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RESUMO

Este projeto de pesquisa apresenta um estudo logistico que associa a ferramenta 5S ao Servico de Atendimento
ao Cliente, a fim de sugerir o desenvolvimento de estratégias competitivas e aprimorar as operacfes de uma empresa
distribuidora de produtos laboratoriais, localizada na cidade de Passos, Minas Gerais. O trabalho expde alguns problemas
enfrentados pela empresa e possiveis solucdes para os mesmos, por meio da implementacédo das ferramentas citadas. Esta
implementacdo traria resultados positivos no que se refere aos sensos de utilizacdo, arrumacao, limpeza, sadde e higiene
e disciplina, que séo os pontos de destaque a serem corrigidos na empresa determinada. Trata-se de um estudo de caso,
qualitativo e exploratério, que pretende, além de servir como fonte de consulta e conhecimento para novas pesquisas,
contribuir positivamente nas operagdes da empresa em estudo.

Palavras-chave: Administracdo; Housekeeping; Atendimento ao consumidor; Logistica.

1. INTRODUCAO

Neste projeto sdo propostas possiveis solu¢Bes para alguns problemas que ocorrem em uma
empresa distribuidora de produtos laboratoriais, sediada na cidade de Passos, Minas Gerais, a qual é
citada neste trabalho com o nome de Empresa A.

A organizacao em estudo atende a todo o territorio nacional, comercializa principalmente para
instituicdes publicas via licitagdo e vem enfrentando problemas nas operagfes de seu almoxarifado.
Portanto, busca-se compreender como a ndo aplicacédo da ferramenta 5S na rotina da empresa interfere
no nivel de servico ao cliente, prejudicando suas operagdes e ocasionando a insatisfacdo dos

consumidores e a perda de competitividade.
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2. FUNDAMENTACAO TEORICA

Netto e Damini (2006) afirmam que, para o sucesso profissional, além das organizacbes
investirem em marketing, tecnologia e produtos, elas devem priorizar também pela qualidade do
atendimento ao cliente. O servi¢o ao consumidor vem como elo fundamental para reduzir custos,
falhas e insatisfacdo nas transacdes realizadas pelas empresas.

No que se refere a ferramenta 5S (Housekeeping) pode-se dizer que a mesma teve origem no
Japdo e é derivada de 5 palavras japonesas: Seiri, Seiton, Seiso, Seiketsu e Shitsuke. Sua aplicacdo
busca conscientizar sobre a importancia da qualidade no ambiente de trabalho.

O 1° S, Seiri, tem como conceito: “separar o util do inutil, eliminando o desnecessario”. Esse
primeiro senso procura direcionar as informacdes e equipamentos presentes na empresa de forma
ordenada, além de orientar sobre os descartes necessarios (Lobo, 2010, p.80).

O 2° S, Seiton, procura “identificar e arrumar tudo para que qualquer pessoa possa localizar
facilmente”. Como o conceito mostra, nessa etapa as informagdes ou equipamentos ja selecionados
ganham lugares adequados, onde seu uso ou manuseio é facilitado pela sua disposicdo no ambiente
(Lobo, 2010, p.81).

O 3° senso, de limpeza, Seiso, diz: “manter os ambientes sempre limpos, eliminando as causas
da sujeira e aprendendo a ndo sujar”. Nesta etapa, o essencial ¢ manter o ambiente limpo e,
consequentemente, as informacdes, que devem ser corretas e precisas para favorecer as agoes e
decisdes do gestor (Lobo, 2010, p.81).

O 4° S, Seiketsu, é 0 senso de salde e higiene que objetiva “manter o ambiente de trabalho
sempre favoravel a saude e higiene”. Procura criar condigdes favoraveis a saude fisica e mental para
que as informacGes possam ser bem compreendidas (Lobo, 2010, p.82).

O 5°S, Shitsuke, senso de disciplina, orienta: “fazer dessas atitudes um habito, transformando
0 5S num modo de vida”. Para atingir o objetivo proposto nesta etapa, € necessario 0 compromisso

de todos os envolvidos (Lobo, 2010, p.8).

3. MATERIAIS E METODOS

Este projeto caracteriza-se em um estudo de caso, de carater qualitativo e exploratorio. Os
dados qualitativos, segundo Martins (2004), por conta de sua variedade, exigem que o0 pesquisador
desenvolva uma habilidade que vise a integracdo e analise das informacfes. Para isso, foram

realizadas visitas in loco e entrevista com o funcionario responsavel pelo setor de logistica da
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empresa, para observacdo dos processos e obtencdo dos dados. Foi aplicada a entrevista do tipo ndo
estruturada, que, como afirma Appolinario (2016), consiste em estabelecer uma ‘“conversagio
informal’ entre as partes.

No intuito de embasar e complementar o estudo adotou-se também a pesquisa bibliografica.
Martins e Theophilo (2016) apontam que este procedimento é necessario para qualquer pesquisa
cientifica e Severino (2007) indica que a pesquisa bibliografica oferece contribui¢cbes de outros

autores que ja percorreram 0s temas escolhidos para o trabalho.

4. RESULTADOS E DISCUSSOES

Os problemas identificados na empresa, que compreendem o envio de materiais incorretos ou
em quantidade diferente do solicitado, além da ocorréncia de avarias internas e no transporte, sao
ocasionados por alguns fatores, a saber: estocagem desorganizada dos produtos; areas reduzidas para
a adequada circulacdo dos funcionarios e manuseio dos pedidos; acimulo de residuos de embalagens;
desatencdo dos funcionarios, dentre outros. Essas contrariedades resultam em retrabalho para a
empresa e aumento de custos e despesas.

Ap0s a andlise dos dados, apresenta-se a seguir a aplicagdo do 5S como estratégia de solucdo
para este caso, com vistas a alcancar, sobretudo, alta qualidade no servico aos clientes:

Senso de Utilizacéo: propde-se a empresa identificar objetos, documentos e outros materiais
que sdo constantemente necessarios para o desenvolvimento de suas atividades, agrupando-os em
locais adequados e de facil acesso.

Senso de Arrumacdo: no que se refere a organizacdo, observou-se que a alocacdo dos
produtos é realizada de maneira desordenada e que ha espagos ociosos que poderiam ser melhor
aproveitados. Para torna-los corretamente identificados, propbe-se a empresa a implementacao de um
mapeamento dos produtos e prateleiras no estoque.

Senso de Limpeza: recomenda-se estipular uma rotina de trabalho que minimize a geracdo
de residuos derivados da manipulacdo de embalagens. Observou-se gque restos de jornais, papeldes,
isopor e outros materiais ficam espalhados pelo chdo, contribuindo para a desordem do local.

Senso de Saude e Higiene: O bem-estar das pessoas deve ser garantido a fim de proporcionar
condi¢Bes propicias ao desenvolvimento das atividades. O uso de equipamentos de protecdo
individual (EPI’s), como luvas, aventais e Oculos de protecdo faz-se necessario em algumas
atividades, como por exemplo, no manuseio de itens quebrados.

O Senso de Disciplina é o ponto crucial desta proposta, pois, “fazer dessas atitudes um habito,

transformando o 5S num modo de vida”, é a conduta essencial que deve ser adotada. Este topico
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direciona para a criagdo de regras e procedimentos a serem seguidos por todos os funcionarios, a citar:
separar um pedido por vez; confirmar informacGes com os clientes; ter prudéncia na separacdo dos

produtos; proceder com a correta conferéncia dos pedidos, dentre outras.

5. CONCLUSOES

Os beneficios aspirados com as proposi¢des acima sdao inumeros: espago fisico melhor
aproveitado; maior eficiéncia das tarefas cotidianas; diminui¢ao do niimero de pedidos liberados com
divergéncias; reducdo dos custos decorrentes dos erros, dentre outros. Todos esses elementos,
obviamente, geram maior satisfacao aos clientes e melhoria na imagem da empresa.

Espera-se que, partindo da dire¢do geral da empresa, a proposta seja acatada e aplicada a
organizacdo por completo, difundindo uma nova visdo de negdcio aos colaboradores e,
possivelmente, abrindo novas alternativas de crescimento a empresa, que atualmente se vé

impossibilitada de atender novos mercados em fung¢ao das deficiéncias enumeradas.
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