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RESUMO: Este artigo tem o propoésito de analisar a importancia da implantacdo da Gestao
pela Qualidade Total na Agéncia do SEBRAE-MT, na cidade de Barra do Gargas-MT, com
foco na implantagdo do Programa 5S — Housekeeping. O Sistema de Gestdo pela Qualidade
Total € caracterizado por ser um sistema de gestdo estratégico, capaz de promover melhores
resultados para as empresas que os utilizam. A implantacdo de um sistema de Gestdo pela
Qualidade Total envolve varios processos e etapas que precisam ser seguidas, no entanto, o
Programa 5S (Housekeeping) representa a atividade inicial, sendo considerado por muitos
como um pré requisito para os demais Programas, Métodos e Ferramentas da Qualidade. Os
métodos de pesquisa utilizados foram tanto quantitativos quanto qualitativos, por meio da
aplicacdo de questionario aplicado aos colaboradores da agéncia e uma entrevista aplicada a
gerente da unidade. Os principais autores utilizados neste objeto de estudo foram: Ballestero-
Alvares (2012), Campos (2004) e Paladini (2004). Os dados levantados foram analisados,
resultando em um plano de superagdo com sugestdes de melhorias as quais podem ajudar a
agéncia do SEBRAE, em Barra do Garcas, a desenvolver e implantar a gestdo da qualidade.

PALAVRAS-CHAVE: Qualidade Total. 5S. Housekeeping.

THE IMPORTANCE OF IMPLEMENTING MANAGEMENT FOR TOTAL
QUALITY AT SEBRAE AGENCY IN BARRA DO GARCAS

ABSTRACT: This article aims to analyze the importance of the implementation of Total
Quality Management at the SEBRAE-MT Agency, in the city of Barra do Gargas-MT, focusing
on the implementation of the 5S Program — Housekeeping. The Total Quality Management
System is characterized by being a strategic management system, capable of promoting better
results for the companies that use them. The implementation of a Total Quality Management
system involves several processes and steps that need to be followed, however, the 5S Program
(Housekeeping) represents the initial activity, being considered by many as a prerequisite for
other Quality Programs, Methods and Tools. The research methods used were both quantitative
and qualitative, through the application of a questionnaire applied to the agency's employees
and an interview applied to the unit manager. The main authors used in this object of study
were: Ballestero-Alvares (2012), Campos (2004) and Paladini (2004). The data collected were
analyzed, resulting in an overcoming plan with suggestions for improvements that can help the
SEBRAE agency, in Barra do Garcas, to develop and implement quality management.
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1. INTRODUCAO

Todas as organizagdes empresariais sempre terdo desafios a serem superados. O grau
de dificuldade que esses desafios contém serd variavel conforme o tamanho da organizacdo,
seu modelo operacional e a tecnologia embarcada nos processos. Diante disso, essas vém
otimizando, frequentemente, seu modelo estrutural, afim de integrarem-se aos moldes que 0s
processos empresariais se padronizam no presente. Este artigo representa uma oportunidade
para a elaboragdo de um projeto no qual mensura-se a importancia da implantagdo da gestdo
pela qualidade total na agéncia do Sebrae, em Barra do Gargas.

O SEBRAE - Servico Brasileiro de Apoio as Micro e Pequenas Empresas € uma
instituicdo de direto privado, sem fins lucrativos. Sua finalidade é ser um agente de capacitacdo
e de promocéo do desenvolvimento das cadeias produtivas, com o foco nas pequenas empresas.
Assim, a organizacdo Sebrae, existe desde 1972, trabalha para estimular o empreendedorismo
e possibilitar a competitividade e a sustentabilidade dos empreendimentos de micro e pequeno
porte.

O Sebrae, agéncia de Barra do Gracas, foi criado em 11 de setembro 1996, com o
objetivo de levar conhecimento e tecnologias as pequenas empresas localizadas na regido de
Barra do Garcas, regido sul do Estado, a Confresa, situada no extremo norte do Estado de Mato
Grosso. Essa pequena agéncia presta servicos de consultoria, instrutoria e cursos diversos
referentes as micro e pequenas empresas.

A éarea de pesquisa escolhida para este artigo foi administracdo geral, com o foco na
gestdo da qualidade total. As metodologias utilizadas foram: pesquisa diagndstico, bibliografica
e a de campo. E importante destacar que o instrumento de coleta de dados usado para o
desenvolvimento deste trabalho foi o questionario, aplicado aos colaboradores da agéncia e uma
entrevista aplicada a gerente da unidade, para entender os aspectos que envolvem a viabilidade
da implantacdo da gestdo pela qualidade total, com énfase no programa housekeeping 5S, na
agéncia do Sebrae, em Barra do Garcas.

Para tanto, foi elaborado um plano de superacéo com sugestdes de melhorias que pode
ajudar a agéncia do Sebrae, em Barra do Gargas, a desenvolver e implantar a gestdo da

qualidade.

2. A IMPORTANCIA DA  QUALIDADE TOTAL NO  AMBIENTE
ORGANIZACIONAL
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A administracdo é fundamentada em principios que direcionam 0s gestores a
maximizacgdo de lucros, buscando a melhoria continua nos processos, a fim de oferecer a
exceléncia na entrega de valores aos seus clientes. Para isso, a administracéo oferece diversas
ferramentas que auxiliam o administrador a conduzir a empresa a alcancar os seus objetivos.
De acordo com Chiavenato (2014, p. 53), a teoria geral da administracdo trabalha em 4
(quatro) eixos administrativos que sdo executados pelo profissional de administracdo aos
quais influenciardo nos resultados da empresa, que sdo: Planejamento, Organizacéo, Direcédo
e Controle.

Com isso, entende-se que as empresas necessitam de um planejamento e uma
organizacéo dos seus processos. Por outro lado, existem muitas organizagdes que ndo possuem
padronizacdo e processos bem definidos e, certamente, em algum momento, essas
organizagdes detectardo a necessidade de introduzirem o estudo sobre a “Organizagdo, os
Sistemas e os Métodos Organizacionais”, com o objetivo de implantar a melhoria continua
dos procedimentos por meio de ferramentas que visam a otimizacdo dos recursos das

empresas, com o propdsito de alcancar a gestdo pela qualidade total.

Nas empresas modernas do mundo a padronizacdo é considerada a mais
fundamental das ferramentas gerenciais. Na qualidade total a padronizacéo é
a base para a Rotina (Gerencialmente da Rotina do Trabalho Dirio). No
entanto, a experiéncia tem demonstrado que a situag&o brasileira no tocante a
padronizacdo nao é boa: falta literatura e faltam educacdo e treinamento das
pessoas que ocupam cargos de chefia. Nas raras empresas que se consideram
padronizadas, este assunto tem sido relegado aos técnicos, quando de fato é
um encargo essencialmente gerencia. As pessoas (ue ocupam cargos
gerenciais precisam entender que a padronizacdo é o caminho seguro para
produtividade e competitividade em nivel internacional, pois é uma das bases
onde se assenta 0 moderno gerenciamento (CAMPOS, 2004, p. 15).

Ao analisar a historia, de acordo com Ballestero-Alvares (2012, p. 97), a qualidade
para as empresas tinha como foco a obtencédo de lucros. Para isso, as organizacdes buscavam a
padronizacdo, porém essas empresas nao conseguiam obter sucesso devido a falta de

colaboracéo dos niveis hierarquicos da empresa. Com o passar dos anos, a gestdo da qualidade

foi aperfeicoada, desenvolvendo ferramentas que ajudam a empresa a atingir a qualidade total.

O objetivo desta padronizagdo é implementar a Qualidade Total de forma
sistematica e efetiva. Estes padrbes referem-se a politica de controle da
qualidade, organizagdo da implementacdo do controle da qualidade, sistema
de garantia da qualidade, fungbes do controle da qualidade, de cada
departamento e ao método de cooperagdo entre elas, educacdo e treinamento
em controle da qualidade, método de implantacdo do controle de qualidade,
auditoria do controle da qualidade (CAMPQOS, 2004, p. 87).
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Além disso, quando se refere a qualidade, ao analisar a histéria, os precursores da
qualidade total desenvolveram ferramentas que até os dias atuais trazem incontaveis
contribuicdes as organizacGes. De acordo com Ballestero-Alvares (2012, p. 97-106), os
principais gurus da qualidade que marcaram a histéria sdo: Armand V. Feigeenbaum, William
Edward Deming, Joseph Moses Juran, Kaoru Ishikawa, Genichi Taguchi e Philip B. Crosby.

Posto isso, de acordo com Feigenbaum (1994), a qualidade total resumindo o
pensamento de todos os gurus da qualidade, diz respeito a economia dos processos da empresa,
levando em consideracdo atender plenamente a satisfacdo do consumidor final. Assim,
conforme Ballestero-Alvares (2012, p.107), trabalhar a qualidade total se consolidou como uma
realidade para toda empresa que busca se manter competitiva na atualidade, visto que o cliente
se tornou cada vez mais criterioso no processo de aquisicao de bens ou servigos ofertados pelas
empresas. Dessa forma, para Aradjo (2006, p. 165-167), a qualidade total é orientada aos
clientes, com o0 objetivo de encantar os consumidores dos produtos ou servigos da empresa,
atendendo as suas expectativas e levando a organizacao a prospectar a qualidade total para que
ela atinja niveis de exceléncia em seus processos, gerando uma maior rentabilidade,
competividade e eliminando, assim, o retrabalho que € um dos objetivos da gestdo pela
qualidade total.

Portanto, entende-se que existe todo um processo para conquistar a gestdo pela
qualidade total, visto que sdo implementadas as melhores préticas de gestdo, exigindo da
organizacdo um compromisso que deve partir da alta administracéo e se disseminar aos demais
setores da empresa. Os gestores, embasados nos estudos da gestdo da qualidade total, devem
buscar meios como as ferramentas da qualidade desenvolvidas pelos gurus da qualidade, que
melhor se adeque a realidade da empresa. Dentre as ferramentas da qualidade utiliza-se,
frequentemente, Benchmarking, Just-in-time, 5S, Kaizen, Kanban e o ciclo PDCA (PLAN - DO
- CHECK — ACT), de acordo com Ballestero-Alvares (2012, p.269-333).

O Benchmarking é uma ferramenta da gestdo da qualidade que tem por objetivo
estudar as melhores praticas das empresas e pode ser aplicado a qualquer processo
organizacional. Segundo Ballestero-Alvares (2012, p.272), o benchmarking possibilita a
organizacdo buscar, nas empresas, boas praticas que estdo conduzindo essas instituicdes a
alcancar uma qualidade superior as demais. Assim, de acordo com Araujo (2011, p. 197), o
benchmarking é adaptavel a situacdo real da empresa, uma vez que essa tecnologia e flexivel.

O Just-in-time tem como foco a reducéo total de perdas e desperdicios, com o objetivo
de desenvolver continuamente a qualidade nos processos organizacionais. Para Moreira (2011,

p. 505), 0 Just-in-time estabelece diretrizes que buscam a reducdo do estoque, especificando
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que nada podera ser produzido, transportado ou comprado antes da hora e do momento certo.
Alinhado ao Just-in-time, encontra-se o Kanban, um método de funciona administrando a
producdo no sistema Just-in-time. Segundo Ballestero-Alvares (2012, p. 323324), o Kanban,
consiste em um sistema de cartdes que controlam o fluxo de materiais da empresa, ndo deixando
exceder o limite desejado.

A ferramenta Kaizen busca levar a mudangas constantes, conduzindo a melhoria
continua na vida como um todo. Ballestero-Alvares (2012, p. 313-315), relata que essa melhoria
envolve tanto a vida profissional como pessoal, familiar e social. Para a empresa, a implantacéo
dessa ferramenta consiste em buscar a redugdo de custos e a melhoria da produtividade da
empresa, por meio da colaboracdo de todos os envolvidos na organizacao.

A ferramenta 5S, constitui a base da implantacdo da GQT (Gestao da Qualidade Total).
Assim, implantar essas ferramentas constituem um desafio grande a empresa, uma vez que,
muitas delas requerem mudancas drésticas tanto para a organizagdo, quanto para as pessoas
envolvidas nos processos organizacionais, 0 que se traduz em uma quebra de paradigma. Para
Araujo (2006, p. 55-61), uma organizacdo, ao buscar melhorias, precisa quebrar paradigmas
que a mantem ligada em processos falhos ocasionando constantemente o retrabalho. Segundo
Silva (1994, p. 13), o programa 5S, ¢é a base preparatoria para a instalagdo da GQT, pois, 0
programa trabalha a educacdo de préaticas que promovem mudancas no ambiente organizacional

e nas pessoas que atuam na organizago.

Apb6s muitas reflexBes sobre como iniciar programas de qualidade e
produtividade, varios especialistas tém concluido que se deve comecar por
uma faxina geral. O saudoso professor Kaoru Ishikawa sempre aconselhava:
“pode-se comegar varrendo...”. O sr. Ichiro Miyauchi, principal consultor da
JUSE (Japdo) e FCO (Brasil), recomenda comecar pelo programa 5S, isto &,

fazendo uma grande faxina no sentido fisico e mental (SILVA, 1994, p. 13).
Assim, de acordo com Silva (1994, p. 23), o programa 5S ndo é apenas um evento
esporadico que busca a limpeza e a ordenacgdo de materiais, vai mais além, é uma transformacéo
na vida da empresa e das pessoas as quais estdo envolvidas em todo o processo organizacional.
De acordo com Paoleschi (2013, p. 157), os objetivos do programa sdo alinhados para conduzir
a empresa, a produtividade, melhoria da qualidade, colaboracdo entre pessoas, melhoria do
ambiente de trabalho, motivagédo dos colaboradores e autodisciplina, gerando na empresa um
ambiente propicio & implantagdo da gestdo da qualidade total. Porém, existe a necessidade de

alinhar o programa 5S ao ciclo PDCA.

O programa 5S é uma metodologia utilizada para melhorar a organizagéo dos
ambientes de trabalho, gracas & mudanca de atitude das pessoas ao seguirem



INTERFAGELL) REVISTA INTERFACES DO CONHECIMENTO v. 02 | n. 02 | p. 01-20
CORHECIMENTO (ISSN - 2674-998X) MAI/AGO. ~2020 | BARRA DO GARGAS - MT

0S cinco passos recomendados pelo programa. Torna 0s processos mais
eficientes e melhora o bem-estar do trabalhador. Sua principal contribuicéo é
a reducdo do desperdicio de materiais, de tempo e de espaco [...]. A sua
finalidade é mudar atitudes e comportamentos. Sua préatica leva,
inevitavelmente, a uma mudanga no modo de agir das pessoas que resulta uma
disposicdo mental para a pratica de um programa de melhoria que néo termina
nunca, em busca de melhor qualidade de vida dos funcionarios e da empresa
(PAOLESCHI, 2013, p. 158).

O ciclo PDCA (Plan, Do, Check e Act), é parte fundamental no processo de
implantacéo da gestéo pela qualidade total, pois integra as etapas dos processos organizacionais
de maneira ciclica. Para Fitzsimmons e James (2005, p. 425-426), o ciclo alinhado ao programa
5S leva a empresa a otimizar e continuar realizando o controle das etapas do planejamento da
implantacdo da gestdo pela qualidade total. Tendo em vista que a aplicacdo do ciclo é de forma
simplificada, o PDCA deve cumprir todas as etapas do planejamento para que ndo ocorram
prejuizos, falhas e retrabalhos. Assim, o ciclo conduz a empresa a padronizacgdo e a busca da

melhoria continua.

3. RESULTADOS E DISCUSSOES

Para que fosse possivel analisar a viabilidade da implantacdo da gestdo da qualidade
com énfase no programa housekeeping 5S, na Agéncia Sebrae, realizou-se uma pesquisa com
o0s colaboradores da empresa e com a gerente da unidade. Para a coleta de dados e formulagéo
das informacdes aplicar-se-4 0 questionario e a entrevista. No questionario, foram elaboradas
15 (quinze) questdes aplicadas aos funcionarios e 08 (oito) questbes aplicadas a gestora da
agéncia, por meio da entrevista.

Para garantir o bom desenvolvimento da pesquisa, a abordagem feita junto do publico
alvo foi a pesquisa quantitativa e qualitativa, sendo utilizado os seguintes métodos de pesquisa:
diagnostico, bibliografica e de campo. Na pesquisa de campo, foi aplicado como instrumento
de coleta de dados o questionario, com perguntas fechadas e a entrevista, com perguntas abertas.
Para Roesch (2005, p. 127), essas ferramentas possibilitam uma boa anélise do ambiente
organizacional e interpretacdo do atual cenario da empresa, para aprender e entender 0s seus
processos, sendo isso, uma forma de levantar informacg6es gerais e definir o problema. Que
nesse caso, é referente ao ambiente organizacional da instituicdo Sebrae. O questionério foi
aplicado aos 08 (oito) colaboradores do Sebrae, da agéncia de Barra do Gargas e o resultado foi

0 seguinte:
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A questdo 01 (um) mostra o resultado da pesquisa quanto ao género dos entrevistados,
em que 62% dos colaboradores entrevistados sdo do género feminino e 38% masculino.

A questdo 2 (dois), referente a faixa etaria, mostrou que a organizacao detém 12% de
seus integrantes com idade entre 18 e 23 anos; 25% possuem idade de 23 a 28 anos;38%
encontram-se na faixa etéria entre 28 a 33 anos. O Ultimo percentual demonstra que 25% dos
colaboradores estdo com idade acima de 33 anos. De acordo com Keller e Kotler (2012, p. 150),
possuir informacdes basicas sobre o cliente como género, idade, data de aniversario e local de
residéncia, sdo importantes para que se tenha conhecimento sobre as suas preferéncias e
necessidades. O que atesta, portanto, a relevancia de tais informacGes para analises estratégicas.

A questdo 3 (trés) avaliou o estado civil dos colaboradores, sendo que o numero de
casados representa 75% dos colaboradores da agéncia do Sebrae, enquanto que os solteiros
representam 25% dos colaboradores.

Na questdo 4(quatro) foram identificados que 87% dos colaboradores residem em
Barra do Gargcas — MT; 13% em Aragarc¢as — GO e 0% em Pontal do Araguaia - MT. De acordo
com Keller e Kotler (2012, p. 228), € fundamental ter conhecimento sobre a localizagdo de seus
clientes a fim de ter o conhecimento sobre o real &mbito de atuacdo do nego6cio no mercado.
Além de ser capaz de identificar comportamentos culturais que influenciam no comportamento
desse publico.

A questdo 5 (cinco) identificou o nivel de escolaridade dos colaboradores, sendo 50%
desses de nivel médio e 50% de nivel superior. Esse informativo esta diretamente relacionado
a diversidade de funces em exercicio pela equipe pesquisada.

A questdo 6 (seis) foi destinada a identificar o nivel de entendimento dos entrevistados
sobre a Gestdo da Qualidade. Observou-se que 50% dos colaboradores do Sebrae tem um
entendimento mediano sobre a gestdo da qualidade, ou seja, j& ouviram falar de gestdo da
qualidade, mas ndo tem um conhecimento aprofundado da metodologia. Os demais
colaboradores se dividem em 13% obtém um conhecimento alto e 37% um baixo conhecimento
ou nunca ouvirdo falar sobre o assunto. Segundo Ballestero-Alvarez (2012, p. 108), a gestdo da
qualidade é fundamental no processo de melhoria de uma empresa; trabalhar a gestdo da
gualidade de forma que todos entendam seus principios basicos, significa alinhar a empresa no
sentido de buscar a lucratividade.

Além do conhecimento em qualidade € importante avaliar se 0s colaboradores ja
trabalharam com os Programas da Qualidade. Este foi o objetivo da questdo 7 (sete), a qual
identificou que 75% dos colaboradores do Sebrae ndo participaram de nenhum programa de

implantacdo da gestdo da qualidade, sendo que, apenas 25% dos colaboradores ja participaram
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de um programa com esse objetivo. Para Paladini (2004, p. 44), a gestdo da qualidade deve ser
disseminada dentro da organizacdo de modo que, ela se torne um valor intrinseco entre todos
os colaboradores.

A questdo 8 (oito) avaliou qual nivel de melhorias e beneficios a gestdo da qualidade
pode proporcionar e, assim, identificou que 100% dos colaboradores entendem a importancia
da gestéo da qualidade ao desenvolvimento de uma organizagdo. Paladini (2004, p.30), cita em
seu livro que, a partir do momento em que a empresa trabalha a gestdo da qualidade dentro da
organizacao, esse objetivo de buscar a qualidade total vai se tornando um processo natural entre
os colaboradores.

A questdo 9 (nove) identificou que 50% dos colaboradores do Sebrae j& ouviram falar
ou conhecem o programa 5S, os outros 50% dos colaboradores desconhecem totalmente essa
filosofia. Para Ballastero-Alvarez (2012, p.302), o programa 5S da suporte na implantacdo da
gestdo da qualidade total, colaborando com o senso comportamental dos colaboradores.

A questdo (dez) teve como objetivo identificar o conhecimento que o colaborador tem
sobre as vantagens do programa 5S para a gestdo. 50% dos colaboradores tem um baixo
conhecimento sobre os beneficios do programa 5S para a gestdo da qualidade; 25% conhece
em partes os beneficios e os outros 25% entendem que é extremamente importante o programa
5S no processo da busca pela qualidade total. De acordo com Paoleschi (2013, p. 157 - 158), 0
programa 5°s prepara 0 ambiente para a implantacdo da gestdo da qualidade.

A questdo 11 (onze) teve como objetivo avaliar as condi¢cdes de trabalho no ambiente
fisico da agéncia e como resultado identificou que: para 50% dos colaboradores o ambiente da
agéncia é ruim as execucgdes dos trabalhos; 37% regular e 13% bom. Segundo Chiavenato
(2009, p. 336 — 337), um ambiente de trabalho que oferega conforto e qualidade influenciam
diretamente na produtividade dos colaboradores.

A questdo 12 (doze) avaliou o arranjo fisico da Agéncia Sebrae e identificou que 62%
dos colaboradores consideram que a agéncia tem um arranjo fisico ruim e 38% regular. Para
Chiavenato (2009, p. 338 — 339), quando uma empresa tem um layout adequado, a empresa
potencializa a produtividade dos colaboradores.

A questdo 13(treze) pesquisou sobre o nivel de satisfacdo com relacdo a padronizagao
dos processos e identificou que 50% dos colaboradores avaliaram como ruim; 37% afirmaram
ser regular e 13% consideram como bom. De acordo com Campos (2004, p. 15), o processo de
padronizacdo leva a instituicdo a trilhar o caminho rumo a qualidade total, pois padronizar

significa executar 0 mesmo processo exatamente igual sempre.
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A questdo 14 (catorze) avaliou a qualidade da padronizagdo do atendimento ao
Microempreendedor e registrou que 62% dos colaboradores consideram ruim;25% considera
regular e13% afirma ser bom e ninguém considera 6timo o atendimento. Para Campos (2004,
p. 15), ter todos os processos bem definidos contribui para a celeridade dos processos e faz com
que independentemente de quem o execute sempre manterd um padré&o.

Por fim, a questéo 15 (quinze) avaliou a disposicao individual de cada colaborador em
contribuir a melhoria do ambiente de trabalho e dos processos organizacionais da agéncia em
uma eventual implantacdo de um programa. Registrou, de forma clara, que 100% dos
colaboradores estdo dispostos a contribuir diretamente no processo de melhoria da agéncia do
SEBRAE, em um eventual processo de implantacdo do programa 5S. De acordo com
Chiavenato (2009, p. 12), uma empresa € um organismo Vvivo e depende de seus colaboradores,
sendo assim, é preciso que todos se disponham a contribuir com as melhorias sugeridas pela
alta administragé&o.

Dando seguimento na pesquisa, realizou-se uma entrevista com a gerente da agéncia
do Sebrae, em Barra do Garcas, a Sr.2 Lidiane Angelo da Silva. Esta entrevista teve como
principal objetivo captar informacdes sobre o entendimento da lider da empresa, no tocante a
gestdo da qualidade e o programa 5S, assim, segue o resultado obtido:

Pergunta 1(um): Vocé conhece algum programa gerencial que tem por objetivo a
Gestdo da qualidade? Resposta — “sim, conhego diversos programas que trabalham a gestdo da
qualidade, sendo que, na nossa instituicdo aplicamos uma metodologia chamada gestdo da
qualidade para MPE”. De acordo com Campos (2004, p. 23), a gestdo da qualidade cria um
ambiente onde a busca pela qualidade estd em todos 0s processos organizacionais da empresa.
E muito importante, que o lider se envolva e busque incentivar e participar dos processos de
melhoria da empresa.

Pergunta 2 (dois): No seu conhecimento existe algum incentivo ou planejamento da
parte do SEBRAE-MT para implantar a Gestdo da Qualidade? Resposta — “Sim, existe a
intencdo de trabalhar a gestdo da qualidade e implantar a padronizagdo em alguns processos,
porém, ainda ndo ha previsdo disso”. Por muito tempo houve uma distor¢do com relagdo a ideia
da qualidade total, idealizando que seria um processo exclusivo para grandes empresas. De
acordo com Paladini (2004, P. 197), a gestdo da qualidade deve ser disseminada e trabalhada
em todas as empresas, independente do seu porte.

Pergunta 3 (trés): Qual seu conhecimento sobre P.O.P e o0s seus beneficios para
alcangar a padronizagdo? Resposta: “Conheco em partes P.O.P, sem muitos conhecimentos

aprofundados”. A padroniza¢do de processos pode ser solucdo de muitos problemas
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organizacionais, garantindo assim, integridade nos processos e assertividade nas operagdes da
empresa. Em seu livro, Campos (2004, p. 15), relata que padronizar consiste em implantar
processos e controles que permitiram que a empresa mantenha um ciclo continuo ao executar
suas operacoes.

Pergunta 4 (quatro): Tem algum conhecimento sobre o programa 5S? Resposta:
“Tenho conhecimento teérico sobre o assunto, sem pratica”. O programa 5S visa desenvolver
e aperfeicoar a organizacdo de empresa, se 0 objetivo é padronizar e implantar o senso de
limpeza dentro da organizacdo. Para Ballestero-Alvarez (2012, p. 302), o programa 5S serve de
subsidio para a gestdo da qualidade, pois o programa trabalha a mudanca comportamental nos
colaboradores, impactando diretamente na cultura organizacional.

Pergunta 5 (cinco): Vocé conhece alguma agéncia do SEBRAE — MT que ja implantou
o programa 5S? Resposta: “Sim, as agéncias de Lucas do Rio Verde e Sinop implantaram o
programa”. O intuito desta questdo ¢ identificar se ha a possibilidade de realizar um
Benchmarking interno, ou seja, buscar as melhores praticas dentro da propria empresa. Com
isso, dentro da propria organizacdo, pode haver solucdes e boas praticas em departamentos
diferentes ou em filiais da empresa.

Pergunta 6 (seis): Existiria a viabilidade no tocante a recursos financeiros para
implantar o programa 5S na agéncia? Resposta: “Haveria a possibilidade, porém, deve ser
programado dentro do planejamento estratégico da agéncia”. Pensar na questdo financeira ¢ de
extrema relevancia, pois para a implantacdo do programa é preciso dispor de interesse mutuo
de todos os atores do processo e recursos financeiros a implantacdo das melhorias. Segundo
Ballestero-Alvarez (2012, p. 307), o programa 5S deve ser implantado mediante a
sensibilizacdo de recursos e de pessoas, para isso, a alta administracdo deve estar envolvida
com a mudanca.

Pergunta 7 (sete): Qual sua disposicdo em contribuir para a melhoria do ambiente de
trabalho e os processos organizacionais da agéncia em uma implantagdo de um programa 5S,
que ¢ a base da implantacao da Gestao da Qualidade? Resposta: “Eu tenho muito interesse em
implantar o programa 5S na agéncia de Barra do Garcas, por isso, me comprometeria com esse
processo”. Para que o programa 5S seja implantado com éxito a alta administracdo deve
fortalecer a iniciativa para que os colaboradores engajem no processo, assim, & medida que 0s
passos da implantacdo vao sendo estabelecidos, havera uma mudanca de comportamento e da
cultura organizacional. De acordo com Ballestero-Alvarez (2012, p. 308), a alta administragédo

é responsavel por divulgar e contribuir diretamente no processo de implantacéo do 5S, ela deve
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realizar a adesdo ao programa e divulgar de forma clara para que todos saibam da implantacéo
do programa.

Apods o levantamento dos dados e a sua respectiva apresentacdo, é necessario analisar
os resultados obtidos evidenciando os prontos fortes e fracos, a partir da observacdo da
pesquisa. Para Lakatos e Marconi (2010, p. 151), essa analise de resultados obtidos traduz-se
em um esforgo para evidenciar as relagdes coexistentes entre o fendmeno estudado e os seus

respectivos fatores, trazendo a luz do entendimento a relacdo de itens a serem melhorados.

Na anélise, o pesquisador entra em maiores detalhes sobre os dados
decorrentes do trabalho estatistico, a fim de conseguir respostas as suas
indagacOes, e procura estabelecer as relagcbes necessérias entre os dados
obtidos e as hipdteses formuladas. Estas sdo comprovadas ou refutadas,
mediante a andlise. (MARCONI E LAKATQOS, 2007, p. 170).

Assim, segundo Chiavenato e Sapiro (2009, p. 181), pontos fortes representam forcas
gue constituem vantagens competitivas; ja os pontos fracos, de acordo com Oliveira (2013, p.
77), apresentam-se como desvantagens estruturais que advém de fatores controlaveis, ou seja,
que podem ser revertidos. Dito isso, o questionério foi aplicado a 8 (oito) colaboradores do
Sebrae, sendo que esse foi composto por 15 (quinze) questbes objetivas, quais foram
apresentadas de forma gréafica, no item anterior. A seguir, apresenta-se a analise dos resultados
obtidos:

Aponta-se que o género da maioria dos clientes internos pesquisados é feminino (com
62%, Questdo 1), observa-se que grande parte dos entrevistados possui idade superior a 28 anos
(representando 63% dos entrevistados, Questao 2). Nota-se um significativo nimero de pessoas
casadas (75%, Questdo 3) e a maior proporcao reside em Barra do Gargas (com 87%, Questéo
4). No quesito escolaridade, 50% possui ensino superior concluido e 50% ensino médio
concluido (Questédo 5).

Posto isso, é possivel identificar o perfil dos colaboradores que compdem o quadro de
funcionarios do Sebrae. A partir dessa anélise, pode ser entendido diversos aspectos inerentes
a esses clientes internos, evidenciando oportunidades as quais podem ser entendidas como
pontos de melhorias. Para Kotler e Armstrong (2007, p. 44), oportunidade pode ser entendida
como fatores favoraveis, que de acordo com o entendimento do gestor da empresa, podem ser
utilizados para melhorar a produtividade da organizacéo.

Sdo diversos fatores que envolvem a viabilidade de implantagdo de um programa de
gualidade total em uma empresa, dentre esses, destacam-se: viabilidade econémica e o

comprometimento da organizacao e dos colaboradores em executar as mudancas propostas. Na
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Questdo 8 pode ser observado que 100% dos colaboradores séo favoraveis a implementacao da
gestdo de qualidade, qual foi classificada por todos esses como geradora de beneficios e
melhorias para a empresa em grau “6timo”. A Questdo 15 (quinze) traz a informacao que 100%
dos colaboradores se comprometeriam com a implantacdo da gestdo da qualidade, ou seja,
participariam ativamente nesse processo, isso demonstrando mais uma vez a viabilidade do
projeto. Segundo Aradjo (2011, p. 226-228), a qualidade quando difundida na organizacao e
implantada na cultura organizacional proporciona um ambiente propicio para a evolucdo da
empresa além de contribuir para a salde e o desempenho dos colaboradores. Ambas
constatacdes constituem pontos fortes a melhoria e ao aperfeicoamento dos processos que
ocorrem na agéncia do Sebrae estudada.

Em se tratando da viabilidade financeira para implementar programa de gestdo da
qualidade, fez-se necessario ouvir o gestor da agéncia para entender pontos cruciais que
oportunizam o projeto de implantagdo do programa 5S, sendo assim, foi aplicado a pesquisa
com 7 (sete) questdes a gerente local a Sr.2 Lidiane Angelo da Silva. Assim, nas questdes 2, 5,
6 e 7 pode ser constatado que hé viabilidade financeira, organizacional e disponibilidade da alta
geréncia local e estadual em se envolver na implementacdo de programa local de gestdo da
qualidade, por meio do 5S.

Com relagdo aos pontos negativos, compreende-se que sdo gargalos que impedem que
a empresa se aperfeicoe e desenvolva. Porém, esses pontos poderdo ser explorados até que
sejam corrigidos, afim de melhorar a gestdo e a qualidade das entregas da empresa, em estudo.
De acordo com Oliveira (2013, p. 77), pontos fracos configuram como desvantagens estruturais
que constituem fatores controlaveis, ou seja, podem ser revertidos, caso nao sejam,
desfavorecem a organizagédo perante a concorréncia e ameaga 0 ambiente organizacional.

Sobre os pontos a melhorar, foram apurados 0s seguintes itens:

. Na Questdo 7 (sete) pode ser observado que 75% dos colaboradores nunca

participaram de um programa de gestdo da qualidade, isso pode ser um problema

inviabilizando a implantagéo da gestéo da qualidade.

o A Questdo 9 (nove) mostra que 50% dos colaboradores ndo detém um elevado

indice de conhecimento sobre o programa 5S.

o A Questdo 10 (dez) pode ser observado que 50% dos colaboradores tem pouco

conhecimento sobre as vantagens do programa 5S para a gestdo da qualidade e 25%

conhecem em parte esses beneficios.
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o Outro ponto passivel de melhoria, de acordo com a Questdo 11 (onze), é o
ambiente fisico da agéncia, no que se refere a salas, cadeiras, mesas, iluminacéo,
banheiro, dentro outros. Foi apontado que 50% dos colaboradores acreditam que é
ruim e 37% regular.

o Na Questdo 12 (doze) pode ser constatado que 62% dos colaboradores
consideram o arranjo fisico (Layout) da Agéncia, ruim.

o Os processos internos da agéncia carecem de padronizacgdo, conforme demonstra
a Questdo 13 (treze), onde um namero expressivo de colaboradores (87%) entende que
a padronizacdo ndo atende os niveis adequados, ocasionando retrabalho.

o Outro ponto de padronizacdo que ficou constatado como deficiente é o
atendimento aos microempreendedores individuais, como ilustra a Questdo 14

(quatorze), em que 62% dos colaboradores acreditam que esse processo € ruim.

4. PLANO DE SUPERACAO

O plano de superagdo € utilizado para solucionar determinada deficiéncia
organizacional ou estrutural, com base no conjunto de etapas concluidas, nos estudos
bibliogréaficos, na pesquisa aplicada e na vivéncia dentro da empresa, observando e conhecendo
e arotina da organizagdo. Mediante isso, o plano de superacéo segundo Las Casas (2011, p.102),
é um acumulo de fazes ordenadas e detalhadas das atividades que serdo desenvolvidas com base
nos pontos a melhorar identificados na pesquisa, configurados como sugestdes que poderdo ser

aceitas ou ndo pela organizacao.

O plano de agdo corresponde as atividades operacionais de uma empresa. E
um detalhamento do que se deve fazer, quando e como e as atividades que
serdo desenvolvidas. Um plano destes, distribuidos entre varios participantes,
ajuda cada setor a perceber qual sua participagcdo no plano geral. Assim,
entendo o que se faz, fica mais facil executar um plano mais abrangente, que
necessita de diferentes atividades para que sejam alcancados o0s objetivos.
(LAS CASAS, 2011 p.102)

Contudo, para a realizagdo do plano de superacdo é necessario estabelecer algumas
metas e delegar funcdes, bem como o periodo de aplicabilidade, valores que envolverdo a
execucdo do projeto e pessoas que se envolverdo neste plano. Desta forma, embasado na

pesquisa composta por 15 (quinze) questdes, aplicada aos colaboradores e na entrevista aplicada

a gestora local, foi determinante na discussdo e identificacdo dos pontos passiveis de melhorias.
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Para Chiavenato e Sapiro (2009, p. 182), pontos a melhorar séo fatores negativos do
ambiente interno que se configuram como fraquezas, desfavorecendo politicas de melhorias
organizacionais, podendo prejudicar a organizacdo no mercado onde ela estd inserida. Em
virtude disso, segue descritivo relacionando os pontos a melhorar e suas respectivas propostas
de superacéo.

Na Questdo 7 (sete) foi constatado que a maioria dos colaboradores nunca participou
do processo de implantagdo do programa de gestdo da qualidade, cerca de 75% dos
funcionarios. Esse indice justifica o resultado apresentado no grafico 6 (seis), onde 87% dos
funcionarios detém conhecimento médio ou baixo sobre gestdo da qualidade. De acordo com
Paladini (2004, p. 44), a gestdo da qualidade precisa ser disseminada dentro da organizacao,
pois com o conhecimento dos colaboradores sobre a tematica fica mais facil que a busca pela
qualidade se torne uma cultura organizacional.

Ja na Questdo 9 (nove) pode ser observado que 50% dos colaboradores desconhecem
a filosofia 5S, além disso, no grafico 10 (dez) foi evidenciado que cerca de 75% dos
colaboradores desconhecem os beneficios do programa 5S para a gestdo da qualidade. Isso
configura um problema, pois no momento de implantacéo do programa dentro da empresa, pode
surgir barreiras que inviabilizem o programa. Segundo Ballastero-Alvarez (2012, p.302), a
implantacdo do programa 5S colabora com o senso comportamental dos colaboradores, assim,
é fundamental a implantacdo para que futuramente seja implantado a gestdo da qualidade.

A vista disso, com o objetivo de melhorar os niveis de conhecimento sobre gestdo da
qualidade e o programa 5S, sugere-se a empresa que busque o auxilio de um profissional no
mercado com dominio da area, uma consultoria especializada para a aplicacdo de um curso com
vista na sensibilizacdo e nivelamento de conhecimento e implantacdo do programa 5S. por meio
de. Ao analisar o portfélio de solu¢des do SEBRAE-MT, foi constatado que ha um curso com
consultoria que atende as necessidades da agéncia, porém as despesas do curso e da consultoria
fica por responsabilidade da agéncia, pois um profissional credenciado do Sebrae aplicara a
solucéo.

O curso tem por objetivo: “Implantar a filosofia 5S e o método D-OLHO (Descarte,
Organizacao, Limpeza, Higiene e Ordem mantida), a fim de combater desperdicios, otimizar
recursos, melhorar o bem-estar fisico, mental e social de todos, bem como respeitar a relacdo
com o meio ambiente”. Ocurso ¢ divido em 4 (quatro) mddulos: Preparando o ambiente e
praticando o Descarte; Praticando a Organizacdo e a Limpeza; Praticando a Higiene e a Ordem
mantida; Auditoria e a préatica do D-OLHO.
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Esse curso é composto por 16 (dezesseis) horas de instrutoria e 8 (oito) horas de
consultoria técnica presencial in loco, assim, os encontros serdo divididos em 4 (quatro) dias,
com duracéo de 4 (quatro) horas, conforme os modulos descritos anteriormente. Ja a consultoria
sera aplicada no 5° (quinto) e 6° (sexto) dia ap6s o alinhamento das informacdes, com o intuito
de organizar a agéncia conforme a filosofia do programa 5S. Para o custeio desse trabalho, a
agéncia devera disponibilizar o valor de R$ 4.255,76 (Quatro mil, duzentos e cinquenta e cinco
reais e setenta e seis centavos), conforme memoria de célculo, ANEXO Il da Resolugéo n° 52
do SEBRAE-MT (planilha de calculo para pagamento de fornecedores credenciados).

Embasado na pesquisa realizada com os colaboradores, foi identificado que existe uma
grande caréncia relacionada ao ambiente de trabalho da agéncia do Sebrae, em Barra do Gargas.
A vista disso, objetivando entender o nivel de satisfacdo com relacdo ao ambiente fisico da
agéncia (salas, cadeiras, mesas, iluminacao e banheiros), o grafico 11 (onze) traz a opinido dos
colaboradores com relacéo as condigdes de trabalho que a agéncia oferta. Ao observar a Questao
7 constata-se que 87% dos colaboradores consideram o0 ambiente inadequado para as atividades
e o conforto dos clientes internos. J& na Questdo 12 (doze) pode ser constatado que 62% dos
colaboradores consideram o arranjo fisico (Layout) da agéncia ruim. Isso pode ser constado
durante as observagdes in loco.

Com base nisso, entende-se que esses itens identificados nas Questbes 11 e 12 sdo
pontos que carecem de melhorias, logo, para a empresa alcancar niveis de exceléncia e
qualidade, ela deve buscar reverter esse quadro de insatisfacdo dos colaboradores. Embasado
nessa realidade, sugere-se a empresa uma moderniza¢do do arranjo fisico, além de uma reforma
interna com objetivo de melhorar a estrutura das salas, banheiros e demais reparti¢des utilizadas
pela agéncia na execugdo das atividades empresariais. Fundamentado nessas necessidades, foi
realizado junto a agéncia uma cota¢do com o objetivo de buscar recursos a realizacdo da reforma
interna da empresa em estudo. Como o Sebrae recebe recursos publicos, a politica de compras
da instituicdo deve seguir o mesmo padrdo de uma empresa publica, assim, para a reforma foi
cotado 3 (trés) orcamentos com o0 objetivo de realizar uma dispensa de licitacdo, em
conformidade com a Lei n° 8.666, de 1993.

Com relagéo aos processos de padronizagéo, ficou evidente nas Questdes 13 (treze) e
14 (quatorze) que a agéncia necessita urgentemente de padronizagdo em determinados setores,
como exemplo, o atendimento aos MEI's (Microempreendedores Individuais). Segundo
Campos (2004, p. 15), padronizar processos em uma organizagao significa caminhar rumo a
implantacdo da gestdo da qualidade. Assim, por meio da padronizacdo, a empresa executara o

mesmo processo repetidas vezes sempre com 0 mesmo padréo.
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A vista disso, sugere-se a empresa a elaboragdo de um P.O.P (Procedimento
Operacional Padréo), descritivo das atividades a serem desenvolvidas pelo atendente, além da
reformulacdo do fluxograma do processo de atendimento, objetivando mais riqueza no nivel de
detalhe. Sugere-se também que todos os atendentes facam dois cursos na UNIVERSIDADE
corporativa do Sebrae, sendo um de atendimento ao cliente e outro de treinamento de
atendimento basico no SAS (Sistema de Atendimento SEBRAE). Além disso, recomenda a
empresa que realize uma capacitacdo por videoconferéncia com o gestor estadual do programa
de atendimento do Sebrae, a todos os colaboradores da agéncia. Outra sugestdo de melhoria é a
substituicdo das maquinas utilizadas no atendimento presencial, pois 0s equipamentos estdo
obsoletos.

Todos os dados e conclusfes supracitados sdo oriundos dessa pesquisa realizada na
agéncia do Sebrae, em Barra do Garc¢as. Por meio da referida pesquisa, compreendeu-se 0s
pontos fracos da agéncia, os quais podem ser melhorados e suas respectivas formas que podem
soluciona-los, afim de trazer os resultados positivos a empresa. Pode-se constatar a viabilidade
financeira e disponibilidade do corpo de colaboradores para a efetiva implementacdo da gestao
pela qualidade total visto que a empresa dispde de capital intelectual e recursos financeiros que

podem ser direcionados para ag0es que conjuguem a esse sentido.

5. CONSIDERACOES FINAIS

Este artigo possibilitou a oportunidade de assimilar teoria e pratica e também de se
fazer a identificacdo de situacdes que oportunizaram buscar melhorias a agéncia do Sebrae, em
Barra do Garcas, apresentando solucdes para a empresa que foi objeto de estudo, no decorrer
desse trabalho. Dessa forma, foram tracados objetivos de trabalho, sendo alguns de caréater geral
e outros de carater especifico, abordando também a justificativa afim de confirmar a existéncia
e a importéncia do plano, assim como, da area, tema e problema tracados.

Também foi possivel entender a real situacdo da empresa no que se refere a tematica
abordada e dar inicio ao plano de superacdo, por meio da apuracdo dos dados coletados. Com
fundamento nas informacdes obtidas, foi sugerido a empresa algumas agdes com o foco na
temética abordada, vislumbrando direcionar a organizacdo a alcancar melhores resultados e
conferir maior assertividade nos processos por ela executados.

Portanto, foi constatado que a empresa em estudo, indubitavelmente, deve implantar o

programa 5S e padronizar processos internos com o objetivo de buscar a gestdo da qualidade.
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O SEBRAE - Servigo Brasileiro de Apoio as Micro e Pequenas Empresas, € uma entidade
privada, principal agente de capacitacdo e de promogédo do desenvolvimento das pequenas
empresas, criado para dar apoio aos pequenos negocios de todo o pais. Comisso, entende-se
que, por tal responsabilidade, a instituicdo tem como principal diferencial competitivo o seu
Know-how, mas mesmo com esse peso e seriedade, ainda é preciso aplicar métodos consistentes
afim melhorar e aprimorar-se para atender melhor todos seus clientes. Ressalta-se, porém, que
0 intuito desse trabalho académico € observar de forma cientifica e propor melhorias a empresa,
e ndo fazer meros apontamentos que possam ser interpretados de modo depreciativo.

Dessa forma, ap0s todas as andlises e levantamento dos dados, foi apresentado ao
Sebrae, agéncia de Barra do Garcas, o plano de superacdo com as especificagdes de melhorias.
Aos olhos da gestora da agéncia, os estudos realizados foram de grande relevancia, pois
proporcionou uma nova perspectiva da situacdo da empresa. Além disso, a instituicdo acatou
algumas sugestdes de melhorias, como a aquisicdo de dois novos computadores para 0
atendimento presencial, acdes voltadas ao programa 5S.Também houve a substituicdo das
mesas utilizadas pelos colaboradores e uma reforma da estrutura fisica da agéncia,
transformando as instalacbes fisicas em modernas e interativas, visando o modelo
SEBRAELAB.

Como resultado do artigo foram propostas solu¢es que se mostraram necessarias ao
direcionar o negdcio ao sucesso, que a empresa tanto almeja O resultado obtido foi a aceitacéo
integral de todas as sugestfes, quais foram abertamente recepcionadas pelos clientes internos
do negdcio. O que se prospecta como principal resultado desse trabalho é o maior sucesso da

empresa em analise.
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