenta simples que visava o controle
e monitoramento dos processos de producdo. Assim, é possivel observar que a
gestao de qualidade existia, mas nao era considerada eficaz.

Camargo(2011) ressalta que a gestdo de qualidade € imprescindivel para a
estabilidade de uma empresa. A escolha da ferramenta utilizada pela organizacéo
para gestdo de qualidade deve ser criteriosa, visto que h& uma dificuldade de
implantacdo devido a modificacdo da cultura organizacional, porém torna-se
necessaria, pois esta em jogo a satisfacdo do cliente que esta intimamente ligada a
eficacia dos bens ou da prestacédo do servigo. Dentre as ferramentas disponiveis, 0
programa 5S tem se destacado. O programa surgiu no Japdo, no periodo pos-guerra
e segundoFreitas(2009, p. 73):

Trata-se de uma metodologia que visa o atingimento do nivel de qualidade
com a eliminagdo do desperdicio, dentro de um esforco de educagdo e
transformagcédo das pessoas em agentes da qualidade. Esse esforco de
aprendizagem gera um ambiente sadio de educagdo continuada e
consequentemente de melhoria continua no local de aplicacéo.
(FREITAS,2009, p. 73)

Assim, € possivel destacar que o programa 5S apresenta-se como uma
ferramenta que consegue atingir a meta da gestédo da qualidade de forma simples e
eficaz.

O presente estudo teve como pergunta problema: o programa 5S apresenta
eficacia na qualidade do atendimento a clientes deuma clinica de exames de
imagens na cidade de Anapolis?

Objetivou-se assim, analisar os resultados da implantacdo do programa 5S
na qualidade do atendimento a clientes, conforme a percepcéo de funcionarios da
Clinica Radioldgica de Anapolis.

O presente artigo caracteriza-se como uma pesquisa bibliografica em livros e
periodicos académicos buscando agregar maiores conhecimentos sobre o tema,
guanto ao objetivo caracteriza-se como uma pesquisa descritiva/estudo de caso,
foram utilizadas técnicas padronizadas de coleta de dados buscando analisar
aspectos da organizacdo e quanto a forma de abordagem, definindo como uma
pesquisa qualitativa.

Como instrumento de coleta de dados, foi utilizado questionario estruturado,

com questdes fechadase de mdltipla escolha.



Inicialmente apresentou-se uma breve revisdo e fundamentacdo teorica
sobre qualidade e os conceitos do 5S, em seguida evidencia-se a metodologia
utilizada, posteriormenteapresenta-se aanalise e discussao dos dadose por ultimo as

consideracoes finais.

2 REFERENCIAL TEORICO

2.1 QUALIDADE -BREVE HISTORICO

No século Xl a fabricacdo de produtos era feita por artesédos, a qualidade
dos produtos era realizada por meio de uma inspecdo pelo proprio produtor,
segundo seus proprios critérios, uma informalidade. Ap6s a necessidade da
producdo em massa, no século XIX, a qualidade passou a vista como formal, porém
opera-se como uma ferramenta simples que visava apenas o0 controle e
monitoramento dos processos de producdo(FREITAS,2009). Assim, é possivel
observar que a gestédo de qualidade existia, mas néo era considerada eficaz.

A partir da globalizacdo, o sistema econémico, politico e social mundial vém
sofrendo intensas transformacdes, assimforam necessdarias que as organizacdes
tomassem iniciativas diferenciadas, pois 0 processo trouxe consigo a
competitividade(FREITAS,2009). Diante do exposto, a populacdo comecou
aperceber sua importancia no mercado e passou tornar-se mais exigente em relacéo
a qualidade dos produtos oferecidos.

Cabe destacar que Dr. Edwards Deming, na década de 20, ao realizar visitas
nas empresas percebeu que estas s6 faziam a inspe¢édo dos produtos ao concluir
todo o processo de fabricacdo, onde averiguava identificar problemas, para ele o
procedimento apresentava como incorreto, pois era mais viavel realizar acbes
preventivas. Sashkin e Kiser (1994 apud CAMARGO 2011, p. 16) relatam que:

Dr. Deming conheceu Walter A. Shewhart, engenheiro do departamento de
controle de qualidade da empresa americana Western Eletric que foi o
precursor na identificacdo da causa de variacbes nos processos de
producdo e desenvolveu métodos estatisticos que permitiam o controle das
variacdes do produto. Nos anos de 30 a 40, Deming se dedicou ao
aperfeicoamento e aplicacdo pratica de suas concepcdes. E com isto
desenvolveu uma das bases mais solidificadas e utilizadas até os dias de
hoje, no que se diz respeito a “QUALIDADE”. O ciclo PDCA, ou ciclo
Deming.(SASHKIN;KISER, 1994apud CAMARGO 2011, p. 16)



As visitas realizadas por Dr. Deming nas empresas foram imprescindiveis
para a evolucdo do processo de gestdo da qualidade, a partir desenvolveu técnicas
que visam a praticidade do processo, como o ciclo “PDCA” - do inglés: Plan
(Planejar), Do (Fazer), Check (Checar) e Act (Agir)

A definicdo do ciclo PDCAé apresentada por Campos(1996, p. 262): “O
PDCA é um método de gerenciamento de processos ou de sistemas. E o caminho
para se atingirem as metas atribuidas aos produtos dos sistemas empresariais.”

Sendo desenvolvido por Walter A. Shewhart, € conhecido como método
Shewhart ou ainda Ciclo Deming, devido ter sido aperfeicoado por Dr. Deming.
Camargo (2011)destaca que o Ciclo PDCA - do inglés: Plan (Planejar), Do (Fazer),
Check (Checar) e Act (Agir)é um métodoadotado para controle e melhoria dos
processos.

O Ciclo PDCA é uma ferramenta utilizada para a aplicacdo das acdes de
controle dos processos, planejando realizar melhorias, essas acdes devem ser
repetidas.

Longo (1994) destaca que no final da década de 40, logo apds a segunda
guerra mundial, o Japao viu uma grande necessidade de comecar 0 processo de
reconstrucdo, um processo de revitalizacao industrial, é sabido que nesse periodo
seus produtos eram conhecidos como de qualidade ruim pelos consumidores.
Assim, W.E. Deming foi convidado para realizar palestras e treinar os empresarios
japoneses sobre controle estatistico de processo e sobre gestdo da qualidade.

J& na década de 50, Joseph M. Juranpublicou o livro
“QualityControlHandbook” (Manual do Controle da Qualidade,) tornando-se uma
personalidade mundial e foi trabalhar como consultor no Japéo. Juranestabeleceu
que a qualidade é feita de “planejamento, controle e melhoria”, para Freitas(2009,p.
17):

E o responsavel em transformar as atividades relativas a qualidade, fazendo
com que as mesmas deixassem de serem baseadas em aspectos
tecnologicos das fabricas e assumissem uma preocupacdo global e
holistica, tratando de todos os aspectos do gerenciamento e toda a
organizacdo(FREITAS, 2009, p. 17).

As contribuicdes de Juran para o controle da qualidade ndo notorias, foram
necessarias para alcancar os objetivos que a gestao da qualidade almeja, tais como
produtos de qualidade e a satisfacao do cliente.



Ainda sobre as contribuicbes de Juran, é preciso destacar que ele
apresentou trés pontos imprescindiveis para a gestdo da qualidade: o planejamento
da qualidade, a melhoria da qualidade e o controle da qualidade.

Freitas(2009, p.18) ressalta que: “Juran baseia a sua abordagem nas
necessidades do cliente e ndo defende necessariamente a reestruturacdo da
organizacgdo.” Assim, o processo se tornou mais aceito, sendo aproveitado nos dias
atuais.

No final da década de 80, a norma brasileira 1SO 9000 foi
oficializadaeregulamentouos fundamentos e o vocabulario do Sistema de Gestéo da
Qualidade, trazendo o conceito de qualidade, a norma ISO 9000, apresenta como

sendo:

Grau no qual um conjunto de caracteristicas inerentes satisfaz a requisitos.
NOTA 1 - O termo "qualidade" pode ser usado com adjetivos tais como ma,
boa ou excelente. NOTA 2 - "Inerente" ao contrario de “atribuido”, significaa
existéncia de alguma coisa,especialmente como uma caracteristica
permanente (ABNT, 2005, p.8).

A norma ISO 9000, apresenta um conceito basico,objetivando nortear as

organizac¢des quanto ao conceito de qualidade.Para Machado (2012, p.35):

O conceito de qualidade ja é bastante antigo. Houve uma evolugdo ao longo
do tempo na visdo e no conceito de qualidade. No inicio a qualidade era
vista sob a 6tica da inspec¢éo, na qual, através de instrumentos de medicao,
tentava-se alcangcar a uniformidade do produto; num outro momento,
buscava-se através de instrumentos e técnicas estatisticas conseguir um
controle estatistico da qualidade; na etapa seguinte, a qualidade esta mais
preocupada com a sua prépria garantia (MACHADO, 2012, p.35).

Ha um consenso entre diversos autores que abordar um conceitocategorico
sobre qualidade € quase impossivel, visto que existem diversas definicbes. Na
atualidade, a questdo da qualidade é norteada pela gestdo estratégica, ha entre as
organizagbes uma preocupacdo com a concorréncia no mercado e uma constante
busca pela satisfacéo das necessidades do consumidor. Para Machado (2012, p.36)
“Todos concordam em uma coisa: a qualidade deve satisfazer as necessidades e
superar as expectativas do cliente”.

A partir da década de 50 essas ferramentas foram melhores estruturadas.

Para Machado (2012, p. 46) “Ferramentas da qualidade s&o técnicas que se podem



utilizar com a finalidade de definir, mensurar, analisar e propor solucdes para
problemas que eventualmente sdo encontrados e interferem no bom desempenho
dos processos de trabalho.” Assim, torna-se imprescindivel o conhecimento das
ferramentas, para alcancar a melhoria de produtos, servicos e processos e atingir a

exceléncia da qualidade.

2.2FERRAMENTA DE GESTAO DE QUALIDADE: O PROGRAMA 5S

No periodo pés-guerra, o Japdo passava por inumeras dificuldades de
reconstrucdo, os diversos setores, politico, econdbmico e social, precisavam ser
reordenados diante da desordem deixada pela segunda guerra mundial.

Na década de 50, em meio ao processo de pesquisas em relacdo a
qualidade no ocidente, o japonés Kaoru Ishikawafrenteao cenério que encontrava
seu pais criou o programa 5S, o sucesso do Japdo € atribuido por varios autores
devido o programa 5S.

Para Camargo(2011, p. 81), “A gestdo da qualidade é fundamental para a
afirmacdo e subsisténcia de uma organizagdo”. Com a necessidade de oferecer
produtos e prestar servicos que conquiste o0 mercado, as organizacbes
precisamconseguir qualidade e eficiéncia. Diante disso o autor acrescenta: “Uma
importante ferramenta dentre as muitas existentes que podem ser usadas pra
implantar o Sistema da Qualidade Total em uma organizacdo ou instituicdo € o
Programa 5 S”.(CAMARGO, 2011, p. 81)

A metodologia foi atribuido esse nome porque é formada pela primeira letra
de 5 palavras japonesas: Seiri, Seiton, Seisou, SeiketsueShitsuke. “No Brasil ao
serem traduzidas, as palavras perderiam a designacgao original, assim, como forma
de manter a nomenclatura original, foi acrescentado a palavra SENSO DE, que
significa “capacidade de realizacdo de algo” (FREITAS, 2009, p.71).

A significado das palavras que norteia o programa 5S é exposto por Lapa
(1998),1° S - Seiri: Senso de Utilizacdo (arrumacado, organizacdo, selecéo), 2° S -
Seiton: Senso de Ordenacéo (sistematizacéo, classificacdo), 3° S - Seisou: Senso
de Limpeza (zelo), 4° S — Seiketsu: Senso de Asseio (higiene, saude, integridade),

5° S — Shitsuke: Senso de Autodisciplina (educagéo, compromisso).



O programa 5S se destaca por sua praticidade, sendo capaz de ser aplicado

em organizagfesdistintas.Porém, ndo deve ser subestimado, pois como aponta Lapa

(1998, p. 7):

Apesar da simplicidade dos conceitos e da facilidade de aplicacdo na
pratica, a sua implantacdo efetiva ndo constitui uma tarefa simples. Isto
porque a esséncia dos conceitos € a promocédo de mudanca de atitudes e
habitos das pessoas. Habitos e atitudes essas, construidos e incorporados
pela convivéncia e experiéncia dessas pessoas ao longo de suas vidas
(LAPA, 1998, p. 7).

Ainda sobre o assunto, Camargo(2011,p. 81) acrescenta:

Conforme as experiéncias observadas em organiza¢des que ja utilizam o
programa, demonstraram que a esséncia ndo € somente a aplicacdo dos
conceitos, mas a abertura para a mudanca de cultura, a participacdo de
todas as pessoas envolvidas, e a aceitacdo de que cada um é importante
para contribuir em melhoraras no ambiente de trabalho, a salde fisica e
mental dos colaboradores para se atingir elevados padrbes de
qualidade(CAMARGO, 2011, p. 81).

Com isso € capaz de existir resisténcia por parte dos colaboradores das

organizacdes, pois se torna necessario uma mudanca de costumes individuais e da

equipe,podendo levar a desisténcia e o programa ser interrompido.

Quanto aimplantacdo do programa 5S, Camargo(2011) afirma que deve ser

iniciada com a mobilizacao de toda organizacao e seguir 0s seguintes passos:

Sensibilizacdo — a alta administracdo deve ser cooperativa e sensibilizada,
para o comprometimento e sucesso na utilizacdo do programa. Oficializacao
- a alta direcdo deve anunciar, para todos da organizacéo, a decisdo de
implantar o 5S. Pode ser comunicado através dos meios de comunicacgao
internos (CAMARGO, 2011, p.95).

7

Em seguida é necesséaria a elaboracdo do plano de implantacdo, que

“Constitui o estabelecimento de acgbes a serem executadas. Elaborar um plano
eficiente é definir. O QUE devera ser feito? QUEM fara? QUANDO sera feito? ONDE
sera feito? COMO sera feito?”’(CAMARGO, 2011, p.95).

Freitas (2009, p.72), destaca que o programa 5S possui trés dimensdes que

devem ser atingidas para alcancar sua exceléncia:

» Dimensao Fisica ou Mecanica: Esté ligada as coisas materiais, aos objetos
gue nos cercam. * Dimens&o Intelectual ou dos Processos: Esta ligada ao
método utilizado para a realizagdo de uma tarefa, a tecnologia aplicada. *
Dimensdo Comportamental: Esta ligada a nossas atitudes, a maneira que
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reagimos quando expostos a diferentes situagbes no nosso dia-a-
dia(FREITAS 2009, p.72).

Com a divisdo das dimensfes propostas pelo programa 5S, a execucéo do
processo torna-se mais clara e objetiva, proporcionando aos colaboradores o
desempenho de seus papéis junto ao programa observando a individualidade e a
coletividade.

A metodologia visa atingir a qualidade nas organizagbes visando um
processo de transformacdo de individuos, levando-os a uma aprendizagem

continua. Denota-se a seguir o significado de cada senso do programa 5S.

2.2.1Senso de Utilizacao

O Senso de Utilizagdo consiste basicamente em analisar os materiais que
ainda podem ser aproveitadose 0s que sdo desnecessarios no ambiente de

trabalho,expressado por Lapa (1998, p. 3):

Ter senso de utilizacdo é identificar materiais, equipamentos, ferramentas,
utensilios, informacdes e dados necessarios e desnecessarios, descartando
ou dando a devida destinagdo aquilo considerado desnecessario ao
exercicio das atividades. (LAPA, 1998, p.3)

Além de observar o ambiente de trabalho e realizar as acdes de descarte
necessario, Camargo(2011), ressalta que o Senso de utilizacdo leva a umareflexao
sobre o “por que do excesso”, trazendo nao repeti-lo.

Freitas (2009, p. 73) apresenta, na figura 1 abaixo, um método de facil

compreensao que visa auxiliar no processo de implantagéo do Senso de Utilizagao:

Figura 1 — Processo de implantagcéo do Senso de Utilizacdo
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Fonte: FREITAS (2009, p. 73)

O esquema do 1° Senso — de Utilizacdo, apresentado na figura 1, destaca a
praticidade da implantacdo do programa 5S, que visa deixar proximo de si, apenas o
materiala ser utilizado com mais freqiéncia no ambiente de trabalho.

2.2.2 Senso de Ordenacao

O Senso de Ordenacgdo visa destinar em locais adequados os materiais
desnecessarios ao ambiente de trabalho que foram identificados no primeiro senso.
Para Lapa, (1998,p.4):
Ter Senso de Ordenacdo € definir locais apropriados e critérios para
estocar, guardar ou dispor materiais, equipamentos, ferramentas, utensilios,
informacdes e dados de modo a facilitar o seu uso e manuseio, facilitar a

procura, localizacdo e guarda de qualquer item. Popularmente significa
"cada coisa no seu devido lugar"(LAPA, 1998, p.4).

Este senso leva o individuoa elaborar uma organizacdo do ambiente de
trabalho, acerca dissoCamargo(2011) relata que o desempenho das fun¢des torna-
se objetivo, o que leva a reducdo de tempo e custos do trabalho, bem como
possiveis acidentes.

Freitas (2009) ressalta € necessario compreender o funcionamento do
ambiente de trabalho, observar a particularidade de cada organizagdao. Na figura a

seguir, é apresentado por Freitas (2009, p. 75) no quadrol, um exemplo de

classificacdo de documentos e materiais de acordo com frequéncia de uso:

Quadro 1 - Classificacdo de documentos e materiais
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Freqiéncia de Uso Local Adequado

Todo dia Tenha junto ao seu posto de trabalho

Deixe num local de facil acesso, perto

Toda semana de sua estacao de trabalho

Deixe em local onde possa ser
Todo més compartilhado com os demais colegas.
como almoxarifado.

Fonte:FREITAS (2009, p. 75)

O quadro 1 apresenta um exemplo de como deve ser a organizacao do
ambiente de trabalho, sugerindo uma reflexdo sobre os objetos utilizados e a

frequéncia dessa utilizacao para melhor desempenho das tarefas.

2.2.3 Senso de Limpeza

O Senso de limpeza, como o proprio home aponta, estd relacionado em

deixar limpo o ambiente de trabalho, como destaca Lapa (1998, p.4):

Ter Senso de Limpeza é eliminar a sujeira ou objetos estranhos para manter
limpo o ambiente (parede, armarios, o teto, gaveta, estante, piso) bem como
manter dados e informacfes atualizados para garantir a correta tomada de
decisdes. O mais importante neste conceito ndo é o ato de limpar, mas o ato
de "néo sujar"(LAPA, 1998, p.4).

O ato de limpar deve conduzir o individuo a uma compreensao das causas
da sujeira do ambiente, para Lapa(1998, p.4), “isto significa que além de limpar é
preciso identificar a fonte de sujeira e as respectivas causas, de modo a podermos
evitar que isto ocorra.”

Freitas (2009) apresenta na figura 2, um método sisteméatico para limpeza do

ambiente de trabalho:

Figura 2 — Processo de implantacéo do Senso de Utilizacdo
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O Limpar todas as areas e procurar
lidar com as causas gerais da
sujeira.

L] Limpar éreas e equipamentas
especificos.

L) Limpar partes dos equipamentos
e ferramentas especificas. Desta
maneira, & mais facil encontrar e
eliminar as causas da sujeira.

Fonte:FREITAS (2009, p.76)

Na figura 2 é apresentada sugestdo esquematica para implantacdo do 3° S,
em relacdo a limpeza do ambiente de trabalho, subdividido em macro — realizar a
limpeza de todas as areas e buscar identificar a fonte das sujeiras, individual —
executar a limpeza em determinados equipamentos de acordo com sua utilizacdo e
micro — realizar a limpeza de equipamentos especificos, 0 que torna mais facil a

identificagdo da causa da sujeira.

2.2.4Senso de Asseio

Lapa(1998) nos leva a compreender que 0 Senso de Asseio consiste em agir
de acordo com a ética, procurando sempre proporcionar um ambiente que garanta o

desenvolvimento de relacdes sociais agradaveis e agrega:

Ter Senso de Asseio significa criar condi¢cdes favoraveis a sadde fisica e
mental, garantir ambiente ndo agressivo e livre de agentes poluentes,
manter boas condi¢des sanitarias nas areas comuns (lavatorios, banheiros,
cozinha, restaurante etc.), zelar pela higiene pessoal e cuidar para que as
informacdes e comunicados sejam claros, de facil leitura e
compreenséo.(LAPA, 1998, p. 4)

Neste senso € possivel observar a preocupacdo com a preservacado da
saude do individuo e das relacdes interpessoais, propiciando o bem estar no
ambiente de trabalho.

Para Freitas (2009, p. 76) este senso:

Refere-se aos cuidados com o corpo e a mente, proporcionando o bem
estar. Uso de roupas e uniformes limpos e adequados. Atencao a higiene
pessoal. Atencdo a seguranca no trabalho. Préatica de atividade de repouso
e lazer. Manutencdo de uma alimentacdo saudavel. Estabelecimento de
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metas para o desenvolvimento pessoal, profissional e financeiro (FREITAS,
2009, p. 76).

Assim, ao desempenhar o senso de asseio é necessario que o individuo
perceba a importancia de assegurar o bem estar individual, para proporcionar melhor

desempenho do grupo.

2.2.5 Senso de Autodisciplina

O 5° S, Senso de Autodisciplina, proporciona ao individuo uma reflexdo e

percepcao de si, levando-o a desenvolver o “autocontrole”, para Lapa(1998, p.4):

Ter Senso de Autodisciplina é desenvolver o habito de observar e seguir
normas, regras, procedimentos, atender especificacdes, sejam elas escritas
ou informais. Este hébito é o resultado do exercicio da forca mental, moral e

fisica. Poderia ainda ser traduzido como desenvolver o "querer de fato", "ter
vontade de", "se predispor a"(LAPA, 1998, p.4).

Este senso suscita no individuo atitudes de aperfeicoamento continuo, tanto
no seu desempenho individual quanto nas rela¢gdes interpessoais no trabalho.
Para Freitas (2009, p. 77):

Este ultimo senso é o que possibilita a manutengao do “5S”, pois é com a
autodisciplina que alcancamos os objetivos do programa de manter 0s
Sensos de Descarte(1°S), de Organizagdo(2°S), de Limpeza (3°S) e Higiene
) e Saulde (4°S). Esse 5°S integra e transforma (FREITAS, 2009, p. 77).
2.3 A CLINICA DE EXAMES DE IMAGEM E O PROGRAMA 5S

A Clinica Radiolégica de Anapolis movimenta-se ha 49 anos oferecendo
exames de imagens. Sua missdo é satisfazer os clientes através de: diagndsticos
confiaveis; atendimento humano e eficiente; gestdo comprometida com a qualidade.
Ja sua visédo é manter-se referéncia regional, com qualidade de servicos comparavel
a dos melhores centros diagnosticos nacionais.

Antes da implantacdo do programa 5S na empresa 0s pacientes eram
atendidos na recep¢do a qual imprimiam fichas que eram entregues nas salas de
atendimento, depois de realizados as imagens elas eram impressas e separadas de
acordo com cada especialidade médica a serem laudadas, em seguida iriam para o
local que seria etiqguetada e envelopadas para que fossem entregues na sala de

resultados aos clientes. Este processo foi realizado e mesmo aprimorado varias
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vezes, com 0 passar dos anos a geréncia administrativa percebeu que precisava
modificar a maneira no atendimento para melhorar a qualidade atendendo o cliente
com mais agilidade.

Por meio de reunibes os diretores decidiram que seria implantado o
programa 5S, assim foi apresentado aos colaboradores para que fosse executado
no dia a dia da empresa. O programa foi explicado, objetivando deixar claro todos os
cinco sensos para que tomassem conhecimento e colaborassem para o0 seu
desenvolvimento do programa.

Para que cada funcionario aprendesse uns com 0S outros e ambos
atingissem o mesmo objetivo esperado pela empresa, em cada setor foi designado
um monitor para monitorar a implantacado do programa.

Foi implantada a pesquisa de satisfacdo do paciente para a empresa obter a

percepcgdo com relagdo as mudancas abordadas.

SMETODOLOGIA

O presente estudo foi estruturado observando as seguintes etapas:
levantamento bibliogréfico; definicdo do publico alvo; definicdo do instrumento de
coleta de dados; coleta de dados; visitas ao local; analise dos dados.

O levantamento bibliografico deu-se através de pesquisa em literaturas
cientificas e material técnico, visando um melhor entendimento e ampliacdo dos
conhecimentos a respeito do programa 5S. Posteriormente realizaram-se
entrevistas, de forma ndo estruturada, com a coordenadora do programa, buscando
compreender o processo de implantacdo, possibilitando assim uma anélise
qualitativa da evolucdo do programa. O presente estudo foi desenvolvido na matriz
da empresa denominada Clinica Radioloégica de Anapolis, por ter implantado o
programa 5S em dezembro de 2015.

A pesquisa realizada caracteriza como uma pesquisa bibliografica, quanto a
modalidade, que “recupera o conhecimento cientifico acumulado sobre um
problema” (RANGEL, 2015, p. 21). Quanto ao objetivo caracteriza-se como uma
pesquisa descritiva, onde “fatos s&o observados, registrados, analisados,
classificados e interpretados, sem interferéncia do pesquisador; uso de técnicas
padronizadas de coleta de dados (questionario e observagdo sistematica)”

(RANGEL, 2015, p. 21). Quanto a forma de abordagem caracteriza-se como uma
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pesquisa quantitativa, que “traduz em numeros as opinides e informacdes para
serem classificadas e analisadas, utilizam-se técnicas estatisticas” (RANGEL, 2015,
p. 21).

A empresa possui 60 funcionarios, o questionario foi entregue a 50
funcionarios, abrangéncia de 83,3% do total de funcionarios e todos 0s questionarios
foram respondidos. O questionario utilizado continha 10 perguntas fechadas,
divididas em 5 grupos relacionados aos 5 sensos do programa 5S. Encontramos
dificuldades para o desenvolvimento do estudo, visto que muitos funcionarios nao
demonstraram interesse em responder o questionario, pois foi entregue para ser
respondido no horario de almoco, que segundo eles era horario de descanso.

Os dados obtidos foram codificados, digitados em planilha eletrdnica, em
formade banco de dados (Excel), distribuidos em graficos e analisados

guantitativamente.

AAPRESENTACAODOS DADOS

Os resultados obtidos através da aplicagdo dos questionarios estédo
apresentados em graficos para uma melhor abordagem e discusséao.

Os graficosl e 2 apresentamos dados obtidos pelo questionario em relacéo
ao primeiro senso do programa 5S, o Senso de Utilizac&o.

No grafico 1, 50% (25 funcionarios) assinalaram excelente, 36%(18

funcionarios) muito bom, 14% (7 funcionérios) bom.

Gréfico 1: Exposicéo e utilizacdo do material de trabalho
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M 1 Insatisfeito 2 Normal 3 Bom

4 Muito Bam 0 5 Excelente
0325

T 0% 0%

14%

50%

6%

Fonte: Dados obtidos com pesquisa (2016)
No gréfico 2, 83% (40 funcionarios), marcaram excelente, 13% (6

funcionarios) muito bom, 4% (2 funcionérios) bom.

Grafico 2: Utilizacdo correta de maquinas e equipamentos

B 1 In=zatisfeito Z Mormal
3 Bom 4 Muito Bom
0% — 1 s Excelente
0% 0% 4%
13%
83%

Fonte: Dados obtidos com pesquisa (2016)

Os graficos3 e 4apresentam os dados obtidos pelo questionario em relacéo
ao segundo senso do programa 5S, o Senso de Ordenacéo.
No grafico 3, 70% (35 funcionarios) assinalaram excelente, 30% (15

funcionarios) muito bom.

Grafico 3: Moveis e instalages nos lugares adequados



B 1 Inzatisfeito ™ 2 Normal 3 Bom
4 Muito Bom ¥ 5 Excelente
0% 0% __ 0%

T %

30%

70%

Fonte: Dados obtidos com pesquisa (2016)

No gréfico 4, 90% (45 funcionarios), marcaram excelente, 10%

funcionarios) muito bom.

Grafico 4: Organizagdo do material de expediente

B 1 Insatisfeito 2 Mormal 3 Bom

4 Muito Bom 1 5 Excelente

10%

20%

Fonte: Dados obtidos com pesquisa (2016)
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Os graficos5 e 6 apresentam os dados obtidos pelo questionario em relacéo

ao terceiro senso do programa 5S, o Senso de Limpeza.

No grafico 5, 90% (45 funcionarios) assinalaram excelente, 10% (5

funcionarios) muito bom.

Gréfico 5: Estacionamento, hall de entrada limpos e conservados
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M 1 Insatisfeito

0%
2 Mormal 0%
3 Bom 0%
4 Muito Bom 10%
5 Excelente
0%

Fonte: Dados obtidos com pesquisa (2016)

No grafico 6, 80% (40 funcionarios), marcaram excelente, 12% (6

funcionarios) muito bom, 8% (4 funcionarios) bom.

Gréfico 6: Comunicados e adesivos adequadamente expostos

B 1 Insatisfeito 2 Marmal
3 Bom 4 Muito Bom

5 Excelente 0%
0%

= 0%

8%

9%

Fonte: Dados obtidos com pesquisa (2016)

Os graficos7 e 8 apresentam os dados obtidos pelo questionario em relagéo
ao quarto senso do programa 5S, 0 Senso de Asseio.
No grafico7, 90% (45 funcionarios) assinalaram excelente, 10% (5

funcionarios) muito bom.

Grafico7: Verificagdo periddica dos equipamentos de seguranga com
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Fonte: Dados obtidos com pesquisa (2016)

Na figura 8, 80% (40 funcionarios), marcaram excelente, 12% (6

funcionéarios) muito bom, 8% (4 funcionarios) bom.

Gréfico8: Postura adequada do funcionario no local de trabalho

B 1 Insatisfeito 2 Mormal
3 Bom 4 Muito Bom
5 Excelente 0%
0% 0% __———
B%
12%
B80%

Fonte: Dados obtidos com pesquisa (2016)

Os gréaficos9 e 10 apresentam os dados obtidos pelo questionario em
relacdo ao quinto senso do programa 5S, o Senso de Autodisciplina.
No grafico 9, 84% (42 funcionarios) assinalaram excelente, 10% (5

funcionarios) muito bom e 6% (3 funcionarios).

Grafico9: Os funcionarios seguem as normas da empresa
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Fonte: Dados obtidos com pesquisa (2016)

No grafico 10, 82% (41 funcionarios), marcaram excelente, 12% (6

funcionarios) muito bom, 6% (3 funcionarios) bom.

Gréfico 10: Limpeza e conservacdo do ambiente de trabalho
B 1insatisfeito M 2 Normal 3 Bom
4 Muito Bom B 5 Excelente

0% 0%

6%
12%

B2%

Fonte: Dados obtidos com pesquisa(2016)

4.1 ANALISE E DISCUSSAO DOS DADOS

A empresa em questdo buscou no programa 5S uma alternativa para
atender a crescente demanda dos servicos oferecidos, objetivando organizar
ambientes distintos e alcancar a exceléncia na qualidade do servico prestado.

Em relacdo ao primeiro senso da ferramenta 5S, o Senso de Utilizac&o, os

funcionarios se mostraram satisfeitos com a exposicéo e utilizacdo dos materiais de
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trabalho e com a utilizag&o correta do material de trabalho. E possivel concluir com a
pesquisa que o objetivo deste senso foi alcancado,tal objetivo € apresentado por
Lapa (1998) como sendo a utilizacdo correta de materiais, equipamentos e
utensiliosnecessarios ao ambiente de trabalho.

O segundo senso, Senso de ordenacdo, apresentado por Lapa (1998)
objetiva destinar corretamente o0s materiais identificados no primeiro senso,
popularmente conhecido como “cada coisa em seu devido lugar’. Diante da
pesquisa realizada na empresa, quanto a disposicdo dos moéveis e instalaces e a
organizacdo do material de expediente os funcionarios destacaram a correta
observancia do desenvolvimento deste senso.H& apresentacdo de um ambiente que
facilita o trabalho para que néo haja perca de tempo,como afirma Camargo(2011), o
desempenho das funcdes tornam mais objetivas, o que leva uma reducédo de tempo.

Observa-se que os dados nesta analise do Senso de Limpeza quanto ao
questionamento sobre limpeza de &reas comuns e exposi¢cao de comunicados e que
sdo servigos executados com qualidade e eficiéncia, sdo excelentes. Lapa (1998),
gue além de limpar é preciso identificar a fonte de sujeira e promover uma mudanca
individual.

Quanto ao Senso de Asseio, verifica-se que o asseio e postura ética sdo
exercidosno local de trabalho e utilizados diariamente pelos funcionérios, através
dos dados obtidos foi possivel observar que a empresa busca garantir a seguranca
dos colaboradores com manutencdo periddica de equipamentos. Segundo Lapa
(1998), consiste em agir de acordo com a ética e ainda garantir condicdes favoraveis
a saude do trabalhador, seja fisica ou mental.

No Senso de Autodisciplina, buscou-se 0 questionamento sobre o
cumprimento das normas da empresa e sobre a conservacgéo individual do ambiente
de trabalho, este senso propicia a juncao da analise e aplicacdo de todos 0s outros
demais ja citados anteriormente que viabiliza a préatica. Os dados obtidos levam a
compreensao de alcance do objetivo, conforme assinalado pela maioria dos
funcionéarios. Segundo LAPA (1998), proporciona ao individuo uma reflexdo a qual
desenvolve o autocontrole. Freitas (2009) diz que é este senso que garante a
manutencdo dos demais, propiciando autodisciplina e a consequente manutencao

do programa “5S.”



23

7

Portanto, é possivel verificar que foi importante para a empresa a
implantagdo do programa 5S para dar maior agilidade e proporcionar melhor

qualidade nos processos de trabalho e na qualidade dos servigcos oferecidos.

5 CONSIDERACOES FINAIS

Este estudo contribuiu para a disseminacdo de conhecimento em relacdo a
percepcdo dos funcionarios sobre implantacdo do programa 5S nas empresas.
Apresentou bibliografia sobre qualidade e a ferramenta 5S para gestéo da qualidade,
podendo incentivar a préatica do programa em diversas organizacdes.

Em relacdo a pergunta problema apresentada que buscou compreender se 0
programa 5S apresenta eficacia na qualidade do atendimento a clientes da Clinica
Radiologica de An4polis e quanto ao objetivo deste estudo, de analisar os resultados
da implantacdo do programa 5S na qualidade do atendimento a clientes, conforme a
percepcdo dos funciondrios da empresa, a partir da pesquisa realizada e da andlise
de dados foi possivel adquirir resposta para o problema do estudo e o obijetivo fora
alcancado, visto que a implementacdo do programa 5S apresentou melhoria na
efichcia na qualidade do atendimento a clientes da empresa, bem como na
prestacdo dos servicos oferecidos,conforme a percepcdo dos funcionarios.O
resultado alcancado foi bastante positivo,neste sentido, € possivel verificar que foi
importante para a empresa a implementacdo da ferramenta do 5S para dar maior
agilidade e proporcionar melhor qualidade nos processos de trabalho.

Com a simplicidade do programa 5S, cabe destacar que seus resultados
relacionam-se diretamente a participacdo e envolvimento das pessoas, desde
diretores e gestores afuncionarios da rotina diaria. Com a implantacdo do programa
5S a rotina dos funcionarios e o ambiente de trabalho tornaram-se mais agradavel.

A partir dos dados coletados foi possivel identificar que, para o0s
funcionérios, a empresa conseguiu melhorar o atendimento aos clientes a partir da
implantacdo do programa 5S. O ambiente fisico da empresa tornou-se mais limpo, o
atendimento aos clientes passou a ser mais agil, o processo de entrega de
resultados de exames mais pratico que antes da implantacdo, portanto, a partir da
implantagcdo do programa 5S o atendimento aos clientes tornou-se mais eficaz,

melhorando a qualidade do servigo prestado.
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Ao serem apresentadas melhores condi¢bes de trabalho, o funcionério
mantém-se mais motivado, melhorando seu rendimento e a qualidade dos servigos
prestados na organizacao.

Portanto, o trabalho permitiu destacar a importancia da constante mudanca e
aprimoramento dos processos, que deve ser de forma continua, a fim de garantir a

empresa um lugar de destaque frente ao mercado competitivo atual.

6ABSTRACT

PERCEPTION OF THE PROCESS 5S BY EMPLOYEES AND CLIENTS OF

The increasing concern of organizations to improve quality management, among the
available tools, the '5S' Program has been outstanding; it is characterized by the
development of cyclical activities, in five steps that aim to improve the service to
customers, suppliers and the working environment. This study aims to analyze the
results of the implementation of the 5S program in the quality of customer service,
according to the perception of the employees of Radiological Clinic of Anapolis. For
this purpose, questionnaires with closed questions were applied, covering 83.33% of
the total number of employees. It was identified that the 5S program brought the
company greater administrative efficiency and a more pleasant, safe and organized
work environment, motivating employees, reducing costs and bringing competitive

advantages.

Keywords: Quality. '5S' program.Perception.
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APENDICES

APENDICE A — QUESTIONARIO DE AVALIACAO PROGRAMA 5S

Exposicao e utilizacdo do
material de trabalho

Utilizacao correta de
magquinas e equipamentos

Méveis e instalacdes estédo
nos lugares adequados

Material de expediente
devidamente organizado

Estacionamento, hall de
entrada limpos e
conservados
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Comunicados e adesivos
adequadamente expostos

Postura adequada do
funcionario no local de
trabalho

Equipamentos de
seguranca com verificacao
periodica

Os funcionarios seguem
as normas da empresa

Limpeza e conservagao do
ambiente de trabalho




