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Resumo: Sendo um programa estratégico o 5s € considerado um dos mais eficazes dentre as
ferramentas da gestdo de qualidade, além disso, proporciona grande potencial de sucesso
competitivo da empresa no mercado. Assim, o trabalho tem como objetivo analisar se existe
algum dos sensos da metodologia 5s em um supermercado de pequeno porte em Redencao-
Pard. Apds as anélises e observagdes foi verificado que com a implantacdo do 5s a empresa
poderia aumentar seu grau de competitividade. Quanto ao método utilizou-se o estudo de
caso, realizado com visitas in loco e aplicacdo de questiondrio aos funciondrios e clientes do
estabelecimento. Apds as andlises foi sugerido o desenvolvimento do programa 5s, pois foram
detectadas falhas na limpeza, arrumacao e ordem dos produtos, assim como no atendimento,
em que os sensos auxiliariam na melhoria desses casos, promovendo também um aumento na
qualidade de vida dos funciondrios. Um conjunto de fatores que se aperfeicoados elevam a
produtividade da organizacao.

Palavras-chaves: Metodologia 5s. Supermercado. Qualidade nos servigos.

Introducao

A busca por melhorias nos servigos prestados tem sido constante quando se trata das
empresas que tem como meta continuar crescendo. Tais melhorias incluem investimento em
instalagcdes, tecnologias, treinamento, mas € necessario também se levar em conta a visdo dos
consumidores, os considerando como parte crucial, pois para que possa estar em ascensao é
necessario sempre prever suas necessidades e fazer com que os mesmos se surpreendam
superando suas perspectivas.

Um excelente servico € o caminho para que se estabeleca uma fidelidade do cliente
com a empresa, promovendo assim crescimento e lucratividade (ZEITHAML; BITNER;
GREMLER, 2014). Fatores como: Um bom atendimento, agilidade no servi¢o, qualidade dos
produtos influenciam a fidelidade desses consumidores.

E para a preparacdo deste ambiente para a competitividade acirrada encontrada no
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mercado pode ser utilizada uma ferramenta simples, de facil implantacdo e com proveitosos
resultados, essa ferramenta € conhecida como 5s que se tornou indispensdvel para uma gestao
de qualidade no ambiente empresarial (OLIVEIRA; SANTANA, 2013).

Assim, este artigo foi desenvolvido com o intuito de analisar a forma de aplicacdo da
ferramenta 5s na prestacdo de servicos em um supermercado de pequeno porte localizado na
cidade de Redencao-Par4.

Para a realizacdo desta anélise foi realizada uma pesquisa no estabelecimento em que
os questionados foram tanto os clientes, quanto os funciondrios, em que se levou em
consideragdo aspectos como: Organizacao e limpeza do ambiente, qualidade no atendimento e
o grau de satisfacdo do consumidor.

Apos esta etapa foram feitas sugestdes a gerencia acerca da implantagdo da
metodologia 5s em seu estabelecimento, a fim de obter melhorias nos fatores que se

encontram defeituosas e também agilizar e facilitar a realizacdo das atividades didrias.

2. Qualidade nos servicos

A qualidade de servico estd relacionada as caracteristicas dos bens e servicos que
agradam os consumidores, com aspectos que promovam sua satisfacdo, com a auséncia de
defeitos (WERKEMA, 1995).

A melhora continua das atividades de uma empresa promove a qualidade, sem que
haja mudancas no processo produtivo, evitando assim defeitos (PALADINI, 2012).

Sendo que a qualidade é uma arma competitiva, pois através dela sdo evitados defeitos
que retardam o trabalho, tendo menos desperdicio de tempo, menores custos e obtendo novos
clientes, proporcionando até mesmo nas pequenas empresas um grande potencial de mudanca
(GUIDE, 1995).

A competividade das empresas € acirrada. Buscam a qualidade na prestacdo de
servicos para elevar a satisfacdo dos clientes, garantindo assim maior participacdo no
mercado. Todavia para ser bem sucedida a empresa precisa corresponder as expectativas dos
fregueses (CARVALHO, 2011).

A gestdo de qualidade possui vdrias ferramentas, dentre elas o 5s que auxilia na
melhoria dos servigos prestados, proporcionando o aculturamento das pessoas a um ambiente
de economia, organizacao, limpeza, higiene e disciplina, aprimorando fatores que elevam a

produtividade e agregam valor social.
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2.1 Caracteristicas dos servicos

Quatro caracteristicas sao apontadas como principais na caracterizagao de servigos: a
intangibilidade, a inseparabilidade, a heterogeneidade e a perecibilidade (TOLEDO et al.
,2013), que serdo apresentadas a seguir:

Define-se intangibilidade por servigos que possui caracteristica intangivel. Ou seja,
nao ha possibilidade que ele possa ser tocado, armazenado ou transportado. Sem possuir a
oportunidade de guardar o produto como se faz com um objeto (COBRA, 2009).

Inseparabilidade indica que a realizacdo de um servi¢o e o consumo do mesmo por um
cliente estdo ligados, ou seja, ndo possui uma etapa intermedidria. O cliente que realiza o
processo produtivo (TOLEDO et al., 2013).

A variabilidade nos servigos caracterizam a heterogeneidade, e as principais fontes de
suas variacdes sdo: tempo, pessoas, o ambiente e até mesmo o proprio processo de
fornecimento (TOLEDO et al., 2013).

Ja a perecibilidade nido é possivel criar estoque, isto é, o servico é efetuado e

entregado ao mesmo tempo (PALADINI et al. 2012).

2.3 Ferramenta 5s

Essa ferramenta auxilia na gestdo de qualidade através de praticas didrias, se
caracteriza por melhorar a qualidade de vida dos funciondrios, com isso se torna necessario a
mudancas de hébitos, os colaboradores precisam interagir e se preocupar com aspectos do
cotidiano, como limpeza, organizacao e disciplina (TURBANO et al., 2016).

E um programa estratégico, desenvolvido inicialmente no Japdo na década de 50, seu
nome esta relacionado a 5 palavras comecadas pela letra S em japonés e convencionou-se a
palavra senso para se referir aos termos do 5s por se tratar da mudanca na cultura e no
pensamentos das pessoas. A ideia € que os envolvidos no processo sintam a necessidade de
mudar de atitude (PALADINI, 2000).

O 5s € um processo educacional com base fundamental para a qualidade, com
conceitos de saber usar, saber arrumar, saber zelar, saber cuidar da saide e saber respeitar
(VITAL et al., 2015).

Os sensos estdao definidos como:

a) Senso de Utilizacdo (Seiri): Classificar e separar os objetos de acordo com o

uso, necessario ou desnecessdrio, evitando excessos e desperdicios, descartando tudo que ndo
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precisa (PALADINI, 2000). Determinar onde cada item deve ser guardado de acordo com a
sua necessidade de uso (SOARES, 2001).

b) Senso de Ordenacdo (Seiton): O material deverd retornar em Ordem
(RIBEIRO, 1997). A ordem se refere ao arranjo fisico da empresa, facilitando a circulagio de
pessoas, colocando as coisas de maneira que facilite e agilize o acesso (PALADINI, 2000).

C) Senso de Limpeza (Seiso): Consiste em manter a limpeza e conservacgao,
investindo em uma postura de inspe¢do para o ambiente ndao volte a ser como era,
conscientizando de que é melhor ndo sujar (PALADINI, 2000). Adequando o ambiente fisico
para evitar risco de acidentes ou perda de qualidade, preservacdo os equipamentos e
melhorando os aspetos visuais (JUNIOR; SILVA e COSTA, 2011).

d) Senso de Saude e Higiene (Seiketsu): Cultivo de habitos saudéveis esta
relacionado a preocupagdo da saude fisica e mental e o bem-estar dos recursos humanos,
visando proporcionar conforto, seguranca e protecio (PALADINI, 2000). Zelando pelos
valores socioecondmicos dos trabalhadores, buscando a motivacdo e a cooperagdo entre os
colaboradores (RIBEIRO, 1997).

e) Senso de Autodisciplina (Shitsuke): Engloba valores e atitudes desenvolvidas
pela prética dos outros sensos. Sugere o poder de decisdo ao individuo pela manutencdo dos
valores adquiridos, com auséncia de fiscalizagcdo e cobrangas (PALADINI, 2000).

Dentre as ferramentas de gestdo de qualidade a 5s possui um sistema mais simples,
pois visa a mudanga no posto de trabalho, proporcionando aos funcionarios maior satisfacdo,
possibilitando uma maior participagdo entre a gerencia e os trabalhadores, melhorando a
organizacdo de ideias, ocasionando maior produtividade e reducdo de custos (GAVIOLI,
SIQUEIRA e SILVA, 2009).

A maioria das micro e pequenas empresas sdo prestadoras de servigos, lidando
diretamente com o cliente, assim precisam oferecer atendimento de qualidade. A necessidade
de implantacdo do 5s € detectada a medida que as empresas buscam por mais competividade e
atender melhor aos seus clientes RIBEIRO, 1997).

Empresas que ainda ndo adotaram esta metodologia normalmente t€m como motivos
gestores que ndo percebem os problemas internos de ordem comportamental, como nao se
atentar ao desperdicio, a desorganizagdo, a sujeira e a indisciplina, aspectos que ndo levam a
produtividade.

Alguns gestores tem a percep¢do dos problemas, mas ndo tem o conhecimento das
melhorias que a ferramenta 5s pode oferecer, pois o conhecimento desse processo de

qualidade ainda estd limitado a alguns niveis, em muitos casos s6 chega até ao cargo da média
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geréncia (RIBEIRO, 1997).

Ao implantar o programa educacional 5s surgirdo resultados imediatos, porém os
efeitos a médio e ao longo prazo também sdo imprescindiveis, pois possibilita melhorias
diretas e indiretas e abrange a outras dreas da organizacdo. Com isso € de suma importincia a
manutencdo do programa e perseveranca na realizacdo das atividades didrias (PAES et al.
2016).

A aplicagdo do 5s envolve mudar a maneira de pensar das pessoas, com um melhor
comportamento, maior comprometimento com o trabalho, desenvolvimento de uma
perspectiva voltada para maior satisfacdo tanto dos clientes como dos funciondrios, tendo
maior produtividade por desperdicar menos tempo na busca por objetos, diminuindo 0s riscos
de acidentes, reaproveitando materiais, proporcionado ambiente mais harmonioso, adequado e
aumentando o incentivo aos funcionarios (MOURA; MOURA, 2016).

O valor financeiro investido ndo define o sucesso, pois usando a criatividade pode-se
investir muito pouco e ter resultados surpreendentes. Quanto pior for a condi¢do da empresa
antes da implementagdo, maior serd seu potencial de ganho (RIBEIRO, 1997).

Como se trata de um programa educacional seus resultados trazem beneficios para a
organizacdo que estd executando, mas também a todos que estdo envolvidos, agregando

valores sociais que podem ser compartilhados em familia e na sociedade.

3. Materiais e métodos

A pesquisa quanto a forma de abordagem combina duas modalidades, visto que o
processo de andlise de informacgdo e sugestdo de melhorias seguird os parametros tanto da
Otica quantitativo quanto qualitativa, visando analisar a forma da aplica¢cdo do 5s na prestagao
de servicos e almejando alcancar através desta ferramenta a satisfacdo dos clientes e
funcionarios.

A pesquisa qualitativa € obtida através da visao subjetiva do individuo, podendo assim
observar e coletar informagdes que possibilitam interpretar o ambiente estudado (GANGA,
2012). O enfoque quantitativo usa medi¢des numéricas e base estatisticas para testar possiveis
solugdes e estabelecer padroes de comportamento (SAMPIERI; COLLADO e LUCIO, 2012).

Assim, o estudo transitou primeiramente no campo de pesquisa descritiva que visa
“[...] descrever as caracteristicas de determinada populacdio ou fendmeno, ou o
estabelecimento de relagdes entre varidveis” (GANGA, 2012). Identificando assim através de

questiondrio informacdes dos clientes e funciondrios do estabelecimento, analisando por meio
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da observacdo e descrevendo as carateristicas da empresa e dos servigos prestados.

Quanto ao método utilizaram-se procedimentos técnicos da pesquisa do tipo estudo de
campo. Esta pesquisa “¢é realizada a partir de dados obtidos no local (campo) onde o
fendmeno surgiu, e ocorre em situagdo natural espontaneamente.” (RODRIGUES, 20009, p.
89).

O trabalho serd desenvolvido em um supermercado de pequeno porte no municipio de
Redencgdo-Pard, cujos sujeitos serdo os profissionais que atuam na prestacdo de servigos e
clientes, coletando os dados por meio da aplicacdo de questiondrio com perguntas fechadas
aos sujeitos da pesquisa.

J4 na segunda fase do estudo foi no campo exploratério, pesquisa exploratdria
possibilita “explorar o fendmeno em si, podendo dessa forma revelar novos aspectos do
mesmo” (GANGA, 2012). Uma vez que sugerimos a empresa possiveis praticas na gestao
através da ferramenta 5s, ideias que em outros contextos ji se mostraram eficazes e se
adaptadas podem trazer melhoria significava para o estabelecimento.

Para propor as ferramentas de qualidade foram feitas pesquisas bibliogréfica, que “[...]
tem como objetivo encontrar respostas aos problemas formulados e o recurso € a consulta dos
documentos bibliogréficos [...]” (CERVO; BERVIAN, 1996, p.48).

Ao termino dos trabalhos foi proposto uma ferramenta de qualidade a fim de aumentar
a rentabilidade, demonstrando que através desta gestdao a empresa também aumentard o valor
social podendo assim garantir a fidelidade dos clientes e ressaltando a importincia da
motivagdo e cooperacao entre os funcionérios.

A empresa utilizada como estudo de caso é um supermercado de pequeno porte
localizado em uma das principais avenidas da cidade de Redencao-Pard, que comercializa
variedades de produtos alimenticios e utensilios domésticos. Contém 18 funciondrios de
diversas fungdes como gerencia, atendimento e servicos em gerais, a fim de obter melhorias o
estabelecimento passou por reforma recentemente para a ampliacao do espaco.

Para o desenvolvimento da pesquisa quanto a analise da existéncia do 5s na prestacao
de servigos utilizou-se o foco tanto na percepcdo dos clientes como dos funciondrios. A
empresa citada nao aplica nenhuma ferramenta de qualidade. Foi desenvolvido e aplicado um
questionado com perguntas fechadas aos sujeitos do estudo, os resultados obtidos foram
analisados por meio de gréficos e observacodes do local.

Perguntas direcionadas aos clientes

A Disponibilidade dos produtos
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Atendimento oferecido aos clientes

Organizacdo para o processo de mobilidade dentro do supermercado.
As etiquetas com precgos dos produtos sao de facil visualizacao
Disponibilidade dos funciondrios para tirar dividas dos clientes

Satisfacdo dos clientes quanto aos servigos oferecidos

Q Tm m g QW

Possibilidade de indicacdo do estabelecimento

Perguntas direcionadas aos funciondrios

A Mantém somente o necessério no seu ambiente de trabalho
Mantém o setor que trabalha limpo e organizado

Tenta evitar desperdicios

Boa relacdo com os colegas de trabalho

Motivacdo a cumprir as tarefas proposta pela empresa

Contato com o programa 5s ou algum programa semelhante

Q ™M m g QW

Facilidade para desempenhar suas atividades diarias com a introducao do 5s

4. Resultados e discussoes

Os colaborados foram abordados com perguntas referentes as caracteristicas do 5s,
64% dos funciondrios ndo possuem conhecimento dos programas de qualidade como o S5s e
36% ja ouviram falar sobre essa metodologia. Demostrando que a maioria ndo conhece essa
ferramenta. Semelhantemente Oliveira et.al (2015), constatou em pesquisa pelo mesmo que
67% dos colaboradores de seu estudo nunca tinham ouvido falar, e apenas 33% ja tinha
ouvido falar do programa.

Os gréficos a seguir mostram os dados recolhidos na pesquisa.

Griéfico 1: Dados coletados em questiondrio aos funcionarios
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Fonte: Autor

Grifico 2: Dados coletados em questiondrio aos funciondrios

Respostas dos clientes
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Fonte: Autor

Em relacdo ao senso de utilizagdo 55% dos funciondrios quase sempre possuem s6 0
necessario no seu ambiente de trabalho, 36% sempre guardam s6 o necessério e 9% as vezes
mantém somente o que utilizam.

Quanto a limpeza e organizacdo do ambiente conforme o senso de limpeza e
ordenacdo 73% dos funciondrios sempre mantém o ambiente limpo e organizado, 18% as
vezes € 9% quase sempre. A maioria dos funciondrios tem o hdbito de manter o ambiente

limpo e em ordem, porém nido é uma acdo constante, ressaltando a importancia da
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implantacdo e manutengdo dos sensos.

Acerca dos desperdicios de tempo e de matérias 82% dos colaborados sempre buscam
evita-los e 18% quase sempre, demonstrando que a empresa ja possui uma gestao que procura
prevenir o desaproveitamento desses fatores, com isso o desenvolvimento da consciéncia 5s
iria contribuir ainda mais para o sucesso do empreendimento.

Sobre o convivio na empresa 55% dos funciondrios sempre mantém uma boa relacio
com os colegas de trabalho, 36% quase sempre e 9% as vezes, e quando indagados se se
sentem motivados a cumprir as atividades propostas 55% dos funciondrios sempre estdo
motivados, enquanto 27% quase sempre e 18% as vezes

A respeito dos beneficios que o 5s proporciona ao estabelecimento e aos trabalhadores
91% dos funciondrios responderam que sim e apenas 9% que talvez. Oliveira et. al (2015)
também questionou seus entrevistados a respeito disto e 67% acreditam que possa sim ser
benéfico e 33% pensa que talvez ajude.

Foi aplicado também um questiondrio aos clientes do supermercado, que ao todo

foram 15. Os dados estdo dispostos nos gréficos a seguir.

Grafico 3: Resultado das perguntas A;B;C;D;E; aplicados aos clientes

Respostas dos clientes

8,2 6
8
5
7,8
7,6 4
7,4 3
7,2
7 2
6,8
1
6.6
6,4 0

A B C D E

@Sempre @Quase nunca ®Asvezes Quase sempre

Fonte: Autor
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Grifico 4: Resultados das perguntas F e G aplicadas aos clientes

Respostas dos clientes

12

10

8

6

4

o

0 - : L

Sim Nao Talvez

nF mG

Fonte: Autor

Ao serem questionados sobre a disponibilidade dos produtos 53% dos clientes estio
totalmente satisfeitos, porém uma parcela de 40% discorda, optando por op¢des como quase
nunca e as vezes.

Quando indagados a respeito do atendimento oferecido pela empresa, 47% dos
entrevistados se agradam da forma como sdo recebidos, e 20% indicam que quase sempre sao
atendidos de forma eficaz, contudo 33% se dizem insatisfeitos.

Quando perguntados se a organizacdo das secOes facilita a movimentacdo dos
carrinhos de compras o resultado foi, 53% mostram satisfacdo a respeito, 27% quase sempre,
13% as vezes e apenas 7% quase nunca.

Quando perguntados se as etiquetas com precos dos produtos sao de fécil visualizagio,
53% dos clientes sempre conseguem visualizar facilmente, mas 34% disseram conseguir sé as
vezes € 13% quase nunca. E quanto aos atendentes tirarem duvidas e orientarem o0s
consumidores quando preciso, os dados constataram que 53% tem suas duvidas sempre
tiradas, 7% quase sempre, 33% as vezes e 7% quase nunca.

Quando abordado se estava satisfeito com os servigos prestados pelo estabelecimento
os numeros expostos no grafico 4 revelam que 54% mostraram estar satisfeito, 33% talvez e
13% nao estdo satisfeito. E ainda que 60% indicaria o estabelecimento para outras pessoas,
em contrapartida 40% dos clientes ou ficariam na ddvida ou ndo indicariam o supermercado.

E sugerivel que para o aumento da porcentagem de clientes totalmente satisfeitos e
consequentemente 0 maior nimero de recomendacdes da empresa se faca a utilizagdo da

ferramenta 5s.
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4.1 Propostas de melhorias a serem implantadas

Apo6s a andlise e observacdo do local notou-se a necessidade da implantacdo de um
programa que traga melhorias, corrija as falhas existentes e auxilie nas atividades diarias, logo
a ferramenta 5s pode ser executada na empresa com grande potencial de sucesso.

a) Senso de utilizagdo (seiri): E necessdrio classificar os produtos de acordo com a
demanda e usabilidade. Os funciondrios devem deixar no local de trabalho somente os
recursos necessdrios para desempenhar suas fungdes, diminuindo o tempo gasto na procura
pelos objetos que sdo procurados para o cliente ou uso do funciondrio. Foi detectado falhas na
demora pela procura dos produtos.

b) Senso de ordenacdo (Seiton): Organizar os itens com maior procura nas secOes mais
visiveis onde possibilite o acesso rdpido ao consumidor. Foram verificados produtos mal
posicionados e fora de ordem, um cliente com dificuldades para encontrar um determinado
produto, pois ele estava posicionado atrds de uma pilha de bebidas que dificultava sua
visualizacao.

¢) Sendo de Limpeza (Seiso): E de suma importancia que haja a limpeza regular nos
produtos e no estabelecimento, pois foi verificado uma grande quantidade de mercadorias que
estavam empoeiradas. Também € sugerivel que mude a iluminagdo do local para que o
ambiente fique mais adequado, pois estava com baixa luz dificultando assim a visualizacdo
dos produtos.

d) Senso de saide e higiene (Seiketsu): A ministracdo de palestras informativas e
dindmicas em grupo para promover a interacdo e a cooperacdo entre os funciondrios, pois
alguns dos colaboradores ainda se sentem desmotivados e com dificuldades da relacdo em
grupo.

e) Senso de Autodisciplina (Shitsuke): E importante que tenha reunides mensais
demostrando os resultados da implantacdo do 5s na empresa, assim todos os funciondrios
devem se mostrar comprometidos em buscar os objetivos tracados pela empresa, sem que haja

fiscalizacdo.

5. Conclusao

O presente estudo teve como objetivo analisar se existe a aplicacdo da ferramenta 5s

na prestacdo de servicos de um supermercado de pequeno poste. Identificando que o
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estabelecimento em questdo aplica alguns dos itens da metodologia S5s, mas de maneira
empirica, como promover a motiva¢do dos funcionarios. Porém foram constatadas falhas na
limpeza, na ordem e arrumagdo dos produtos, assim com a implantagdo e manutenc¢io da
ferramenta as imperfeicoes serao solucionadas e também auxiliard na execucao das atividades
didrias.

E no segundo momento foi proposta a empresa o programa 5s onde houve grande
aceitacdo por parte dos funciondrios e a gerencia estudard a possibilidade da execucdo dessa
metodologia.

Através do conceito dos saberes de como usar, como arrumar, como zelar, como
cuidar da sadde e respeitar haverd mudangca nos hdbitos dos colaboradores, evitando
desperdicios de tempo e matérias, ocasionando um ambiente mais harmonioso e adequado aos
funciondrios e clientes, motivando aos mesmos a cumprires tarefas e promovendo maior
respeito entre a equipe, os produtos serdo disponibilizados com maior higiene e de fécil

visualizac@o, um conjunto de fatores que elevam a produtividade e agrega grande valor social.
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