UFSM

IMPLANTAGAO DO PROGRAMA DE GESTAO PELA
QUALIDADE - PROCESSO 5 S’s — CASO DO BANRISUL -
SUPERINTENDENCIA REGIONAL DE SANTA MARIA - RS

Margarete Zamberlan Thomasi

PPGOB

Santa Maria, RS, Brasil

2004




IMPLANTAGAO DO PROGRAMA DE GESTAO PELA
QUALIDADE - PROCESSO 5 S’s — CASO DO BANRISUL -
SUPERINTENDENCIA REGIONAL DE SANTA MARIA - RS

por

Margarete Zamberlan Thomasi

Artigo apresentado ao Curso de P6s-Graduagao em Gestdao de Organizagoes
Bancarias — Nivel Especializagdo, da Universidade Federal de Santa Maria, como
requisito para a obtencao do grau de

Especialista em Gestao de Organizacoes Bancarias.

CPGGOB

Santa Maria, RS, Brasil

2002




UNIVERSIDADE FEDERAL DE SANTA MARIA
CENTRO DE CIENCIAS SOCIAIS E HUMANAS
DEPARTAMENTO DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS

Universidade Federal de Santa Maria
Centro de Ciéncias Sociais e Humanas
Curso de Pos-Graduacio em Gestiao de Organizacdes Bancarias — Nivel

Especializagao

A Comissao Examinadora, abaixo assinada,

aprova o Artigo de Especializacio

IMPLANTAGAO DO PROGRAMA DE GESTAO PELA
QUALIDADE - PROCESSO 5 S’s — CASO DO BANRISUL -
SUPERINTENDENCIA REGIONAL DE SANTA MARIA - RS

elaborada por

Margarete Zamberlan Thomasi

como requisito para obtencgao do grau de

Especialista em Gestao de Organizagoes Bancarias

COMISSAO EXAMINADORA:

Prof?. Ms. Lucia Rejane da Rosa Gama Madruga
Presidente/Orientadora

Prof. Ms. Jodao César Altissimo



Prof. Ms. Guerino Anténio Tonin

Santa Maria, 30 de setembro de 2004.

SUMARIO

LISTADE FIGURAS ...ttt v
LISTA DE QUADROS . ...ttt ettt aee e eaee e \%
RESUMO ...ttt et e st e e st e e e tbeeeabeeetaeesnnaeesaneeenns vii
1= INTRODUGAO. ... 1
2 —REVISAO DE LITERATURA..........ccooooiiiriieeieieee e 3
2.1 —Qualidade Total .............coooovviiiiiiiiii e 3

2.2 O Process0 S5 S S .. 4

2.2.1 Origem dO S S’S .o 5

2.2.2 A Importancia da Educacio das pessoas .................ccoeeevveeneennnnnne 6

2.2.3 Significado Historico dos 5 S’s ......cccoviiiiiiiiiiiiieeeeeeee 10

2.2.4 BenefiCios .........ccoooiiiiiiiiii e 12

3 - APLICACAO NO BANRISUL..........ocoooimiioieiieiseeseeeeieseeeeeeees s 14
3.1 —Por QUE 0 Processo 5 SS........oooiiiiiiiiiieeeeeeeeeeeeee e 14

3.2 — Historico da Qualidade no BANRISUL ......iiiiiireeiicnicnncccissnnneccssnnnes 15



3.3 — Plano de Implementac¢io do Processo S S’s........cccoooevveiiiiiiiiiiniiieeeeee, 17

4 - CONCLUSAO.........comiiiirineei ettt 31
REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS...........oooiiiiiiieiieeineeieeieseieseses e 32
LISTA DE FIGURAS
FIGURA 1 — Arquitetura DINAMICA.........ceeevreeiireeiiieecieeeiieeeieeeeieeesveeesveeeseneeens 18
FIGURA 2 — Fluxograma do Senso de Utilizagao..........ccceeeeeeeerrieeciieeniieeeeieeee 20
FIGURA 3 — Mapa de ATMATIO........cccouieerieeeiiieeeiiieeeieeeeieeeeveeesaeeessveeessaeeesseeenens 23
FIGURA 4 — Fluxograma do Senso de Organizagao............cccccveeevuveercreeesirveeninneenns 24
FIGURA 5 — Mapa de ATQUIVO........ccovuriirieiieieeieeeeeesee i 25

FIGURA 6 — Fluxograma de Implementagao............cccceecveeerveeeriiencieeesrieeevee e 29



LISTA DE QUADROS

QUADRO 1 — Evolugao do 5 S’s no Brasil ..

QUADRO 2 — Principais Beneficios do 5 S’s

QUADRO 3 —Disposic¢ao dos Itens segunda a freqiiéncia de uso .........ccceveeuneeneee.



RESUMO

Artigo de Especializacao
Programa de P6s-Graduagao em Gestdo de Organiza¢des Bancarias
Universidade Federal de Santa Maria, RS, Brasil.

IMPLANTACAO DO PROGRAMA DE GESTAO PELA
QUALIDADE - PROCESSO 5 §8’s - CASO DO BANRISUL -
SUPERINTENDENCIA REGIONAL DE SANTA MARIA - RS

Margarete Zamberlan Thomasi!
Lucia Rejane da Rosa Gama Madruga?

A grande preocupagdo das empresas ¢ serem competitivas, estarem
sempre acompanhando o mercado e sua concorréncia.

Estudos tém demonstrado que o perfil das empresas esta mudando e
sd0 necessarios novas atitudes, comportamentos, melhorias e
relacionamento de trabalho.

O programa de gestdo pela qualidade processo 5 S’s agrega a
empresa maior valor na transformacdo organizacional, culminando com
uma nova postura profissional.

A condugdo de um processo como “mudan¢a” evidencia através de
acoes, atitudes, envolvimento ¢ interesse no resultado final.

O Banrisul, para melhorar sua competitividade, optou por
implementar o processo 5 S’s, objetivando ndo s6 o aumento dos lucros
mas também maior satisfagdo dos empregados, inclusive com melhoria na
qualidade de vida destes.

A implementagdo foi concluida com éxito, e os resultados
comegaram a aparecer, numa propor¢ao ascendente e continua.

! Graduanda do Programa de Pés-graduagdo em Gestdo de Organizagdes Bancarias
2 Professora do Departamento de Ciéncias Administrativas. Mestre em Administracdo. Orientadora.



1- INTRODUCAO

Muitas vezes, as pessoas t€m diante de si os problemas funcionais e
até as solugdes, porém com a rotina frenética, ndo conseguem enxergar o
que esta errado e o qué e quem esta fora do lugar.

Para isso, sdo necessarios processos que implementem com
exceléncia, seriedade e competéncia e que envolvam todos os
colaboradores da empresa, resultando na uniformidade necessaria para que
as rotinas tenham a sua continuidade, independente de quem for o gestor.

Um desses processos, essenciais para se iniciar as melhorias no
gerenciamento de rotinas € o 5 S’s que promove o aculturamento das
pessoas em um ambiente de economia, organizagdo, limpeza, higiene e
disciplina, fatores estes que sdo fundamentais para a elevagdo da
produtividade e exigem, em primeiro lugar, a conscientizagdo de todo o
corpo funcional em torno de um objetivo, que € a sua implantacdo, e, o
mais importante, a sua consolidagao.

Através da bibliografia existente sobre o assunto, e da experiéncia
vivida, na época da efetiva implantacdo no ano de 1998 nas agéncias da
Superintendéncia Regional do Banrisul, onde por meio de
conscientizagdes, palestras, semindrios, cursos ¢ demais praticas,
processou-se a implantagdo e em torno de um ano foi realizado o trabalho

em todas as etapas e procedendo-se através deste embasamento teorico e



pratico, chegou-se as consideragdes finais, tendo como objetivo geral
demonstrar como foi implantado no Banrisul o processo 5 S’s.

E como objetivos especificos:

a) conscientizar sobre a importancia da seriedade na implantacao e

continuidade dos seus principios;

b) adequar o ambiente para receber o processo;

¢) enxugar os excessos de material e rotinas desnecessarias;

d) preparar os colaboradores para a cultura da mudanga;

e) comprovar que realmente foi implantado nas agéncias da

Superintendéncia Regional Fronteira do Banrisul



2- REVISAO DE LITERATURA

2.1- Qualidade Total

E comum a defini¢do de qualidade como “satisfacdo do cliente”.
Porém, a obteng¢do da qualidade total s6 ¢ possivel através de uma visao
sistémica de todos os agentes envolvidos em qualquer processo produtivo

(bens e servico). Sao eles:

a) O proprio cliente, que ¢ o agente que deflagra todo o processo, e para
onde todas as etapas deste processo devem estar focadas;

b) O acionista;

¢) Os fornecedores;

d) Os empregados, que sdo os agentes responsaveis em produzir e
fornecer a qualidade que o cliente deseja, merecendo, portanto, que a
empresa tenha uma politica de recursos humanos bem desenvolvida;

e) E a comunidade.

Hé4 duas linhas de conducdo para a exceléncia da qualidade: o
gerenciamento da rotina e as diretrizes empresariais.

O gerenciamento da rotina objetiva tornar os processos previsivelis,
através da manutencdo dos padrdes e da eliminacdo das causas dos

problemas.



As diretrizes empresariais visam orientar a empresa para o futuro, e
melhorar a competitividade da organizacdo, através de um plano
estratégico oriundo das necessidades dos clientes e de melhorias
permanentes dos processos. O sucesso destas diretrizes se consolida
quando ¢ alcancado o ponto de equilibrio na relagdo entre os agentes
citados acima, todos mantendo relacionamento de qualidade entre eles.

O 58S pode ser implantado como um plano estratégico que, ao longo
do tempo, passa a ser incorporada na rotina, contribuindo para a conquista

da qualidade total. (RIBEIRO, 1994, p. 23)

2.2- O Processo 5 S’s

H4 uma inter-relagdo muito grande entre a Qualidade Total e os 5
S’s, tanto que ndao hd como termos aquela sem estes. Objetivamos nesta
parte relacionar o 5S com a Gestao da QUALIDADE TOTAL, uma vez
que a pratica do 5S desenvolve a vertente comportamental da educagao.

A busca pela qualidade, a melhoria constante, o combate as perdas e
desperdicios e a prevencdo para que os problemas ndo ocorram, sao
medidas alcangadas quando o quadro funcional esta qualificado e
motivado, comprometido com o resultado do banco, imbuido do espirito do
trabalho em equipe, € o desejo de crescimento profissional.

O Processo 5S’s abre a perspectiva de contribuir, concretamente,
com a constru¢do de melhores ambientes de trabalho, que permitam o
desenvolvimento integral de nosso potencial e, por conseqiliéncia, a

melhora da producdo e da produtividade, o que se traduz em melhor



qualidade de vida para ndés mesmos, como também para a sociedade.

(RIBEIRO, 1994, p. 23)

2.1.2- Origem do 5 S’s

5 S’s ¢ uma pratica desenvolvida no Japao, onde os pais ensinam a
seus filhos principios educacionais que os acompanham até a fase adulta.
Depois de ocidentalizada, ficou conhecida também como Housekeeping.

No Brasil, foi langado formalmente em 1991. E um método pratico e
simples, que visa obter um local de trabalho limpo e agradédvel, criando um
ambiente propicio ao desenvolvimento da gestdo pela qualidade na
empresa.

A denominacgdo 5S ¢ devida as cinco atividades seqiienciais e ciclicas
iniciadas pela ‘S”, quando nomeadas em japonés. Sao elas; seiri, seiton,
seiso, seiketsu e shitsuke.

No Japao, algumas empresas utilizam o 5S como uma ferramenta
indispensavel para a implementagao e a consolidacao da G.Q.T. Os efeitos
do 5S sdo tao abrangentes que os tornam uma pratica fundamental para a
formagao de um ambiente adequado as atividades da Qualidade Total.

Apesar do 5S ser reconhecido mundialmente como originario do
Japdo, a sua esséncia estd presente em qualquer populagdo, nacao,
sociedade, familia ou pessoa que pratique bons habitos, que zele pela
higiene, seguranga, bem-estar, sensatez e respeito ao proximo.

No Brasil, muitas empresas vém desenvolvendo a pratica do 5S
(algumas usando outras denominagdes para o programa) com bons

resultados. Como por exemplo: CEMAN, CVRD, CSN, RHODIA, FORD,



PETROBRAS, PRONOR, BRAHMA, CARAIBA METAIS,
MARCOPOLO, AZALEIA, FIAT, ACESITA, BELGO-MINEIRA, etc. A
responsabilidade pela gestdo do programa varia de acordo com cada
empresa. Em algumas, a gestao esta por conta da area de recursos humanos
ou secretaria de qualidade; em outras, a responsabilidade ¢ da area de
seguranca industrial ou, até mesmo, da area de produgao.

A quadro 1 apresenta matricialmente a evolucdo do 5S no Brasil.
Independente de quem seja o responsavel pela gestdo do programa, ¢
necessario que a pratica do 5S ocorra em toda a empresa e em todos os

niveis. (RIBEIRO, 1994, p. 15)

2.2.2- A Importancia do 5 S’s na Educacio das pessoas

No Japao, nos Estados Unidos e em alguns outros paises, apesar do
elevado nivel educacional da populagao, ¢ reforcado o desenvolvimento de
praticas de “bons habitos” nas empresas, haja vista uma tendéncia ao
relaxamento dos aspectos basicos de atitudes e comportamento do homem.
No Brasil, devido as deficiéncias da rede escolar, e aos problemas sociais
acumulados nas duas ultimas décadas, as empresas se véem obrigadas a
resgatar esta divida social, presente entre seus empregados, dificultando o
processo de aperfeicoamento profissional e de redugdo das perdas.
Algumas empresas tém investido bastante em treinamento. Mesmo obtendo
algumas melhorias, os resultados sdo timidos. Pode-se comparar o
treinamento com uma semente: caso nao haja um terreno fértil e um clima
adequado, ha uma grande possibilidade de a semente plantada nao brotar

(mesmo que brote, as chances de haver uma morte prematura ou um



crescimento anormal também sdo grandes). Além do terreno e do clima, a
planta deve ser regada na forma que a espécie requer, para produzir frutos.
Na comparagdo, o terreno seriam os valores éticos do homem; o clima seria
a politica organizacional praticada, e a forma com que se rega a planta seria
o modelo de se promoverem atividades educacionais de acordo com a
cultura de cada grupo de pessoas.

O 5S vem sendo cada vez mais utilizado como uma ferramenta para
educar as pessoas de uma forma pratica, dentro de suas préoprias atividades,
através do envolvimento de todos. Entretanto, por ser uma atividade basica
de qualquer processo, e ter o cunho participativo, ¢ importante que sejam
resolvidas as pendéncias basicas que, por acaso, estejam provocando
conflitos radicais dentro da organizagdo, visando criar um clima propicio
para sua implantacao.

Nao ¢ dificil entender a razdo pela qual a pratica do 5S ¢ um
processo educacional. Ha dois caminhos possivel para que as pessoas
mudem seus héabitos e seu comportamento. O primeiro ¢ quando ganham
um conhecimento e o confrontam com os seus valores. Uma vez filtrado
pelos valores (ou provocando mudangas nestes), o conhecimento pode
modificar uma atitude e um comportamento individual. Dependendo do
meio e do nivel de motivagdo, este comportamento pode promover uma
mudanca no comportamento grupal.

O segundo caminho € o contrario: o comportamento grupal
influencia o homem para a mudanga individual e, dependendo,

posteriormente possibilita transformacgdes nas atitudes. Numa ultima etapa,



estas atitudes podem interferir nos valores, conduzindo o homem a um
ganho de conhecimento .

Resumindo, enquanto o primeiro caminho (que geralmente ¢ o mais
lento) parte do conhecimento para o comportamento grupal, (primeiro o
“soft”, depois o “hard”), o segundo caminho ¢ o inverso (primeiro o
“hard”, depois o “soft” ).

A implantagdo do 5S aqui proposta, gira em torno desta abordagem.
As pessoas, influenciadas por um comportamento grupal, praticam
atividades sem mesmo conhecer profundamente a sua esséncia, sendo
retroalimentadas pelos resultados imediatos ‘“visiveis” que a pratica
provoca. Por isso que se aconselha pouca teorizacdo e muita execugao no
desenvolvimento do 5S.

Nao sdo necessarios argumentos para compreender que a educacgao €
a base do desenvolvimento de qualquer atividade. A gestdo da qualidade
total ¢ fundamentada em dados. Entretanto, ha uma dificuldade muito
grande para se levantarem dados, principalmente pela descontinuidade da
freqiiéncia prevista, e pelo risco de os dados ndo serem confiaveis. Isto ¢
um caso tipico de falta de disciplina. Dai porque o 5S ¢ a base de todo o
controle. Sem o 5S ndo hé controle. Nao ha significado, se ndo cumprir o
que foi determinado. Enquanto as pessoas permanecerem com O mesmo
comportamento que sempre tiveram, o local de trabalho nao vai melhorar.

O 58S estd longe de ser uma panacéia (remédio para todos os males),
sendo desaconselhavel a sua implantagdo com a expectativa de solucionar
problemas em ambientes de conflitos. E um processo simples, com

resultados imediatos e duradouros para o homem (dentro e fora da empresa,



para a empresa, para os clientes e para o meio ambiente. Enfim, o 5S ¢ a

Base da Qualidade Total. (RIBEIRO, 1994, p. 23-25)



QUADRO 1 - Evolugao dos 5 S no Brasil.

Caracteristicas Até 1990 1990-1992 1992-1994 A partir de 1994 Tendéncias
*Atividades de origem | *Aplicagdo do 5S *Instalagdes fisicas *Todos os ambientes | *Aplicacdo aos
Foco e limpeza * Restrito ao processo | *Comportamento * Atitudes e valores familiares de
*Restrito ao processo | de Producao empregados
de Producao * Aplicacdo nas escolas
*Sem sistematica * Japonesa (visitas) *Difusdo em eventos | *Sistematizacdo de *Melhoria continua
Sistematica *literatura em acordo com a cultura
portugués brasileira
*Processo de *Processo de producdo | *Secretarias de TQC | *Ferramenta do TQC | *Base para a Qualidade
Vinculagdo Seguranca Industrial *Secretarias de TQC | *Processo de RH *TPM (Manutencao da | Total
(Gestao de Qualidade Produtividade Total)
Total)
Porte *QGrande porte *QGrande porte *QGrande e médio *QGrande e médio *QGrande e médio portes
portes portes (consolidacdo a médio
E *Pequenas e micro prazo)
M (inicio) *Pequenas e micro
P (consolidacao a longo
R prazo)
E Atividade *Industria *Industria *Industrias e presta - | *Todas as atividade *Todas as atividades
S dores de servigos
A Controle *Privadas e estatais * Privadas e estatais *Privadas e (inicio) *Privadas e estatais *Privadas e estatais
*Publicas (inicio) *Publicas (consolida -
¢a0 a longo prazo)
Sindicato Sem participacdo Alheio Oposto, sem Neutro, com algumas | Defensor do 5S

argumentos

oposi¢des
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2.2.3- SIGNIFICADO HISTORICO DOS 5 S’S:

A esséncia do 5S’s estd presente em qualquer populagdo, nacao,
sociedade, familia ou pessoa que zele pela higiene, seguranca, bem-estar,
sensatez e respeito ao proximo.

A pratica do 5S’s ¢ um excelente meio de conseguir bons resultados
no ambiente de trabalho através do envolvimento e comprometimento das
pessoas, apontando os cinco passos necessarios para a melhor qualidade e
produtividade no ambiente, no trabalho e na vida. (QUALIDADE,
Comissao Executiva da Qualidade, 1998, p. 4)

O significado das cinco palavras em japonés, traduzido para o nosso

Pais:

a) SEIRI — Organizagdo

Organizar € separar as coisas necessarias das que sao desnecessarias,
dando um destino para aquelas que deixaram de ser uteis para aquele
ambiente.

Outras traducoes: Utilizacao, selecao, classificagdo, descarte.

b) SEITON — Ordenacao

Ordenar ¢ agrupar as coisas necessarias, de acordo com a facilidade

de acessé-las, levando em conta a freqii€ncia 16gica ja praticada, ou de facil
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assimilacdo. Quando se tenta ordenar as coisas, necessariamente o
ambiente fica mais arrumado, mais agradavel para o trabalho e,
consequentemente, mais produtivo.

E bom refletir que a pratica de organizacdo e ordenacdo, fornece
extraordindrias subsidios para melhorar qualquer processo.

Outras tradugdes: sistematizagdo, arrumagao, organizagao.

¢) SEISO — Limpeza

Limpar ¢ eliminar a sujeira, inspecionando para descobrir e atacar as
fontes de problemas. A limpeza deve ser encarada como uma oportunidade
de inspecao e de reconhecimento do ambiente. Portanto, ¢ de fundamental
importancia que a limpeza seja pelo proprio usuario do ambiente, ou pelo
operador da maquina ou equipamento.

A limpeza ¢ o monitoramento do ambiente, dos equipamentos e das
pessoas.

Outras tradugdes: inspecao, zelo.

d) SEIKETSU — Asseio

Fazer asseio ¢ conservar a higiene, tendo o cuidado para que os
estagios de organizagdo, ordem e limpeza, ja alcangados, ndo retrocedem.
Isto ¢ executado através da padronizagdo de habitos, normas e
procedimentos.

Outras tradugdes: padronizagao, satde, aperfeicoamento, higiene.



13

e) SHITSUKE — Disciplina

Ser disciplinado € cumprir rigorosamente as normas e tudo o que for
estabelecido pelo grupo. A disciplina ¢ um sinal de respeito ao préximo.

Outras tradugdes: autocontrole, educagao, harmonia

Alguns questionamentos sdo feitos quanto a denominacdo do 5S
(japonesa). Uma vez que as atividades, sendo tdo basicas, dispensariam este
rotulo. A verdade ¢ que a denominacao esta difundida de tal forma que ja
ndo se percebe tratarem-se de cinco palavras japonesas. E muito comum
ouvir falar “Vamos fazer o 557, para qualquer atividade de melhoria dos
ambientes nas empresas que o praticam. No fundo, o processo 5S nada
mais € do que a pratica de “bons habitos”. H4 duvidas se o uso de uma
denominagdo tipo “pratica de bons habitos”, teria a mesma aceitagdo que a
denominagdo 5S, ja que poderia haver um possivel preconceito por parte
das pessoas ao serem convocadas para praticar “bons habitos™.

Uma alternativa que muitas organizacdes usam para evitar as
palavras japonesas ¢ o termo SENSO. Exemplo: Senso de Utilizagao,
Senso de Arrumagdo, Senso de Limpeza, Senso de Satde e Senso de
Autodisciplina. O SEBRAE preferiu usar o programa com a denominagao
D’OLHO (Descarte, Organizagdo, Limpeza, Higiene e Ordem Mantida).
(SILVA, 1996, p. 15-19)

2.2.4- Beneficios
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Como o 5S ¢ um processo educacional, ¢ dificil delimitar os seus

beneficios. O quadro 1 mostra os resultados diretos e indiretos, mais

concretos de cada “S”. A explicagdo para os beneficios, s6 sera

devidamente compreendida por aqueles que praticarem o 5S.

QUADRO 2 — Principais beneficios dos 5 S

BENEFICIOS SEIRI | SEITON SEISO SEIKETSU SHITSUKE
Eliminagao do desperdicio X X X X X
Otimizacdo do espago X X 0 0 0
Racionalizacdo do tempo 0 X 0 X X
Reducdo do “stress” das pessoas 0 X 0 X X
Reducdo de condi¢des inseguras 0 0 X 0 X
Prevengdo de quebras 0 0 X 0 X
Aumento da vida til 0 0 X 0 X
Padronizacao 0 X 0
Prevengéo da poluicdo X 0 X
Melhoria da qualidade 0 X X
Melhoria de relagdes humanas 0 0 X 0 X
Incremento da eficiéncia X X X X X
Confiabilidade dos dados 0 0 X
Redugdo de acidentes 0 0 X 0 X
Incentivo a criatividade X X X X X
Autodisciplina 0 0 X
Dignificagd@o do ser humano 0 0 0 X X
Base para a Qualidade Total 0 0 0 X X

0 — Boa Contribuicao

X — Otima Contribuicio
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3- APLICACAO DO 5 S’s NO BANRISUL

Os bancos apresentam, todos eles, produtos e servigos similares, pelo
que a qualidade dos servigos prestados aos clientes representard o grande
diferenciador, aquilo que para um cliente optar por um ou outro banco.

A instituicido Banco do Estado o Rio Grande do Sul, S.A. por
entender que a qualidade ¢ muito mais do que aqueles conceitos antigos,
em que bastava demonstrar para o cliente a solidez da institui¢do e garantir-
lhes a preservagdo do seu patrimOnio; baseia-se, como filosofia, no
atendimento das expectativas dos nossos clientes, na qualificacdo técnica e
crescimento do nosso colaborador procurando sempre acompanhar a

evolug¢do do mercado, sendo sempre uma empresa competitiva.

3.1- Por que o Processo 5 S’s

O processo 5 S’s foi escolhido tendo em vista os seguintes objetivos:

Melhorar o ambiente de trabalho contribuindo para o bem-estar do
individuo na sua atividade profissional;

Racionalizar o uso de documentos, materiais € equipamento, reduzir
custos e agilizar os processos de trabalho;

Promover a participagdo de todos estimulando o trabalho em equipe;
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Contribuir para a melhoria da imagem da Instituicdo, frente ao
cliente interno e externo.

Gostamos de estar em lugares limpos e organizados. Passamos na
empresa metade do tempo em que estamos acordados.

Nosso desempenho profissional melhora em um bom ambiente de
trabalho. Somos mais rapidos em perceber e analisar problemas quando
estamos em um ambiente organizado, pois qualquer anormalidade salta aos
olhos.

Sempre que alguém visita a area que trabalhamos, quer seja nosso
companheiro de empresa, quer seja um visitante externo, sentimos orgulho
quando a organizacdo e a limpeza sdao notados e mencionados, pois criamos
assim a expectativa de que nossos produtos sejam de boa qualidade.

Quando, somado a isso, o ambiente de trabalho for baseado na
cordialidade e respeito a pessoa, ha o favorecido das atividades em
conjunto, onde todos se esforgam no mesmo sentido.

Organizar e melhorar continuamente nosso ambiente de trabalho &,

portanto, um trabalho que fazemos para nds mesmos.

3.2 Historico da Qualidade no Banrisul

Para estabelecer novos padroes de trabalho (novo processo) baseados
nas necessidades (novo produto) das pessoas (entre elas os clientes internos
e externos), o Banrisul procurou a melhoria da qualidade, a produtividade e

competitividade que seriam alcangadas através do conhecimento, do
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programa de Qualidade para atingir as metas propostas num concentrado

treinamento.

1992 — Capacitagao de Alguns Funcionarios;

1993 — Adesao ao PGQP —n° 164;

1994 — 1* Avaliacao — 218 pontos

1995 — 2% avaliagao — 244 pontos;

1996 — Formalizagoes da Comissao executiva da Qualidade — Res. 3692, de
23.04.96; 3% avaliagdo — 237 pontos;

Institucionalizacdo do Programa de Gestao pela Qualidade;

- Criacao da Comissao Executiva da
Qualidade;
- Inicio dos Enc. Secretarios Executivos da
Qualidade;
- Auto-Avaliacao do Banco (237 pontos)

1997 — Auto-avaliacao do Banco (231,5 pontos)
- Levantamento dos 5 anos de capacitacao —
4.511 participagoes.
- 4* Avaliagao — 231,5 pontos;
Inicio da capacita¢ao dos Gerentes Gerais —
PDCG — Mddulo Métodos e Ferramentas
para Gestdao — 143 gerentes treinados;
DESAG ¢ Formacgao de Assistentes

Gerenciais;



1998 — Desenvolvimento de Equipes

- Programa de Preparo para Qualidade

- Processo 5 S’s Banrisul;

- Plano de Melhorias da Gestao pela
Qualidade

- Aprovacdo e implementacao do Plano de
Melhoria da Qualidade;

- Aprovacdo do Processo 5 S’s Banrisul
para todas as agéncias do Banco;

- Aprovagao do PPQ — Programa de
Preparacdo para a Qualidade;

Aprovacao do curso Desenvolvimento de

Equipes para todos os facilitadores;
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3.3- PLANO DE IMPLEMENTACAO DO PROCESSO 5S’s

BANRISUL

FASE 1 —-PLANEJAMENTO DA IMPLEMENTACAO DO
PROCESSO 5S’s BANRISUL

FASE 2 — PREPARACAO DOS SECRETARIOS EXECUTIVOS DA
QUALIDADE COMO CONSULTORES INTERNOS DO
PROCESSO 55’s BANRISUL

FASE 3 — ENCONTROS DE SENSIBILIZACAO E INFORMACAO DO



19

PROCESSO 55’s BANRISUL
I — DIRETORIA,
CHEFES DE
DEPARTAMENTO,
SUPERRINTENDEN
TES E SEC. EXEC.
DA QUALIDADE

II — CHEFES DE DIVISAO E GERENTES-GERAIS
III- GERENTES ADJUNTOS E FACILITADORES

FASE 4 — ELABORACAO DO CRONOGRAMA PARA
IMPLEMENTACAO DO
PROCESSO 58's
BANRISUL

FASE 5 - FORMACAO DE FACILITADORES COMO CONSULTORES
INTERNOS DO PROCESSO 5S’s BANRISUL

FASE 6 - ACOMPANHAMENTO E AVALIACAO DO PROCESSO 5S°s
BANRISUL PELA COMISSAO EXECUTIVA DA
QUALIDADE,
EM PARCERIA COM OS SECRETARIOS EXECUTIVOS DA
QUALIDADE

FASE 7 - AVALIACAO INTERUNIDADES
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Quadro funciong|
Faci\itadores da Qualida,de

Comissao
Executiva
da Qualidade

Secretarios Execulivo®

Equipes Promotoras do P0°

FIGURA 1 — Arquitetura dindmica

O processo 5 S’s foi adaptado a empresa Banco do Estado do Rio

Grande do Sul conforme a priorizagdo das necessidades.
1# S- SENSO DE UTILIZACAO
O Senso de Utilizacdo consiste em selecionar os documentos,

materiais € equipamentos necessarios dos desnecessarios, visando a

utilizagao racional.

a) Como praticar?
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Retire todo o material das mesas, armarios, gavetas e prateleiras:
Selecione o necessario do desnecessario no local de trabalho;
Mantenha somente o necessario no local de trabalho;

D¢ um destino ao desnecessario, classificando-o conforme o tipo de
material (exemplo: madeira, papel, papeldao, moveis, maquinas, plasticos,
etc.);

Separe os documentos, materiais € equipamentos necessarios, por
grau de utilizacdo e freqiiéncia de uso;

Consulte o tempo de arquivo de documentos.

b) Beneficios:

Libera espacos;

Facilita o transito interno;

Elimina perda de tempo;

Elimina excessos e desperdicios;

Possibilita expurgos de informagdes e de controles
desnecessarios, duplicados ou ultrapassados;

Aumenta a produtividade e a qualidade nos servicos prestados.



Retirar todo
o material

4

Selecionar

Nao
Classificar por

E necessario = >
tipo e descartar

@ Sim
Classificar por
grau de utilizagcao

v

Consultar tempo
de guarda dos
documentos

v

Vai para o 2°S - Senso de Organizacao

FIGURA 2 - Fluxograma do Senso de Utilizagao
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2° S — SENSO DE ORGANIZACAO

O Senso de Organizagdo propicia o rapido acesso e facil manuseio
dos documentos, material e equipamentos necessdrios, de maneira

funcional.

a) Como praticar?

Defina ¢ mantenha um lugar para cada documento,
material e equipamento;

Identifique os locais, documentos, materiais e
equipamentos de forma clara e visivel, permitindo que qualquer pessoa
possa localizé-los facilmente;

Considere a ergonometria ( relacdo de bem-estar e
saude com o uso de moéveis, maquinas € equipamentos ) e estética do
ambiente;

Disponha os itens de acordo com a freqiiéncia de uso

(quadro 3)

QUADRO 3 — Disposig¢ao dos Itens segundo a frequéncia de uso.

FREQUENCIA ORGANIZACAO LOCAL
a toda hora a mao (perto, junto) altura das maos
diariamente proximo altura dos olhos
semanalmente no setor ultimas gavetas ou
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mensalmente ou fora do setor prateleiras
esporadico no setor depdsito (almoxarifado)
obj. pessoais ultima prateleira ou
gaveta

b) Beneficios:

Facilita encontrar os documentos, materiais €

equipamentos com rapidez, resultando em uma significativa economia de

tempo;

Racionaliza espaco com conseqiiente melhora no
ambiente;

Promove o bem-estar e a saude fisica e mental;

Mantém a organizagdo e o arquivamento Unico de
informacades;

Facilita a comunicacao, pois todos sabem encontra o
que foi guardado;

Evita a compra de materiais € componentes em
duplicidade;

O senso de organizagdo reflete-se na arrumagao de armarios, gavetas,
mesas. Por isso, foram criados sistemas de mapas que contribuem para a
organizacao de documentos materiais e equipamentos, tanto em um sistema
de arrumacgdo aberto (armarios sem portas, estantes e prateleiras), como
fechado (armarios e balcdes com portas), permitindo a qualquer pessoa
encontrar qualquer coisa, de forma imediata.

A seguir modelos de mapas de armarios e arquivos.
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¢) Mapa de armario

E o desenho da distribuicio dos documentos, materiais e
equipamentos dentro do armario.
Porque permite que qualquer pessoa localizar o documento, material
e equipamento, de forma imediata.
Afixado na parte interna da porta do armario.
Junte os documentos, materiais € equipamentos afins;
Defina no armario os locais para guarda dos
documentos, dos materiais, dos equipamentos € dos objetos pessoais;
Faca um mapa interno do armario, identificando o
local em que estd guardado cada item;
Coloque o mapa em um saco transparente e fixe na

parte interna da porta do armario.

LADO LADO
ESQUERDO DIREITO
ARQUIVO:
ARQUIVO: DEORG
DECRE, DEFIN, DIAUD.
PRATELEIRA1 | pEpiR DEPAT PRATELEIRA 1
DECON...
Fls. De OFiCIO, GRAMPEADOR,
BOBINAS, TESOURA,
PRATELEIRA2 || DISQUETES... LAPIS, PRATELEIRA 2
GRAMPOS...
OBJETOS OBJETOS
PESSOAIS PESSOAIS
PRATELEIRA 3 (escova de (escova de PRATELEIRA 3
dente, bolsas...) dente, bolsas...)
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FIGURA 3: Mapa do Armario

d) Mapa de arquivo

E a identificacdo da distribuicdo de documentos e materiais dentro do
arquivo.
Porque permite que qualquer pessoa possa localizar o documento ou
material, de forma 1mediata.
Afixado na frente das gavetas.
Junte os documentos materiais afins;
Defina no armario os locais para guarda dos
documentos e dos materiais;
Faca etiquetas de identificacdo das gavetas do
arquivo, das pastas e dos respectivos documentos;
Fixe as etiquetas na frente das gavetas do

arquivo.

OBSERVACAO:

Esses principios de arquivamento, aplicam-se também, aos disquetes
de computadores e winchesters. Cuide bem deles, padronizando programas
¢ formatos, mantendo arquivados em winchesters somente os arquivos

utilizados freqlientemente, gravando em disquetes os demais, fazendo
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backups periddicos. Assim, evita-se o desperdicio de memoria e de tempo

ao acessar as informacoes.

Vem do 1° S — Senso de Utilizacao

4

Definir local dos
documentos
material e
equipamentos

4

Identificar

Locais

4

Confeccionar

Mapas

FIGURA 4 - Fluxograma do Senso de Organizacao

O senso de organizagdo reflete-se na arrumagao de armarios, gavetas,
mesas. Por isso, foram criados sistemas de mapas que contribuem para a
organizacao de documentos estantes e prateleiras), como fechado (armarios

e balcdes com portas), permitindo a qualquer pessoa encontrar qualquer

coisa, de forma 1imediata.
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GAVETA 1

1.1 PASTA DRH
1.2 PASTA DECRE
1.3 PASTA DEORG

GAVETA 2

2.1 PASTA DERUR
2.2 PASTA DEPAT
2.3 PASTA DEPLAN

B

22
PASTA
DEPAT

FIGURA 5 — Mapa de Arquivo

Esses principios de arquivamento, aplicam-se também, aos disquetes
de computadores e winchesters. Cuide bem deles, padronizando programas
e formatos, mantendo arquivados em winchesters somente 0s arquivos
utilizados frequentemente, gravando em disquetes os demais, fazendo
backps periodicos. Assim, evita-se o desperdicio de memoria e de tempo ao

acessar as informacoes.
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3°S — SENSO DE HIGIENE

O Senso de Higiene objetiva o monitoramento da limpeza do
ambiente, dos documentos, dos materiais € dos equipamentos.

Objetiva, também, a promocdo do bem-estar fisico e mental no
ambiente de trabalho, favorecendo a melhoria dos relacionamentos

interpessoais.

a) Como praticar?

Identifique e elimine as causas da sujeira;

Separe o que precisa de manutengdo e conserto,
providenciando-os;

Incentive os colegas a manter o ambiente limpo,
agradavel e organizado;

Mantenha os microcomputadores e disquetes limpos e
em locais adequados;

Zele pela limpeza e conservagao do ambiente;

Cuide da aparéncia e saude pessoal;

Preserve a satde fisica e mental.

Conviver em um ambiente limpo e higienizado contribui para o bem-

estar de todos. Portanto, a manutencao da limpeza € uma responsabilidade

de todos.

b) Beneficios:
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Bem-estar quanto & satde fisica e mental;

Melhoria de imagem interna e externa do seu local de
trabalho;

Melhoria e  preservacdo dos  equipamentos,
proporcionando-lhes maior vida 1til;

Eliminagao das causas de sujeira;

Eliminacao de desperdicios;

Ambiente mais agradavel e sadio.

4° S — SENSO DE MELHORIA

O Senso de Melhoria enfatiza a importancia de manter e unificar as
melhorias no local do trabalho, favorecendo o bem-estar fisico € mental e
permitindo melhor desempenho, enquanto equipe de trabalho, através da
padronizacdo dos trés primeiros S’s: Utilizacdo, Organiza¢do e Higiene,

como forma de melhoria continua.

a) Como praticar?

Busque a padronizacdo das melhorias e mantenha os
trés primeiros Sensos;
Implemente um gerenciamento visual eficiente e

eficaz, atendendo as necessidades do local de trabalho;
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Estimule o desenvolvimento de um clima de
confianca, amizade e solidariedade;
Estimule novas idéias para o incentivo a melhoria

continua.

b) Beneficios:

Elevacao dos niveis de motivagao e satisfacao;

Melhoria da qualidade de vida e das condi¢des do
trabalho;

Padronizagdo dos trés primeiros S’s;

Melhoria da qualidade;

Aumento de produtividade.

5°S —SENSO DE COMPROMETIMENTO

O Senso de Comprometimento ¢ algo de foro intimo, representa o
comprometimento das pessoas em seguir padroes estabelecidos pelo
proprio grupo. Indica o0 momento em que as pessoas se conscientizam da
necessidade de buscar o auto desenvolvimento e consolidar as melhorias

alcancadas com a pratica dos 4 S’s anteriores.

a) Como praticar?
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Pratique e compartilhe conhecimentos e expectativas;

Mantenha a integridade e ética nos relacionamentos;

Aprimore o local de trabalho com criatividade e boa
vontade;

Mantenha todos os Sensos.

b) Beneficios:

Conscientizagdo das responsabilidades de cada um e
da equipe em todas as atividades;
Reducao da necessidade de controles;

Consolidacao do trabalho em equipe.
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INiclO
¥
Realizacao palestra média geréncia
$

Formacao de facilitadores

¥

Preparar equipe de facilit. Para palestras
de sensibliz e informagao nas unidades

¥

Realizar palestra de sensibilizagao na unidade

-

Formacao das Equipes

-

Realizar dia D nas unidades

-

Avaliacao e divulgacao do dia D

-

Preparar avaliadores e planejamto de avaliagao

¥

Realizar avaliagdao nas unidades, mensurar
resultados e enviar ao S.E.

¥

Divukgar resultados a Diretoria

¥
FIM

FIGURA 6- Fluxograma de Implementacao

Avaliagao do Programa 5 S’s

- Sao visitas técnicas em toda a Unidade.

Porque permite detectar as oportunidades de melhoria do Processo 5
S’s na Unidade.

A avaliagdo do Processo 5 S’s ¢ desenvolvida pela Comissao de
Avaliadores, composta por Secretarios executivos da Qualidade das
Superintendéncias/Departamentos, Facilitadores do Processo 5 S’s de

outras Unidades e convidados externos.
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A visita ¢ feita em toda a Unidade, pela Comissao de Avaliadores,
cabendo a Equipe de Avaliacao da Unidade assegurar o bom andamento do
processo de avaliacao.

Como meio de gerenciamento para a avaliagdo do processo e equipe
de avaliagdo prioriza.

- Organizar, planejar e desenvolver as avaliacdes do Plano de
Implementacao do Processo 5 S’s na Unidade.

- Definir, coordenar e dissolver a Comissdo de Avaliadores,
preservando a fidedignidade do processo;

- Assegurar o bom andamento do processo de avaliagdo, através da
adequada utilizagdo do Instrumento de Avaliagdo, bem como receber o
resultado final da Comissao de Avaliadores;

Repassar os resultados da avaliacdo do Processo 5 S’s Banrisul para
o Facilitador e a Equipe de Divulgacgao;

Realizar reunides periddicas com a equipe para planejar e
desenvolver as atividades, mantendo registros em ata;

Para que se tenha éxito, o Processo 5 S’s no Banrisul precisa ocorrer
de maneira continua e sistematica no contexto das Unidades ¢ no Banco
como um todo.

Cada um de nds, ao envolver no processo, contribuira para o seu
sucesso, constituindo uma melhoria do nosso ambiente de trabalho e,
consequentemente, da qualidade de vida, produtos e servigos da Institui¢ao.

Este processo nao termina. A idéia ¢ de melhoria continua, de estar

sempre buscando melhores resultados e satisfacdo em tudo o que fazemos.
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5- CONCLUSAO

O programa de gestao pela qualidade processo 5 S’s contribui para a
obtencdo de grandes melhorias nas organizagdes. Isso aumentou a
produtividade e a qualidade nos servigos prestados; facilidade na
comunicacdo; racionalizagdo de espacos com melhoria no ambiente
(imagem interna e externa); melhoria e preservagdo dos equipamentos,
proporcionando-lhes maior vida Util; o bem-estar e a saude fisica e mental,
clevando os niveis de motivacdo e satisfacdo; conscientizacdo das
responsabilidades de cada um e da equipe em todas as atividades;
consolidagdo do trabalho em equipe possibilitando grande economia de
tempo.

O processo deve continuar sempre buscando melhores resultados e
satisfacdo em tudo o que fizermos.

O sucesso ¢ conseqiiéncia do comprometimento de toda a equipe de
maneira continua e sistematica no contexto das Unidades e no Banco como
um todo.

Esse processo foi extremamente Util ndo sé pela oportunidade que
possibilitou a vivéncia pratica, como também permitiu a realizacdo deste
trabalho académico.

Além disso, contribuiu para o aperfeigoamento do processo
organizacional da Institui¢do conforme ficou comprovado no resultado da

avaliagdo final realizado pela mesma.
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