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Resumo

O trabalho relata a experiéncia da aplicagdo da metodologia do Programa 5S no Servi¢o de Biblioteca e
Documentacdo Cientifica do Hospital Universitario da Universidade de Sdo Paulo (SBDC-HU/USP)
como ferramenta para implantagdo de um programa de qualidade. Sdo descritas as estratégias utilizadas
para a aplicacdo dos cinco sensos, que visam promover a alteragdo do comportamento das pessoas e
transformar o ambiente das organizagdes. A implantagdo do Programa no SBDC-HU/USP proporcionou
uma reorganiza¢do na Biblioteca, provocando uma mudanga no ambiente fisico, nas questdes
organizacionais, ajudando a melhorar a auto-estima do pessoal e auxiliando o relacionamento entre os
setores do hospital. As agdes implementadas apresentaram resultados efetivos, tais como: ambientes
mais limpos e organizados, combate ao desperdicio, motivacdo, flexibilizagdo nas relagdes entre o chefe
e a equipe, espirito de equipe, elevagdo do moral dos funcionarios ¢ maior comprometimento com a
institui¢do. Percebeu-se que a mobilizacdo de todos se deu mais pelo prazer do que pelo dever,
resultando em um ambiente de qualidade com gestao participativa.
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DO HOSPITAL UNIVERSITARIO DA UNIVERSIDADE DE SAO PAULO

Abstract

The work tells the experience of the application of the methodology of the Program 58S in the
Servigo de Biblioteca ¢ Documentagdo Cientifica of the Hospital Universitario da Universidade
de Sao Paulo (SBDC-HU/USP) as tool for implantation of a quality program. The strategies
used for the application of the 5 senses are described, that it aims at to promote the alteration of
the behavior of the people and to transform the environment of the organizations. The
implantation of the Program in the SBDC-HU/USP provided to a reorganization in the Library,
provoking a change in the physical environment, in the organizational questions, helping to
improve the self-esteem of the staff and assisting the relationship among the sectors of the
Hospital. The implemented actions had presented effective results, such as: cleaner and
organized environments, combat to wastefulness, motivation, flexibleness in the relations
between the head and the team, spirit of team, rise of the moral of the employees and greater
compromising with the institution. Perceived that the mobilization of all gave more for the
pleasure that for the duty, resulting an environment of quality with participative management.
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Program 5S; Management of the Quality; Quality program.
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INTRODUCAO

O Servigo de Biblioteca ¢ Documentacdo Cientifica do Hospital Universitario da Universidade de Sao
Paulo (SBDC-HU/USP) da suporte as atividades de apoio ao ensino e a pesquisa desenvolvidas na
Instituigdo. Tem como missdo promover o acesso, a disseminagdo e a utilizagdo das informagdes
relativas as areas de atuagdo do Hospital e tem como visdo o compromisso de atender as necessidades

dos usudrios com qualidade, eficiéncia rapidez.

Como toda Biblioteca Universitdria deve considerar seus usuarios satisfeitos com qualidade dos
recursos e servigos oferecidos, o SBDC-HU/USP tem tido preocupagdo constante com a qualidade no
atendimento das necessidades de seus usuarios, a fim de conquistar seu reconhecimento, sua confianga e

participacao efetiva dentro do contexto universitario.

O enfoque da qualidade esta vinculado a atividade técnica, mas a qualidade sob o ponto de vista do
controle total da Institui¢do ndo depende somente das atividades técnicas, mas mobiliza a organizagdo
na sua totalidade. Diante disso, em 1995, o Governador Mario Covas, por meio do Decreto n° 40.536,
estabeleceu o Programa Permanente de Qualidade e Produtividade no Servi¢o Publico, que abrange
todos os orgdos ¢ entidades da administragdo publica estadual, direta e indireta, inclusive as
Universidades. Tem como objetivo propiciar a sociedade, que € o cliente final da administracao publica,
o atendimento eficaz de suas necessidades, por meio de um processo de melhoria continua ¢ permanente

dos servigos prestados, com redugdo de custos € com ganhos de produtividade.

Na Universidade de Sdo Paulo o Programa ¢ coordenado pela Comissdo de Gestdo da Qualidade e

Produtividade, formada pela Reitoria em 1996 e oficializada por Portaria em 2003.

A preocupagdo com a qualidade esta presente na historia da humanidade, especialmente na relagao de
troca que atenda as necessidades dos individuos. Numa sociedade cada vez mais competitiva, onde a
populacdo exige mais qualidade no atendimento as suas necessidades, as organizacdes, para se
adaptarem a realidade mundial de competitividade e qualidade, t€ém procurado identificar quais os
fatores que garantem efetivamente a exceléncia na prestacdo de seus servicos. O mau desempenho
organizacional, como descontentamento profissional, alta taxa de rotatividade, desqualifica¢do

profissional, ira refletir no servigo oferecido ao cliente.
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A implanta¢do de um programa de melhoria da qualidade numa instituicdo passa pela reorganizacao dos

processos internos de trabalho, implicando muitas vezes numa mudanca da cultura organizacional.

A Qualidade Total

A Revolucdo da Qualidade Total teve inicio em 1950 no Japdo e foi difundida por todo o mundo,
mudando o panorama da competi¢@o entre as empresas, que se tornou acirrada e global. As mais ageis
ganharam novos mercados. A sociedade e o mercado se tornaram mais exigentes, punindo as empresas
que ndo atendem suas exigéncias ao deixarem de adquirir seus produtos e servicos. A empresa para
sobreviver neste mercado cada vez mais competitivo se viu obrigada a se voltar para as necessidades de

seus clientes.

Segundo Longo e Vergueiro (2003, p. 46) para conquistar um ambiente de Qualidade Total,

[...] € de capital importancia satisfazer totalmente seus clientes externos como,
também, os internos, pois pessoas insatisfeitas com suas condi¢des e
ambientes de trabalho, com pouca valorizagdo profissional e com baixa auto-
estima ndo tém condigdes de gerar bens e servigos de informacdo que atendam
as necessidades e excedam as expectativas dos clientes.

Podemos resumir afirmando que Qualidade Total € o controle exercido por todas as pessoas para a

satisfacdo das necessidades de todas as pessoas.

Entrar para o movimento de Qualidade Total é uma decisdo crucial para a organizacdo porque dela

depende seu futuro.

As metodologias para a implantag@o da qualidade total sdo variadas. Dentre elas as mais divulgadas sdo:
JUST IN TIME (fabricagdo da quantidade minima necessaria, no menor tempo possivel e somente no
momento exato da necessidade), REENGENHARIA (redimensionamento da estrutura organizacional
com aboli¢do do sistema vigente), KAIZEN (melhorias diarias baseadas em educacdo e treinamento) e

PROGRAMA 58 (descrito neste trabalho).

Gestao da Qualidade

O modelo de Gestao da Qualidade tem como objetivo primordial a sobrevivéncia das organizagdes a
partir da satisfag@o total dos clientes e/ou usudrios, através da prestagdo de bens e servigos que atendam

as suas necessidades, e de preferéncia, que excedam as expectativas. Satisfacdo total implica em ser
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atendido com garantia de qualidade total (LONGO; VERGUEIRO, 2003). Exige profundas mudancas

de atitudes e de comportamento objetivando a melhoria dos processos organizacionais que ocorrerao

somente com a efetiva participagdo de todos os funcionarios da organizacgao.

O desenvolvimento do patrimonio humano se da por meio de capacitacdo e treinamento para que possa
haver mudanga ndo s6 dos processos organizacionais, mas da cultura organizacional. A motivacdo s
ocorre quando todos os individuos tém clareza das metas e objetivos da organizagdo. Passam a agregar
valor e contribuem para que os objetivos sejam atingidos, se sentindo mais interessados e responsaveis

pelos resultados e suas agdes.

Ha muitas ferramentas que podem ser utilizadas na implantagdo e consolidacdo da Qualidade Total no
processo de gestdo da qualidade e produtividade de uma institui¢do, tais como: Metodologia do
Programa 5S, Método PDCA, Diagrama de Pareto, Fluxograma, Diagrama de Ishikawa (Espinha de

peixe), Histograma, Formulario de Dados, etc.

O Programa 5SS

5S € o programa da Qualidade Total que trata da arrumacgdo, da ordem, da limpeza, do asseio e da

autodisciplina dos funcionarios de uma organizagao.

Surgiu no Japdo na década de 1950 e foi aplicado apos a 2* Grande Guerra, com a finalidade de
reorganizar o pais quando vivia a chamada crise da competitividade. A ado¢do do Programa 5S foi um
dos fatores da recuperacdo das empresas japonesas e¢ da implantagdo da Qualidade Total no pais.
Demonstrou ser tao eficaz que até hoje é considerado o principal instrumento de gestdo da qualidade e
da produtividade utilizado no Japao. As empresas japonesas consideram indispensavel a aplicacdo do
Programa 5S para a plena consolidagdo do gerenciamento pela Qualidade Total de seus
empreendimentos. Foi desenvolvido com o objetivo de transformar as atitudes das pessoas e os
ambientes das organizagdes, ocasionando melhor qualidade de vida dos funcionarios, redugdo de custos

e desperdicios e aumento da produtividade das organizagdes.

Este programa tem como objetivo principal promover a alteragdo do comportamento das pessoas,
proporcionando total reorganizacdo da empresa através da eliminagdo de materiais obsoletos,
identificagdo dos materiais, execucdo constante de limpeza no local de trabalho, constru¢do de um
ambiente que proporcione saude fisica e mental e manuten¢do da ordem implantada. Aponta para a

melhoria do desempenho global da organizacao. Sabe-se que a maior dificuldade da implantacdo efetiva
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de um programa de qualidade ¢ a mudanga cultural das pessoas que compdem a organizagao, em todos
os niveis hierarquicos. Barreira imposta que foi caracterizada como paradigma a ser rompido com o

tempo e com a persisténcia.

O Programa 5S ndo ¢ um instrumento que assegura qualidade a organizacdo; ¢ apenas uma ferramenta
associada a filosofia de qualidade que auxilia na criagdo de condi¢des necessarias a implantagdo de
projetos de melhoria continua. E um sistema que organiza, mobiliza e transforma pessoas e

organizacdes. No Brasil é também conhecido como “Housekeeping” (conservacdo da casa).

Os custos desse programa sdo baixos. E um pequeno investimento que traz grandes beneficios.

Como a implantagdo do 5S visa a qualidade de vida do individuo, compatibilizando os recursos
disponiveis com as atividades que desenvolvem, a qualidade de vida estd diretamente relacionada com o

uso correto dos recursos a sua disposigao.

Os cinco sensos da qualidade

Segundo Houaiss (2001), senso ¢ a faculdade de julgar, de sentir, de apreciar. Portanto, nunca se

implementa um senso, mas se planta e se cultiva, através de um processo educativo.

A denominagdo 5S vem das iniciais das 5 palavras de origem japonesa: Seiri, Seiton, Seiso, Seiketsu e

Shitsuke, que s@o as maximas do movimento (BRITTO; ROTTA, 2001).

Foi adequado a lingua portuguesa na forma de 5 sensos: de selecdo (descarte), de organizacdo
(ordenacdo), de limpeza (saude), de padronizagdo (sistematizag@o) e de autodisciplina (manutengdo da

ordem).

Seiri: Senso de selecdo, utilizagdo, descarte, arrumagao.

Significa identificar e separar tudo o que é necessario do que € desnecessario no local de trabalho, dando
um destino para aquelas que deixaram de ser uteis para o fim desejado e agrupando os objetos
necessarios por ordem de importancia, inclusive eliminado tarefas desnecessarias. Possibilita melhor
organizacdo do local, criagdo de novos espacos, diminuicdo da perda de tempo e desperdicio de

recursos.
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Para a arrumacdo do setor devemos: classificar os itens (necessarios e desnecessarios), verificar a
freqiiéncia de uso e dar a destinacao dos itens de acordo com a freqiiéncia de uso.
De acordo com o SEBRAE (2000) esta fase tem como lema: “A gente faz o ambiente”.

A fase do descarte tem como beneficios:

Reduzir a necessidade de espago fisico, de estoque e de gasto com sistema de armazenamento.
Facilitar o arranjo fisico, o controle de produgéo e a execugdo do trabalho no tempo previsto.

Diminuir o desperdicio de material.

AN NN

Reduzir custos e acidentes.

Seiton: Senso de ordenagdo, organizacdo, sistematizagao.

Significa colocar cada objeto no seu Unico e exclusivo lugar, dispostos de forma correta, agrupando por
tipo, cor, etc., para que possam ser utilizados prontamente. Refere-se a disposi¢do sistematica dos
objetos com excelente comunicagdo visual utilizacdo de etiquetas para identificacdo dos locais, dos
objetos, das tarefas, no material adotado para uso do setor, a fim de que se possam manter as coisas do
jeito que devem ser. Possibilita organizar seu local de trabalho e promover agdes que facilitem o
trabalho através da identificacdo dos materiais, locais e tarefas, para que todos saibam onde o material

esta.

Segundo o SEBRAE (2000) esta fase tem como lema: “Um lugar para cada coisa, cada coisa no seu
lugar”.

A fase da ordenagdo tem como beneficios:

Propiciar melhor aproveitamento dos espagos existentes.

Proporcionar rapidez e facilidade na busca de itens.

Evitar desperdicio de material e reduzir custos.

Contribuir para o aumento da motivacao ¢ da produtividade das pessoas.

Propiciar maior racionalizag@o do trabalho.

AN N N N N

Tornar o ambiente de trabalho funcional e agradavel.

Seiso: Senso de limpeza, zelo.

Significa eliminar a sujeira ¢ as fontes de sujeira para construir um ambiente de trabalho limpo e
agradavel que proporcione seguranca e qualidade de vida (satude fisica e mental) das pessoas, lembrando
sempre do dito popular: “O ambiente mais limpo ndo ¢ o que mais se limpa, mas sim o que menos se

suja”. Cada um limpa sua propria area de trabalho e é consciente das vantagens de ndo sujar.
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Segundo Calegare (1999) para determinagdo das causas € interessante que se pergunte sempre o “por
que” (“Por que estava sujo?”; “Por que ndo havia lixeiras?”’; “Por que as lixeiras ndo foram incluidas no

planejamento?”).

Segundo o SEBRAE (2000) essa fase tem como lema: “O ambiente faz a gente”.

Os beneficios da limpeza sdo:

Proporcionar o aumento da auto-estima e da disposi¢ao da equipe gerando produtividade.
Favorecer o companheirismo, a amizade ¢ o0 bom-humor da equipe.

Propiciar a satisfagdo e eficiéncia das pessoas.

Evitar danos a satde da equipe e gastos com doengas.

Evitar perdas de material.

Evitar danos a equipamentos.

Melhorar a imagem interna e externa da empresa.

N N N N N W NN

Reduzir condi¢des inseguras.

Seiketsu: Senso de asseio, de saude, higiene.

Refere-se a execugdo dos 3 sensos anteriores de forma sistematizada, ou seja, manter o descarte, a
organizacdo e implantar o padrdo de limpeza de forma continua, com a preocupagdo e atengdo com a
propria saude fisica, mental e emocional. Resulta da padronizacdo das atividades anteriores de forma
sistematizada com manutencao e monitoragdo dos estagios ja alcancados para que nao retrocedam. Para
tal gerenciamento da-se énfase na manutengdo da padronizag¢do adotada. O objetivo da padronizagdo ¢
fazer com que todas as tarefas sejam cumpridas voluntaria e rotineiramente da mesma forma, para que
os resultados sejam sempre aqueles esperados, a fim de melhorar o desempenho da organizagdo

(CALEGARE, 1999). E o ponto alto do método.

E preciso que haja um solido compromisso de toda a equipe para a mudanga de habito, a fim de que as

boas condi¢des sejam mantidas. Isso implica em educagdo das pessoas.

Segundo o SEBRAE (2000) essa fase tem como lema: “O compromisso de cada um é com todos”.

Os beneficios da conservagdo sio:

v" Melhoria continua do ambiente de trabalho.
v Racionaliza¢do do tempo.

v" Incentivo a criatividade das pessoas envolvidas.
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v Melhoria da produtividade.
v Base para a Qualidade Total.

Shitsuke: Senso de autodisciplina, educagdo, manutencio da ordem, comprometimento.

Significa ser responsavel pela qualidade de seu trabalho e de sua vida, buscando melhoria sempre, ao
cumprir rigorosamente os padrdes técnicos, éticos € morais, normas e tudo o que for estabelecido pela
organizacio onde trabalha. E o pacto da qualidade onde todos assumem o compromisso de manter as
normas, prazos ¢ acordos estabelecidos nas fases anteriores, a fim de aperfeigoar e dar continuidade ao
Programa. Faz parte do comportamento ético respeitar o acordo estabelecido e cumprir todos os

compromissos para ndo desapontar o cliente.

E um habito consciente ¢ voluntario para manter e praticar corretamente o que foi determinado nos
procedimentos operacionais estabelecidos pela organizacdo. E a base para a harmonia das atividades
previstas nos 4S anteriores. O habito de fazer as coisas que devem ser feitas deve ser desenvolvido, e

nem sempre a maneira mais facil ¢ a mais correta.

Segundo o SEBRAE (2000) esta fase tem como lema: “Agua que corre ndo cria lodo”.

Os beneficios da disciplina sdo:

Melhoria das relagdes humanas.

Favorecimento do trabalho em equipe.
Confiabilidade e credibilidade das informagdes.
Eliminagao do desperdicio.

Dignificacdo do ser humano.

Facilidade de execugdo de todas as tarefas.

DN N N N N RN

Cumprimento dos requisitos de qualidade.

Esta metodologia ¢ a mais recomendada por atuar principalmente com a eliminagdo de desperdicio, com
alteragdo da mentalidade das pessoas, com intera¢do entre patrdo/empregado/cliente ¢ por estimular a

reflexdo da qualidade dos servigos e produtos e da qualidade de vida.

O Padrao de Qualidade tera sido atingido se todos os procedimentos adotados nas 5 fases do Programa
5S estiverem documentados, ou fotografados, para que se possa comparar a situacdo anterior com a

atual.

172

© Revista Digital de Biblioteconomia e Ciéncia da Informagdo,Campinas, v. 3, n. 1, p. 165-182, jul./dez. 2005 — ISSN: 1678-765X.



RELATO DE EXPERIENCIA

O Programa 5S ¢ basicamente a determinagdo de arrumar e organizar um local de trabalho, de manter
arrumado e limpo, de manter as condi¢gdes padronizadas e a disciplina necessaria para realizar um bom
trabalho. Organizagdo, arrumagao e limpeza referem-se as atividades de pessoas, padronizagdo refere-se
a execugdo das anteriores de forma sistematizada; e, disciplina refere-se a manutencdo da nova ordem
estabelecida. Para utilizar o 5S ¢ necessario que se tenha uma metodologia de implementagdo correta,
para almejar ganhos maiores em termos de motivagdo, criatividade, produtividade e lucratividade. Se o
lider e a equipe ndo tiverem motivagdo certamente cairdo na acomodacdo, que vem acompanhada de
regressdo e tudo o que foi implantado vai por “adgua abaixo”. Alids o proprio nome é Qualidade Total e
ndo Qualidade Parcial. “A Qualidade Total s6 pode ser atingida se houver trabalho em grupo, com plena
integracdo entre os colaboradores em todos os niveis da organizacdo” (CALEGARE, 1999, p. 48) e com

dialogo amplo e franco. As barreiras devem ser eliminadas, sejam elas fisicas ou mentais.

A metodologia utilizada para auxiliar no planejamento e na aplicacdo em todas as etapas pode ser o

Método 5W elH, a saber:

WHY (Por qué?) — Para organizar o setor de trabalho.

WHAT (O qué?) — Acervo e material de consumo didrio.

HOW (Como?) — Selecionando o que usa e separando o que ndo usa.
WHO (Quem?) — Todos os funcionarios do setor.

WHERE (Onde?) — No proprio setor de trabalho.

WHEN (Quando?) — De 3 a 31 de Janeiro (por exemplo).

O ciclo PDCA

A busca da melhoria do desempenho ¢ uma meta constante da Qualidade Total. Com qualidade os
produtos e servicos tém mais valor, a produtividade e a competitividade crescem garantindo a
sobrevivéncia da empresa (CALEGARE, 1999). A Organizagdo busca a exceléncia na prestacdo de seus
servigos através do aperfeicoamento continuo se perguntando: o QUE fazer, COMO fazer e QUEM faz,
para que os objetivos sejam atingidos. O QUE fazer ¢ definido com a razéo de ser da organizacdo; o
COMO fazer ¢ garantido pelo Método Ciclo PDCA e o QUEM faz ¢ o patrimdénio humano da

organizagao.

A aplicacdo do ciclo de aperfeicoamento continuo por meio do Método PDCA: Planejar (Plan),

Desenvolver (Do), Controlar (Check) e Aprimorar (Act), permite que a empresa mantenha a
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qualidade e a exceléncia conquistadas mediante uma filosofia de gerenciamento eficaz (LONGO;

VERGUEIRO, 2003).

A motivagdo sera obtida, se durante a implantagdo das 5 fases do Programa 5S a equipe fizer reunides
periddicas, balangos e checagem do que foi planejado com o que foi executado. Seguindo as regras do

Programa se mantém a motivagao, e o aperfeicoamento advém da aplicag@o constante do ciclo PDCA.

No ambiente hospitalar a pratica da metodologia do Programa 5S acontece sem que se perceba, em
setores cujo desempenho depende desses conceitos, tais como Centro Cirtrgico, Centro de Materiais ¢

Esterilizag@o, e outros.

Este artigo aborda a experiéncia do SBDC-HU/USP na aplicagdo do Programa 5S para a implantac¢do do

programa de qualidade na Biblioteca.

Aplicacio do 5S na Biblioteca do HU/USP

A Biblioteca do HU/USP foi criada em 1990. Possui uma area fisica de 267 m* no total, divididos em
hall de entrada, sala de comutacdo bibliografica, salas de referéncia e processamento técnico, sala de
chefia, um espago unico para o acervo e consulta do material bibliografico e sala de servigo de
reprografia. Seus usuarios sio os médicos assistentes e educadores, alunos de 5° e 6” anos de medicina,
residentes, dentistas bucomaxilofaciais, enfermeiros, farmacéuticos, nutricionistas, assistentes sociais,
funcionarios e visitantes, perfazendo um total de 2.565 usuarios em potencial. Disponibiliza para
consulta dos docentes, alunos, servidores do HU e dos visitantes em geral um acervo com 2.100
volumes de livros, 260 teses, 21 titulos de periddicos estrangeiros correntes ¢ 38 titulos nacionais
correntes, 25 mil slides, 12 mil imagens digitais, 220 fitas de video em VHS e 68 CD-ROMs. Tem
ampliado a possibilidade de acesso aos periddicos eletronicos e bases de dados ao disponibilizar
microcomputadores com multimidias de tecnologia avangada e scanners. A equipe ¢ composta de uma

bibliotecaria, duas técnicas administrativas, um operador de xerox e trés monitores.

A implantacdo do Programa 5S no SBDC-HU/USP teve inicio em setembro de 1996, a partir da
identificagdo das melhorias que poderiam ser introduzidas ao diagnosticar a situacdo inicial da

biblioteca, a fim de detectar os principais problemas.

Informalmente buscou-se avaliar o nivel de satisfacdo dos funcionarios do servico ¢ dos usuarios da

biblioteca enquanto preparava tecnicamente todo o material (livros e teses) que havia dado entrada para
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fazer parte do acervo e enquanto atendia o publico com orientagdes de normalizagdo bibliografica e de
texto. Os servicos de busca e de comutagdo bibliografica eram muito bem desempenhados pela equipe

do Servico de Referéncia.

A aplicacdo do Programa foi praticamente intuitiva, tendo em vista que as duas funcionarias do setor e a
diretora (bibliotecaria) tinham o habito de executar o que o programa recomenda, porém foi necessario

aplicar a primeira fase (descarte) logo no inicio.

No que diz respeito ao senso de sele¢cdo descartamos todo o material bibliografico desatualizado que
ndo havia sido processado tecnicamente e que ndo tinha valia para os usuarios. SO foi incorporado ao
acervo o material considerado importante para os usuarios e s6 foi guardado o material considerado
importante pelos funcionarios. Ao descartarmos o material que ndo servia pudemos obter mais espago
para o que realmente interessava e era de maior valia para os usudrios e para os funcionarios.
Equipamentos que estavam sem utilizacdo alguma foram disponibilizados para o Setor de Patriménio do
Hospital e os papéis foram enviados para o Orgdo na Universidade que é responséavel pela reciclagem, a
Coordenadoria Executiva de Cooperagao Universitaria de Atividades Especiais (CECAE) que tem o

Programa USP RECICLA.

Todos os funcionarios diagnosticaram e avaliaram a importancia de cada item com vistas a evitar a idéia
do simples descarte, tendo a concepcao plena e efetiva da utilizagdo dos recursos existentes. Todos
deram idéias e sugestdes e procuraram um consenso. O propodsito de evitar o desperdicio foi atingido.

Desta maneira deu-se inicio ao processo de melhoria continua no funcionamento da biblioteca.

Dentro das limitagdes or¢amentarias, porém com o mais imaginativo uso dos recursos existentes,
conseguimos resultados que motivaram e sensibilizaram a equipe. Foi um aprendizado para todos
saberem o que guardar ¢ o que descartar, estabelecer a estratificagdo dos materiais por ordem de

importancia e determinar o lugar onde seriam guardados.

No decorrer desta atividade surgiu a oportunidade de viabilizarmos a modernizacdo da infra-estrutura da
biblioteca com recursos provenientes da Fundagdo de Amparo a Pesquisa (FAPESP), por meio da
aprovacao de projetos de infra-estrutura. Foi possivel recuperar o espago fisico com a instalagdo de
estantes deslizantes para o acervo de livros, teses e periddicos encadernados, aquisi¢ao de
microcomputadores, impressoras ¢ scanners de ultima geracdo e aquisi¢ao de mobilidrio, televisor e

aparelho de videocassete.
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No que se refere ao senso de ordenacio, foi possivel mudar o layout da Biblioteca com os recursos
advindos da FAPESP, com a finalidade de melhor aproveitamento do espago fisico, circulagdo dos
usuarios e funcionarios, entrada e saida de pessoas e materiais. Teses e dissertagdes que estavam em
outro local foram armazenadas junto dos livros, teses e obras de congresso; enfim, passou a ficar
reunido em um so6 local facilitando acesso dos usuarios. As fitas VHS e CD-ROM ficaram também
reunidas em local de facil acesso aos usudrios. O armario era destinado a armazenar o material de

consumo, arquivo ativo, arquivo inativo.

A localizag@o de todo o material de consumo de uso comum foi organizada de acordo com a freqiiéncia

de uso e foi definido um lugar para cada coisa, criando-se assim regras de arrumagao.

As estantes e prateleiras do acervo, as pastas de trabalho administrativo sempre foram identificadas com
etiquetas. Somente os armarios ¢ as salas ndo estavam identificados. Como nao havia uma padronizagao
do corpo de letra e do tamanho da etiqueta das estantes do acervo, passamos a implementar a
identificac¢do de todos os itens de forma homogénea. Com as medidas adotadas houve uma mudanga de
habito, racionalizagdo do tempo, melhoria da produtividade ¢ compromisso de toda a equipe com a

mudanca de habito.

Quanto ao senso de limpeza nunca houve dificuldade em implantar esse senso. A propria equipe da
biblioteca e o pessoal do servigo de limpeza do hospital sempre foi zeloso nesse aspecto. Somente foi
solicitado que encerassem o chdo com mais freqiiéncia, dando um aspecto de asseio e beleza, o que
motivou ainda mais a manter um ambiente fisico agradavel. Para os banheiros foi solicitada a aquisi¢ao
de lixeiras diferenciadas e apropriadas. O entendimento de que “um ambiente limpo é o que menos se

suja e ndo o que mais se limpa” possibilitou a conscientizacdo das vantagens de ndo sujar.

A iluminag¢do do ambiente foi melhorada com a medigdo da intensidade de luz, por meio de aparelho
apropriado e por técnicos especializados do Servigo Especial de Seguranca e Medicina do Trabalho
(SESMT) vinculado a Reitoria da Universidade, e por estar com baixa intensidade foi solicitada limpeza
e pintura das caixas de luz. O ambiente foi ornamentado com folhagens naturais, tornando-o mais bonito
e aconchegante, melhorando a imagem do setor e propiciando a satisfagdo de trabalhar em um ambiente

agradavel.

O senso de satde, de higiene, isto ¢, de padronizacdo dos 3 sensos anteriores de forma sistematizada se
deu naturalmente, pois toda a equipe sempre foi muito organizada, solidaria e com consciéncia de que ¢

fundamental ter saude fisica e psicologica para trabalhar bem em equipe.
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Uma funcionaria foi eleita como responsavel pelo controle da utilizacdo e manutengdo do estoque de
material de consumo. Durante esta fase, em 1998, a direcdo administrativa do Hospital instituiu a
obrigatoriedade do uso de uniformes, para todos os funcionarios, sem excegdo, inclusive para
funcionarios em periodo de experiéncia. O uso de crachas de identificacdo sempre foi obrigatdrio a

todos, inclusive para visitantes.

Tal medida contribuiu para a reorganizacdo da Biblioteca no que diz respeito a construgdo de um

ambiente que proporcione ordem e saiide emocional.

As conversas sobre todas essas mudangas e implementacdes na Biblioteca se deram de maneira
informal. O registro do antes foi feito somente no espaco do acervo e no ambiente de leitura. As salas e
as mesas de trabalho ndo foram fotografadas. Houve um constrangimento de fazé-lo naquele momento,
porém hoje, com a conscientizacdo que todos passamos a ter da importancia de se registrar tudo, nos
arrependemos em ndo termos nos empenhado em fazé-lo. Também o lider do grupo foi eleito

naturalmente por ter se destacado com suas habilidades em organizar, identificar ¢ manter a ordem.

Quanto ao senso de autodisciplina para manter a ordem, toda a equipe foi assimilando as normas que
foram estabelecidas nas fases anteriores e foi tomando consciéncia das tarefas que deveriam ser
mantidas, que a ordem conseguida deveria ser mantida, e de forma espontinea. A biblioteca foi
beneficiada com a melhoria das relagdes no trabalho em equipe, com a eliminagdo do desperdicio e com

a melhoria no atendimento as necessidades dos clientes (os usuarios).

A revisio PDCA

Como o numero de funcionarios da Biblioteca é reduzido (1 bibliotecaria, 2 técnicas administrativas, 1
operador de xerox ¢ 3 Monitoras) a emissdo de suas opinides sobre as mudangas realizadas é informal e

tem ocorrido de forma espontanea.

A partir das opinides dos funcionarios da Biblioteca, observa-se que existe preocupacdo em manter o

que foi melhorado até o presente momento.

O COMO fazer para que este processo implementado seja mantido, tem se dado com a aplicacdo da
metodologia PDCA, ou seja: executando planejamento anual levando em conta as necessidades e

expectativas dos usudrios e funciondrios, estabelecendo as metas e os métodos para alcanga-las,
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educando e treinando os envolvidos, executando tarefas planejadas, controlando a manutengdo do que ja
foi implementado, verificando os resultados obtidos, e, aprimorando por meio de questionarios e
entrevistas. Segundo Lancaster (1996, p. 8) “a avaliagao de um servigo de informagao sera um exercicio
estéril se ndo for conduzida com o objetivo especifico de identificar os meios de melhorar seu

desempenho”.

Em 2002, utilizando a escala SERVQUAL para a mensuragdo da qualidade dos produtos/servigos
oferecidos o SBDC-HU/USP pode avaliar a percepgdo dos usuarios e implementar agdes de melhoria

imediatas (REBELLO, 2004).

A Caixa de Sugestdes, disponibilizada desde 2000, para que os usuarios da Biblioteca manifestem suas
criticas e opinides ¢ déem sugestdes, tem sido de muita valia para a identificacdo das suas necessidades

e expectativas, possibilitando também implementar a¢cdes de melhoria imediatas.

Aplicacio do 5S no Hospital

O fator estimulador da aplicagdo da metodologia do Programa 5S em todos os setores do Hospital deu-
se em 2000, quando da busca do HU/UP pelo Selo de Acreditagdo Hospitalar junto do Ministério da
Satde (MS). Em meados de 2000 o programa foi implementado com o intuito de reorganizar a
instituicao, alterar o comportamento das pessoas e aumentar o nivel de comprometimento

organizacional.

A acreditagdo, que ¢ um método desenvolvido para apreciar a qualidade da assisténcia médico-
hospitalar em todos os servigos de um hospital, inclusive na Biblioteca ¢ um procedimento de avaliagdo,
voluntario e reservado, dos recursos institucionais, que tende a garantir a qualidade da assisténcia por

meio de padrdes estabelecidos (BRASIL, 1999).

O SBDC, como ja havia implementado a metodologia do Programa 5S em 1996 e vinha aplicando o
método PDCA para a manutengdo dos resultados obtidos, se engajou na aplicagdo somente dos itens:
padronizacdo das caixas para arquivamento das pastas de documentos administrativos, padronizagdo da
identificagdo com etiquetas (no que se refere a cor e tamanho do corpo de letra) e na pesagem dos
papéis descartados. Estes papéis ndo foram mais enviados para o USP Recicla, e sim para o local

reservado pela administragao para tal.
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A direcao do Hospital demonstrou a importancia da aplicagdo da metodologia do Programa 5S a todos
os lideres formados, por meio do recurso audiovisual educativo, produzido pelo SEBRAE, patenteado
com o nome D-OLHO (Descarte, Organizagdo, Limpeza, Higiene ¢ Ordem mantida) e também

proporcionou maior entrosamento dos funcionarios do hospital através de um curso com dinadmica de

grupo.

O grupo que gerenciou esta implantagdo no Hospital passou a visitar o SBDC fazendo vistorias, com a
finalidade de documentar o grau de comprometimento dos setores com as normas estabelecidas. O unico
sendo verificado foi que as visitas tiveram um carater punitivo gerando desmotivacdo em alguns

funcionarios, por se sentirem desrespeitados, porém, no geral a aplicagdo foi positiva.

AVALIACAO

Segundo Rebelato (1995) avaliar o estado atual do desempenho envolve duas fases: avaliagdo pelo
fornecedor (quantitativa) e avaliagdo pelo cliente (qualitativa). A primeira tem como objetivo identificar
as falhas que prejudicam a qualidade do servigo e a segunda pretende verificar o que o cliente esta

achando da qualidade do servigo.

Ha que se ressaltar que ainda ha muito que fazer, tais como: controle de estoque com apelo visual de
identificag¢do (“suficiente”, “terminando” e “solicitado”); sinalizagdo das salas de trabalho; investimento
maior na informatizagdo com aquisi¢do de mais equipamentos; criagdo de sala de estudo em grupo para
os alunos; aplicagdo de entrevista entre os funcionarios para o levantamento da situagdo organizacional
atual; e, novamente aplicar a avaliag@o da satisfacdo dos usuarios utilizando as ferramentas: questionario

€ entrevista.

CONCLUSAO

Com a participagao de todos os funcionarios o Programa 5S tem sido mantido vivo na Biblioteca porque
permitiu formar um sistema de gestdo com as pessoas, ¢ ndao das pessoas. Foi criado um clima de
confianga em toda a equipe, resultando um ambiente de qualidade no local de trabalho , com gestéo

participativa e delegacdo de “poderes”.

A pratica de compartilhar idéias, valorizar o trabalho de todos, respeitar as diferengas reconhecendo as
potencialidades e oferecer oportunidades para a producao de idéias foi muito presente desde o inicio da

implantagdo do Programa. A percepc¢do das pessoas sobre o seu valor intrinseco para a administragao foi
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fator importante de motivagdo. A flexibilizacdo nas relagdes entre o chefe e a equipe contribuiu de
forma significativa na motivacdo do grupo, que se sentiu valorizado quando lhe foram conferidos:
responsabilidade, autoridade, treinamento e desenvolvimento, conhecimento e informacao, feedback,
reconhecimento, confianga, permissdo para errar e respeito. Todas as dificuldades foram superadas com

entrosamento da equipe.

Percebeu-se que as transformagdes geraram maior determinagdo e ousadia para a tomada de decisdes e

que a mobilizac¢do de todos se deu mais pelo prazer que pelo dever.

O entusiasmo e a sensibilizagdo ocorreram da forma mais natural e espontinea possivel e apontaram

para a obtengdo de resultados visiveis e concretos.
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