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Resumo

Com a concorréncia crescente, as empresas estdo buscando formas diferenciadas de atuagao
para que nao percam seus clientes. Estes, por sua vez, exigem cada vez mais produtos com
maior qualidade. Assim, os escritorios de contabilidade também estdo se aperfeigoando, para
que possam oferecer um servico com qualidade, de acordo com as expectativas do cliente.
Este artigo aborda a aplicacdo dos 5S’s em um escritorio de contabilidade com vistas a
obtencdo do selo de qualidade. Inicialmente, apresenta-se a contextualizacdo do tema. Em
seguida, discute-se abordagens da qualidade nos servigos, o Programa 5S’s e o selo de
qualidade catarinense. Por ultimo, contempla-se a organiza¢ao da empresa contabil objeto de
estudo, com énfase na aplicacao dos 5S's na mesma.
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Abstract

With the increasing competition, the companies are searching differentiated forms of
performance so that do not lose its customers. These, in turn, demand each time more
products with bigger quality. Thus, the accounting offices also are if perfecting, so that can
offer a service with quality, in accordance with the expectations of the customer. This article
approaches the application of 5S's in an accounting office with sights to the attainment of the
quality stamp. Initially, it is presented of the subject. After that, it is argued boardings of the
quality in the services, the 5S’s Program and the stamp of catarinense quality. Finally, it is
contemplated the organization of the countable company study object, with emphasis in the
application of 5S°s in the same one.

Key-words: 5S’s; accounting office; stamp quality.

1. INTRODUCAO

No final da Segunda Guerra Mundial, em 1945, o Japao encontrava-se em ruinas. Para
poder sobreviver e se recuperar, os japoneses comegaram a trabalhar com muita vontade,
sempre pensando como fazer da melhor maneira possivel, e ndo agindo como se fossem



maquinas.

Quando o Japao colocou os seus primeiros produtos no mercado externo, o Ocidente
tratou-os com desprezo, pois eles eram de baixa qualidade. Porém, os japoneses reconheceram
os seus erros e estimularam todos os trabalhadores para que pensassem sobre a forma de
melhorar a qualidade do produto, desde o presidente até os operarios. Tal implicou que a
qualidade passasse a ser mais difundida no mundo inteiro.

No mercado atual, onde a concorréncia ¢ crescente, varias empresas ja estdao
investindo em programas de qualidade a fim de aperfeicoar seus produtos, para que nao
percam clientes para seus concorrentes. O cliente j4 ndo se contenta mais com um bem ou
servigo que ndo tenha qualidade, pois certamente uma empresa concorrente podera oferecé-lo
com a qualidade esperada.

Portanto, visando a obten¢do da qualidade, diversas empresas estdo implantando os
5S’s. Esta metodologia nasceu na industria, mais precisamente na industria japonesa, porém
este programa ja vem sendo aplicado em varias prestadoras de servigos, com as devidas
adaptagdes em fungao de suas particularidades.

O Programa 5S’s esta contribuindo para que varias organizagdes permane¢am no
mercado. Isto ¢ devido a uma caracteristica muito importante que o programa julga: a
satisfacdo do cliente. As empresas que possuem seus clientes satisfeitos sdo empresas que
possuem um diferencial neste mercado competitivo.

Desse modo, o objetivo deste estudo consiste em descrever a aplicagao dos 5S’s em

um escritorio de contabilidade com vistas a obten¢do do selo de qualidade.

Assim, inicia-se com a abordagem da qualidade nos servigos, bem como o programa
de qualidade e os 5 S’s. Em seguida, aborda-se a andlise de um estudo empirico, onde se
caracteriza a organizacdo da empresa contdbil objeto de estudo. Por ultimo, mostra-se a
aplicacdo dos 5 S’s em um escritorio de contabilidade e as consideracdes finais.

2. A QUALIDADE NOS SERVICOS

Antes de entender a qualidade nos servigos, € preciso compreender o que diferencia os
bens tangiveis dos servigos. Neste sentido, Victorino (1999, p.71) explica que “mercadorias
sdo bens tangiveis, j4 os servicos sdo conhecimentos e habilidades a servico de pessoas,
entidades e empresas, caracterizando-se pela pessoalidade”. Os servigos sdo pereciveis, € nao
tem como estoca-los. Portanto, deve-se executa-lo de acordo com a necessidade do cliente.

O servico podera despertar no cliente um sentimento de satisfagdo ou de insatisfacdo.
O primeiro demonstra que o cliente ficou satisfeito com a qualidade do servigo, uma vez que
suas expectativas foram atendidas. J& o segundo, ¢ possivel verificar que as necessidades do
cliente ndo foram realizadas.

Las Casas (1999, p.20) afirma que “qualidade total em servigos engloba, além dos
clientes externos, todos os que com ela interagem, ou seja, funciondrios € administradores”.
Para que exista a qualidade total, ¢ necessario que haja um comprometimento de todos, desde
a alta geréncia até os gerentes, colaboradores e clientes.

Siqueira (1995, p.44) diz que os clientes avaliam a qualidade dos servicos através de
quatro dimensdes:

Tangiveis: a aparéncia das instalagdes fisicas, equipamentos, pessoas ¢ materiais de
comunicagao.

Confiabilidade: o conhecimento e a capacidade de executar o servigo prometido
com precisdo e seguranga.

Receptividade: a cortesia no atendimento e a disposi¢do para ajudar os clientes.
Agilidade: a capacidade de atender e resolver as solicitagdes dos clientes com
rapidez.



As quatro caracteristicas acima devem ser observadas quando da execucao do servigo,
pois a falha de uma pode comprometer a qualidade que o cliente espera. Assim, para que
obtenham qualidade nos servigos ¢ necessario que as organizagdes se dediquem mais ao
treinamento de pessoal, reduzindo a heterogeneidade e as falhas, pois na grande maioria, estes
sdo a vitrine das organizacoes.

No que concerne as empresas contdbeis, Victorino (1999, p.71) menciona que na
prestagdo de servigos contabeis o cliente ndo compra servigos, pois “ele compra a
transferéncia de responsabilidade, a seguranga, a tranqiiilidade e a promessa de que terd um
futuro mais tranqiiilo num certo prazo, dentro de um orcamento e de uma forma que satisfaca
e atenda as suas expectativas”.

Os escritorios de contabilidade necessitam transmitir para seus clientes essa seguranga
tao esperada. Com a implantacdo de um programa de qualidade serd mais fécil para a empresa
comprometer-se € conseguir oferecer maior seguranga aos seus clientes.

3. 0 PROGRAMA DE QUALIDADE E OS 58°S

A implantagdo de um programa de qualidade possui varios objetivos, os quais poderdo
ser alcancados caso este seja aplicado de forma adequada. O objetivo do programa de
qualidade, de acordo com Campos (1992, p.l), como abordagem gerencial nas empresas, ¢
“criar condigOes internas que garantam a sobrevivéncia das organizacdes a longo prazo”.
Implantando um programa de qualidade na organizacdo, sera mais facil para esta cobrar a
qualidade de seus empregados, pois a empresa ja estara preparada para isto.

Victorino (1999) menciona que ha alguns fatores que levam as empresas de
contabilidade a avaliarem/implantarem um programa de qualidade, como: pressao do mercado
tomador dos servicos; exigéncias dos atuais/futuros clientes; para tornar-se mais competitivo;
visao administrativa operacional; criacdo de ferramentas gerenciais; satisfacdo dos clientes;
organiza¢do interna da empresa de contabilidade; padronizagdo das atividades; padronizagao
dos relatorios operacionais/gerenciais; criagdo de manuais de tarefas e procedimentos;
capacitacdo dos colaboradores; identificar pontos de deficiéncia e de melhoria; redugao do
trabalho e falhas operacionais; definicdo de metas e o correspondente monitoramento;
aumentos e ganhos de produtividade/rentabilidade; otimizagdo de processos e como
instrumento de marketing.

O programa de qualidade deve ser algo permanente, continuado, € ndo uma campanha
com inicio e fim. As regras e os procedimentos deste programa tem que ser compativeis com
a politica e a cultura da organizacdo em que for implantado. Os resultados dos programas de
qualidade geralmente sdo significativos, uma vez que surgem idéias inovadoras de
colaboradores, e estas podem ter passado despercebidas pela alta administragao.

Silva (1994, p.13) cita que o “Sr. Ichiro Miyauchi, principal consultor da JUSE —
Union of Japanese Scientists and Engineers - (Japao) e FCO — Fundacao Christiano Ottoni -
(Brasil), recomendam comecar pelos 5S’s, isto ¢, fazendo uma grande faxina no sentido fisico
e mental”.

Os 5S’s sdo simples, porém podem mudar a percepgdo das pessoas no que se refere a
qualidade de vida ou do trabalho. De acordo com Campos (1992, p.173), os 5S’s “visam
mudar a maneira de pensar das pessoas na dire¢do de um melhor comportamento para toda a
vida”. Este programa nao ¢ um evento episodico de limpeza, mas uma maneira de conduzir a
empresa através de ganhos efetivos de produtividade. Portanto, os 5S°s ndo deixam de ser
uma reeducacao nos habitos e comportamentos das pessoas que o utilizam.

Através dos 5S’s € possivel verificar se uma pessoa € organizada, limpa, econdmica
(no sentido de fazer certo da primeira vez), que ndo acumula lixo, entre outras caracteristicas
positivas que o programa ensina. Osada (1992, p.16) diz que a empresa que ndo conseguir
implementar os 5S’s basicos ndo conseguira fazer nenhuma das outras coisas desejadas pela



geréncia.

De acordo com Silva (1994, p.14-19), o programa 5S's “consolidou-se no Japao a
partir da década de 50”. No Brasil, este programa foi langado formalmente em maio de 1991
e, a partir de entdo, muitas organizacdes t€ém reconhecido sua importancia fundamental na
criagao do ambiente da Qualidade Total.

O programa 5S’s possui esta denominagdo, pois tem origem nas industrias japonesas, e
estes 5S’s advém das cinco palavras japonesas que iniciam com a letra “s”, as quais sdo: seiri
(utilizagdo), seiton (arrumagdo), seisou (limpeza), seiketsu (saude) e shitsuke (auto-disciplina).
Segundo Silva (1996, p.21), os 5S’s sdo cinco sensos €, portanto, ndo se “implanta”, mas se
“planta” e se “cultiva” num processo educacional, que exige liderancas de pessoas
competentes, pacientes e persistentes. Nao basta a empresa implantar este programa se seus
colaboradores ndo o quiserem. Para isso, ¢ necessario que haja uma adequada divulgacdo
deste movimento, para que todos se conscientizem da importdncia do mesmo para a
organizagao.

Se o movimento 5S°s estiver bem implantado na organizacdo, podera representar a
preparacdo do ambiente para a implantagcdo do trabalho em equipe, de forma espontanea, ou
simplesmente para a solu¢do de problemas nos quais a organizacdo tem interesse. Desta
forma, de acordo com Silva (1996, p.21), “adotou-se: senso de utilizagdo, para seiri; senso de
ordenacao, para seiton; senso de limpeza, para seisou; senso de saude, para seiketsu, € senso
de autodisciplina, para shitsuke”.

Silva (1994, p.29) explicita que seiri significa senso de utilizacdo, “utilizar os recursos
disponiveis de acordo com a necessidade e adequacdo, evitando excessos, desperdicios € ma
utilizacao”. Para isto, € necessario que se mantenha no local de trabalho somente os objetos e
dados estritamente necessarios.

Seiton, conforme Osada (1992, p.27), significa arrumacgao, para que se encontre o que
se quer na hora desejada, sem procurar muito e remexer tudo desnecessariamente. O objetivo
¢ o0 acesso imediato.

Silva (1994, p.33) destaca que seisou ¢ o senso da limpeza para “eliminar tudo e
qualquer trago de sujeira e agir na causa fundamental, e limpar rigorosamente os
equipamentos visando a sua conservacao”. Através deste senso, a empresa tera beneficios,
como o bem-estar pessoal, a manuten¢do dos equipamentos, a prevengdo de acidentes e a boa
impressao que causara nos clientes.

Para Silva (1994, p.35), seiketsu ¢ o senso da saude, cujo sentido adotado ¢ “manter as
condi¢gdes de trabalho, fisicas e mentais, favoraveis a saude e ter todos os empregados
cumprindo procedimentos de seguranca e preocupados com a satide em sentido amplo™.

Shitsuke, conforme Osada (1992, p.32), significa disciplina, que ¢ “criar (ou ter) a
capacidade de fazer as coisas como deveriam ser feitas”. A organizacdo deve promover
treinamentos e incentivar na criacdo de um local de trabalho com disciplina e bons habitos.

Com a qualidade, através da implantacdo dos 5S°s, ndo haverd a necessidade de se
fazer trabalhos novamente, ou seja, para a correcao de erros do passado. O tempo sera melhor
aproveitado, sempre pensando em executar a tarefa uma tnica vez. Deste modo, Osada (1992,
p-4-5) afirma que se perde muito tempo corrigindo as coisas do passado, € € necessario passar
do gerenciamento por resultados ao gerenciamento por causas. E necessario verificar se os
processos estao corretos, pois estando, o resultado sera uma conseqiiéncia natural.

Com a aplicacdo dos 5S’s, o ambiente fica mais limpo e organizado, proporcionando o
bem estar para os clientes e funcionarios. Nao hé atalhos para os 5S’s, como menciona Osada
(1992, p.18), a unica maneira de entender ¢ somente praticando todas as partes, pois todas sdo
importantes. Portanto, fica dificil a adogao dos 5S°s por uma empresa que ndo queira praticar
todos os sensos, e, também, quando seus funciondrios ndo colaboram para a implantacao da
qualidade.



Neste sentido, o SESCON/SC - Sindicato das Empresas de Servigos Contdbeis -
contratou uma empresa de consultoria, na gestdo 2001, para auxiliar os escritorios de
contabilidade de Santa Catarina na implantagdo do programa de qualidade, com vistas a
obtencdo do selo de qualidade catarinense. S@o abertas de 14 a 15 vagas semestralmente ¢ o
unico requisito ¢ ser socio do SESCON/SC. O “Projeto Qualidade Necessaria” se propoe a
sensibilizacdo e motivagdo para gerir produtos e servicos com qualidade e produtividade nas
organizagdes, com o objetivo de satisfazer o cliente.

Para desenvolver o Projeto Qualidade Necessaria (PQN), ¢ implantado o Programa
Comprometimento Total com o Cliente (PCTC), o qual possui como objetivo preparar os
colaboradores e o ambiente de trabalho para a qualidade. O Comprometimento Total com o
Cliente consiste na organizacdo/5S’s, na padronizacdo, e¢ na melhoria/qualidade no
atendimento. Estes topicos sdo organizados em quatro mddulos para facilitar o treinamento
dos participantes.

Os requisitos do CTC sdo: averiguar exatamente o que o cliente deseja; verificar se o
produto ou servico finalizado esta conforme o solicitado; detectar erros (desvios); eliminar as
causas de tais erros e verificar a eficacia das acoes.

Para adquirir o Selo Catarinense da Qualidade para Empresas de Servigos Contdbeis ¢
necessario estar adequado com a implantagdo dos quatro moédulos do PQN — CTC
(organizagao/5S’s, padronizagdo e melhoria/qualidade no atendimento). Além disso, € preciso
estar operando com o sistema de gestdo dentro do requisito do PNQ e da ISO 9000, definidos
pela equipe do projeto em consenso com a FECONTESC (Federagdo dos Contabilistas do
Estado de Santa Catarina) ¢ SINDICONT (Sindicato dos Contabilistas), apenas itens em
relacdo aos necessarios para o bom desempenho da Empresa de Servigos Contabeis.

4. ORGANIZACAO DA EMPRESA CONTABIL OBJETO DE ESTUDO

A empresa objeto de estudo esté estabelecida em Sao José¢/SC e tem como atividade a
prestacdo de servigos contabeis. Entre os diversos servicos destacam-se: constituicdo de
empresas, servigos contabeis, servicos fiscais, servigos de relacdes humanas, servicos
paralegais e servigos condominiais. Sua carteira de clientes ¢ formada por 68 condominios,
estabelecidos tanto em Florianopolis/SC quanto em Sao José/SC; e cerca de 100 empresas,
sendo 90% micro, pequenas e médias empresas; e 10% empresas de grande porte.

As atividades da empresa sdo realizadas em seis salas proprias e duas alugadas. As
salas proprias estdo subdivididas em diretoria (duas salas dos diretores e uma sala de
reunides), departamento paralegal, departamento contabil, departamento fiscal, departamento
administrativo/financeiro, departamento comercial, recep¢@o e cozinha. Ja nas alugadas estdo
os departamentos de relagdes humanas e condominial.

A empresa contdbil possui como colaboradores trés socios e trinta empregados. Dos
socios, dois sdo contadores e uma ¢ administradora. Um dos sécios € responsavel pelas
atividades do escritorio, incluindo a parte administrativa; o outro € responsavel pelo
marketing, assessoria aos clientes e conquista de novos clientes; e a terceira nao atua na
empresa. Portanto, a geréncia da empresa ¢ feita somente pelos dois socios.

Entre os funcionarios, cinco atuam no setor contabil, trés no setor fiscal, dois no setor
paralegal, dois no setor administrativo/financeiro, dois no setor comercial, cinco no setor de
ralagdes humanas, seis no setor condominial, um na coordenag¢do da qualidade, um na
assessoria dos diretores, dois office-boys e uma recepcionista.

E importante destacar que, embora ndo constando nas instalagdes da empresa, esta
ainda conta com o apoio de um departamento juridico. Tal assessoria ¢ realizada através do
contrato de prestagdes de servigos.



5. APLICACAO DOS 58°S NA EMPRESA CONTABIL

Para desenvolver o Projeto Qualidade Necessaria na empresa contabil objeto de estudo
foram instituidas algumas fases. Primeiramente, iniciou-se com o pré-lancamento,
constituicdo do comité da qualidade e elaboracdo do diagnéstico inicial. Apods, foram
promovidos treinamentos para os multiplicadores, treinamentos internos e externos para todos
os colaboradores, desenvolvimento do Programa CTC, consultoria de implantacdo, auditorias
internas e auditorias através da entidade externa.

O comité da gestdo da qualidade da empresa estd dividido em Diretoria, Coordenador
do Programa, Comité da Qualidade, Geréncia, Comissdo de Avaliacdo, Colaboradores e
Consultoria. A Diretoria deve se envolver, se comprometer ¢ dar suporte para o programa,
indicando o coordenador do programa. Este, por sua vez, deve elaborar o plano de
implantagdo do programa juntamente com o consultor, indicar os membros da Comissao de
Avaliagdo e reunir-se periodicamente com estes para definir o cronograma de avaliagdo,
elaborar relatdrio para apresentar a diretoria, analisar o desenvolvimento do programa
juntamente com o Comité da Qualidade e fazer marketing do programa.

O Comité da Qualidade ¢ composto por alguns gerentes da empresa, os quais devem
difundir o programa na empresa e sensibilizar os lideres e os colaboradores. A Geréncia deve
comprometer-se com o0 programa, acompanhar o cronograma das atividades, propiciar
melhorias no setor e facilitar a participagcdo de seus colaboradores nos treinamentos.

A Comissdo de Avaliagdio da Gestdo da Qualidade ¢ composta por alguns
colaboradores de setores diferentes, que irdo avaliar o ambiente para verificar se a empresa
estd dentro dos requisitos para a obtencdao do selo, e, semestralmente, irdo confirmar se os
critérios e procedimentos ainda estdo de acordo com o estabelecido. Além disso, serdo
realizadas reunides para discutir as avaliagdes e propor sugestdes de melhorias.

A empresa também possui uma comissao para avaliar os 5S°s, a qual ndo faz parte do
comité da gestdo da qualidade, porém realiza avaliacdes mensalmente em todos os setores de
acordo com os critérios estabelecidos. Na avaliacdo, os problemas de competéncia do setor
auditado deverao ser resolvidos pelo mesmo, ¢ os que dependem de outras areas ou
hierarquias serdo encaminhados ao coordenador da qualidade, e este passard a diretoria. Na
Figura 1 evidencia-se o modelo de avaliagdo dos 5S’s na empresa contabil.



Ambiente: ( ) Diretoria () Contabil () Comercial
( ) Adm/Finaceiro  ( ) Fiscal ( )Cozinha
() Condominio () Paralegal () Pessoal () Recepgao

Cada coisa deve estar em seu lugar, na quantidade certa. Separe o util do inutil mantendo o ambiente de
trabalho sempre limpo e organizado, em perfeitas condicées de funcionamento.

Avaliadores Assinaturas

Data de Avaliacio:

Pontos | Pontos | Pontos

ITENS DE VERIFICACAO 1° 2° 3° Obs.:

1. APRESENTACAO PESSOAL

As vestes usadas sao condizentes com as tarefas?

A apresentacdo pessoal condiz com as fungdes exercidas?

Todos estdo devidamente identificados com cracha?

2. ATENDIMENTO

As chamadas telefonicas so atendidas até o terceiro toque?

A fraseologia utilizada ¢ adequada?

As solicitagdes internas/externas sao respondidas em tempo?

As solicitagdes estdo sendo devidamente protocoladas?

O atendimento ¢ feito de forma cordial, clara e objetiva? Com bom humor?|

Entusiasmo?

3. CATALOGO/FOLDERS/DOCUMENTACAO

Estao em local adequado e identificados visualmente?

Estao em ordem, limpos e atualizados?

Sao em quantidade suficiente e necessaria?

4. CONSERVACAO FISICA DO AMBIENTE

Paredes, piso e teto estdo sem rachaduras e infiltragoes?

Paredes, piso, teto e janelas estdo limpos e em ordem?

Portas, dobradigas e fechaduras estao em ordem?

Cortinas estdo limpas e em perfeito estado de funcionamento?

5. MESAS/GAVETAS/ESTANTES

Estdo em bom estado de conservagido?

As mesas estdo limpas, sem objetos desnecessarios sobre elas?

As gavetas estdo organizadas e limpas?

6. MOVEIS

Ha identificagdo nos armarios/arquivos?

Mesas e armarios estdo dimensionados para o ambiente?

O lay-out é adequado?

Estao limpos e conservados?




7. LIXEIRAS

As lixeiras sdo em quantidade suficiente?

Sao mantidas em bom estado de conservagio e limpeza?

Estdo em local adequado e identificadas visualmente?

8. MATERIAL DE ESCRITORIO E DE OUTRAS AREAS

Estdo em local adequado e identificados visualmente?

Estdo sendo utilizados de forma racional e econdmica?

Estdo em ordem, limpos ¢ atualizados?

Sao em quantidade suficiente ¢ necessaria?

Existem materiais de outras areas?

Foi feito descarte de materiais?

Os materiais e equipamentos de uso diario estdo em local de facil acesso?

9. DECORACAO E ORNAMENTACAO

As placas indicativas de circulagio estdo adequadas?

Melhoram a estética e tornam o ambiente agradavel?

As placas indicativas de ambiente sdo adequadas?

Os ornamentos florais sdo tratados adequadamente?

10. EQUIPAMENTOS DE SEGURANCA COLETIVA

Os extintores estdo carregados, dentro do prazo de validade?

O acesso aos extintores esta perfeitamente livre?

Estdo dimensionados e sio adequados ao ambiente?

Estdo devidamente sinalizados?

Estdo em local adequado e identificados visualmente?

11. EQUIPAMENTOS DE ESCRITORIO E COMUNICACAO

Sao em quantidade suficiente ¢ necessaria?

Estéo sendo utilizados de forma racional e econdmica?

Sao desligados apds 0 uso?

Estdo limpos e conservados?

Estdo instalados dentro dos padrdes?

Os terminais estdo instalados na altura/distancia ideal?

Estdo instalados em local adequado?

12. MATERIAL DE USO PESSOAL

Estdo em local adequado ?

13. QUADROS/MURAIS/AVISOS/ALVARAS

Estdo limpos e conservados?

Estdo instalados em local adequado?

As informagdes sdo atualizadas, claras e objetivas?

Estdo oganizados?




14. SISTEMA ELETRICO

Estdo sendo utilizados de forma racional e econdmica?

A iluminagio ¢ adequada ao ambiente?

Estdo isentos de improvisagoes?

Sao desligados apos 0 uso?

15. SISTEMA DE REFRIGERACAO E VENTILACAO

Estdo instalados dentro dos padrdes?

A temperatura ¢ adequada ao tipo de ambiente?

Estdo instalados em local adequado?

Sao desligados apds 0 uso?

Estéo sendo utilizados de forma racional e econdmica?

16. AREAS COMUNS (CORREDOR, WC EXTERNO)

Ha identificacdo, estdo limpos e conservados?

Estdo organizados?

As informagoes sdo atualizadas, claras e objetivas?

17. MAQUINAS

Sao bem localizadas, limpas e desligadas ap6s o uso?

A manutengdo ¢é realizada de forma periodica?

Estdo isentas de residuos, poeira e 6leo?

18. INSTRUMENTOS DE MEDICAO

E cumprido o plano de aferigio?

OUTRAS OBSERVACOES:

Figura 1 — Modelo de avaliacdo dos 5 S’s
Fonte: adaptado da empresa contabil objeto de estudo

Esta ¢ a base da avaliacdio dos 5S°s. O formulédrio devera ser preenchido pelos
avaliadores de acordo com os departamentos. As notas atribuidas poderdo ir de 0 (zero) a 4
(quatro), sendo que: de 3,1 a 4 ¢ 6timo; de 2,1 a3 ¢ bom; de 1,1 a2 ¢ regular; ede O al ¢
ruim. Em cada item de verificacdo coloca-se uma nota, para apds obter-se a média dos setores
e publica-las para todos os empregados. Pode-se ver a média que cada setor obteve na
avaliacdo dos 5S’s para compard-la com os demais setores da empresa, observando assim o
nivel de organizacdao do departamento.

Ainda fazem parte do Comité da Gestao da Qualidade os empregados e a consultoria.
Os empregados irdo cumprir as normas e os procedimentos adotados, participardo dos
treinamentos e deverao sugerir melhorias ao programa. A consultoria, representada por um
consultor de uma empresa contratada, ira elaborar o plano para a implantagdo do programa
juntamente com a empresa e, posteriormente, treinar os colaboradores e acompanhar a
evolucao do programa.

Os primeiros treinamentos foram dados aos multiplicadores, que sdo pessoas
escolhidas de departamentos diferentes para auxiliar na implantacdo do programa de
qualidade. Apds, foram dados os treinamentos externos, promovidos pela empresa de
consultoria contratada. Nesses treinamentos, divididos em quatro modulos, os empregados e a
alta administracdo conheceram o Programa CTC, e aprenderam sobre os itens que compdem
este programa, que sdo: 5S’s/organizagdo, a padronizacdo e a melhoria continua/qualidade no
atendimento.

Os treinamentos internos sdo promovidos pela empresa, que proporcionam e
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incentivam os seus empregados para um constante crescimento na qualidade do atendimento
ao cliente. Através dos dois tipos de treinamentos, os empregados e a alta administragao estao
aptos a implanta¢do do Projeto Qualidade Necessaria.

No Programa CTC sdo desenvolvidos a organizagdo/5S’s, a padronizagdo e a melhoria
continua/qualidade no atendimento. Os 5S’s foram introduzidos com o senso da utilizagao,
excluindo do ambiente de trabalho os materiais, equipamentos e papéis desnecessarios,
proporcionando a liberagao do espaco. Em seguida, veio o senso da organizagdo, onde os
empregados colocaram cada coisa em seu lugar. Com isto, tem-se maior rapidez e facilidade
na busca de documentos, objetos, melhor aparéncia do ambiente de trabalho e reducao do
tempo perdido.

Na seqiiéncia, foi implantado o senso da limpeza, que ensinou aos empregados e
administradores que mais importante que limpar ¢ ndo sujar. Assim, cada um ¢ responsavel
por manter sua area limpa, zelar pelas maquinas e materiais de trabalho, sempre os deixando
em perfeitas condi¢des de uso. Apds, veio o senso da saude, que possui como pré-requisito os
trés sensos anteriormente comentados. Este senso promove habitos comportamentais de
educacdo, disciplina e cordialidade, além de permitir que se tenha excelentes condi¢des de
higiene. Finalmente, foi implantado o senso de auto-disciplina, que ¢ a conduta e
comportamento pessoal. Para isto, deve-se gerenciar e utilizar melhor o tempo, ter consciéncia
da responsabilidade e obrigagdes, cumprir os procedimentos operacionais e fazer do Programa
5S’s um habito de vida.

Na fase de implantacao da padronizacao, primeiramente os empregados de cada setor
reuniram-se para discutir a melhor forma de executar as tarefas para a organizagdo. Apo0s isto,
elaboraram os fluxogramas, descreveram os procedimentos e registraram em formato padrao.

Para que a empresa tenha uma melhoria continua, ¢ verificado temporariamente se os
procedimentos das atividades ainda estdo adequados. Caso negativo, o procedimento ¢
alterado, visando sempre o melhor para o cliente e o menor desperdicio de tempo e de
material de expediente. Os servigos, quando finalizados, também s3o conferidos, para que nao
seja entregue ao cliente algo errado.

Sempre que possivel, a empresa proporciona a seus empregados treinamentos gerais e
especificos de cada area. Através disto o escritorio promove a melhoria continua e a qualidade
no atendimento, pois ensina como se deve atender ao telefone, dar a melhor atengdo possivel
ao cliente, assumir os erros cometidos, cuidar da aparéncia visual € comunicar-se com clareza.

Para verificar a melhoria da qualidade, de acordo com o grau de satisfagdo dos
clientes, foi elaborado um questiondrio pela empresa contabil e enviado aos clientes,
solicitando-lhes que respondessem a fim de contribuir para a melhoria dos servigos prestados.
Foi aplicado um questionario também aos clientes internos, para verificar a conscientizagao
destes perante o programa de qualidade.

Assim, a empresa adotou o Programa 5S°s para melhorar ainda mais o ambiente de
trabalho; a organizagdo; promover uma reciclagem de hébitos, por parte dos empregados e da
administracdo e auxiliar na implantagdo do Projeto Qualidade Necessaria, com vistas a
obtencao do selo de qualidade catarinense.

Na avaliagdo para o selo de qualidade catarinense, a empresa em estudo necessita ter
doze procedimentos operacionais (P.O.) implantados, sdo eles: responsabilidade da
administracao; sistema da qualidade; foco no cliente; controle de documentos e dados;
aquisi¢do; controle de processo; controle de equipamentos e inspe¢ao e dados; acdo corretiva
e acdo preventiva; manuseio, armazenamento, preservacao e entrega; controle de registro da
qualidade; auditorias internas da qualidade; e treinamento.

O preenchimento de fichas individuais para cada P.O. ¢ feito pelo auditor externo no
dia pré-estabelecido da auditoria. Também serve para a empresa diagnosticar seus defeitos e
desenvolver agdes corretivas em tempo.
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As notas a serem preenchidas poderao ser zero, caso o P.O. ndo esteja conforme; 2
(dois) quando o P.O. ¢é aceitavel, porém pode melhora-lo; e 3 (trés) quando o P.O. esta
conforme. A pontuacdo méxima ¢ 150 pontos e a minima para obter o selo de qualidade
catarinense sdo 135 (90%). Porém, vale ressaltar que o procedimento operacional de
responsabilidade da administragdo € necessario que todos os itens estejam em conformidade.

Com os critérios de avalia¢dao adotados, sera possivel medir o desempenho da empresa
contabil para receber um Selo Catarinense da Qualidade (critérios baseados nos quesitos da
ISO 9000/2000 e PNQ - Programa Nacional da Qualidade), com pré-auditoria, auditoria de
emissao do Selo e posterior contrato para auditoria de manuten¢do, com auditoria semestral
para a manutencao do Selo conquistado durante um periodo de 3 (trés anos).

6. CONSIDERACOES FINAIS

Se uma empresa nao sabe por onde comecar um programa de qualidade, os 5S's sdao
bastante sugestivos, pois eles educam as pessoas para a organizacdo, limpeza, utilizagdo de
recursos sem desperdicios, higiene e auto-disciplina, sendo que no conjunto propiciam a
qualidade.

Nada impede que uma empresa contdbil utilize os cinco sensos japoneses. Ela so ira
ganhar com a aplicacdo deste programa. Para aumentar a qualidade dos servigos prestados por
essas empresas, o SESCON/SC, juntamente com uma empresa de consultoria, estd
incentivando, através do Programa Qualidade Necessaria, as empresas interessadas em obter a
certificagcdo do selo de qualidade catarinense.

Para as empresas que desejam obter o selo de qualidade os beneficios sdo imensos,
como: promove uma conscientizacdo da dire¢do e dos empregados para se adaptarem as
exigéncias do processo da globalizagdo em relagdo a qualidade nos servigos e produtos;
melhora o ambiente de trabalho; melhora a qualidade do servico; realizagdao das tarefas com
maior entusiasmo; desenvolve maior agilidade nos processos; promove a unido de todos pela
busca da qualidade necessaria; reduz o desperdicio e o retrabalho; projeta-se como diferencial
no mercado competitivo; diferenciagao no atendimento; entre outros.

A empresa contabil objeto de estudo conseguiu implantar os requisitos basicos, como
a organizacdo, os 5S’s, a padronizagdao, a melhoria/qualidade no atendimento e os doze
procedimentos operacionais, obtendo, assim, o selo de qualidade catarinense com 139 pontos
na avaliacdo. Porém, a empresa continua com o objetivo de aprimorar a qualidade nos
servicos e implantar as normas da ISO 9000 para a certificacao.
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