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RESUMO

A Gestao da Qualidade contempla praticas que visam a obtencao de qualidade em produtos e
servicos oferecidos aos clientes, e esta aliada a melhora da performance da qualidade em uma
empresa. Empresas que adotam praticas de qualidade possuem mais condi¢des de competir no
mercado, uma vez que se busca a melhoria continua, o lucro, a redu¢do do desperdicio e
aumento da satisfacdo do cliente. A metodologia 5S ¢ considerado um alicerce para a Gestao
da Qualidade Total, e um dos melhores métodos para promover a mudanga de atitude dos
funcionarios de uma institui¢do, proporcionando elevada taxa de motivagdo e envolvimento
no trabalho, sendo capaz de alavancar a exceléncia dos negdcios. Esta monografia relata o
desenvolvimento da Gestdo da Qualidade e aplicacdo da ferramenta 5S em uma pequena-
média empresa multinacional e destaca as realizagdes de sucesso obtidas. O objetivo deste
trabalho ¢ apresentar a revisao literaria do método 5S e os impactos e eficdcia oriundos de sua
implementagdo na performance da empresa, servindo de parametro para as necessidades,
beneficios e desafios encontrados na aplicagdo do mesmo, ja que os estudos que relacionam
Gestao da Qualidade com empresas desse porte ndo sdo profusos. A empresa estudada
apresentava como problemas criticos baixa produtividade, falta de organizacdo, insatisfacao
dos trabalhadores da empresa e clientes. Seguindo a metodologia e técnicas da Gestdo da
Qualidade e 5S, foi desenvolvido um plano de gestdo para reestruturacdo da area produtiva,
assim como, alicerces necessarios para o sucesso dessa implementagcdo. Como resultado da
aplicacdo do projeto proposto na empresa, foi possivel alcangar motivagdo e contentamento
dos funcionarios; melhoria na gestdo e, consequentemente, da entrega do servigo aos clientes;
economia de mao de obra, matéria prima e recursos naturais, e, acima de tudo, organizacao do
setor produtivo e melhores condi¢des de trabalho para os funciondrios. Pode-se verificar com
esse trabalho a eficdcia da implantagdo da Gestdo da Qualidade e sistema 5S na empresa
estudada, sendo isso somente possivel em virtude do engajamento e preparo dos funcionarios

da empresa.

PALAVRAS-CHAVE: Gestdo da qualidade. Sistema 5S. Melhoria continua. Qualidade.

cliente.



ABSTRACT

Quality Management involves practices aimed at obtaining quality in products and services
offered to customers, and allied to the improvement of quality performance in a company.
Companies that adopt quality practices are more able to compete in the market, once they turn
to continuous improvement, seek profit, reduce waste and increase customer satisfaction. The
5S methodology is considered as a foundation for Total Quality Management, and one of the
best methods to promote the change of an institution's employees attitude, providing a high
rate of motivation and involvement in the work, being able to leverage business excellence.
This monograph reports the development of Quality Management and application of the 5S
tool in a small-medium multinational company and highlights the achievements of success
obtained. The objective of this work is to present the literary revision of the 5s method and the
impacts and effectiveness of its implementation in the performance of the company, being
possible to be used as a parameter for the needs, benefits and challenges encountered in the
application of the method, since the studies that relate Management of Quality with
companies of this size are not profuse. The company studied presented as critical problems
low productivity, lack of organization, dissatisfaction of the company workers and customers.
Following the methodology and techniques of Quality Management and 5S, a management
plan for the restructuring of the productive area was developed, as well as, the necessary
foundations for the success of this implementation. Because of the proposed project
immersion in the company, it was possible to achieve motivation and contentment of the
employees; improvement in management and, consequently, the delivery of the service to
customers; economy of labor, raw materials and natural resources, and, above all, the
organization of the productive sector and better working conditions for employees. With this
work, the effectiveness of the Quality Management implementation and 5S system in the
company studied could be verified with this work because of the engagement and preparation

of the employees of the company.

KEYWORDS: Quality management. 5S system. Continuous improvement. Quality.

Customer.
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1 INTRODUCAO

O conceito de qualidade comecou a ser introduzido e difundido na sociedade pelos
japoneses no periodo pos Segunda Guerra Mundial, anos 70 e 80, quando esses conduziram a
fabricacdo de produtos com exceléncia para a exportagdo. Nesse contexto, o mundo ocidental
para garantir a competitividade no mercado, promoveu ainda no Séc. XX a adogao de praticas
de controle de qualidade no sistema produtivo, que teve seu conceito expandido até o final do
século para “qualidade total”, que significa garantia de qualidade em todos os aspectos de
uma organizagdo (O'NEILL; SOHAL; TENG, 2016).

A gestdo da qualidade total engloba praticas de qualidade com a finalidade de garantir
aumento da performance em todas as fun¢des de uma organizagdo, sendo adotada por
empresas que buscam atingir exceléncia nos resultados desde os ultimos 50 anos. O termo
Gestao da Qualidade Total (TQM) abrange uma gama vasta de técnicas, métodos, principios e
praticas utilizados na gestdo da qualidade, que devem ser corretamente utilizados desde a
aquisi¢do de recursos até a chegada do produto ou servico nas maos do cliente, afim de
garantir a eficacia do método (VALMOHAMMADI; ROSHANZAMIR, 2015).

Para Valmohammadi e Roshanzamir (2015) organiza¢des que adotam os principios da
gestdo da qualidade possuem mais condi¢des de competir no mercado, uma vez que os
funcionarios sdo motivados, a busca pela melhoria é continua, e o trabalho ¢ focado na

satisfacao dos clientes.

O desenvolvimento continuo da gestdo da qualidade nas organiza¢des foi
impulsionado, por um lado, pela concorréncia e, por outro lado, pelas crescentes
exigéncias dos clientes. A producio em massa com uma estratégia puramente
abrangente mudou para uma estratégia cada vez mais focada, com maior orientagdo
para o cliente e para o mercado. Para satisfazer os requisitos do tridngulo (qualidade,
custo e tempo), o campo de visdo da gestdo da qualidade tem sido continuamente
ampliado, considerando “o que” ¢ feito para “como” ¢ feito. (WECKENMANN;
AKKASOGLU; WERNER, 2013, v. 27, p. 1, tradug@o nossa)

O grande desafio do mundo moderno atual ¢ a competitividade das organizagdes no
mercado, conquistando a fidelidade do cliente, diminuindo custos sem comprometer a
qualidade do produto ou servigo ofertado e, a0 mesmo tempo, acompanhar o rapido progresso
tecnologico, buscando ser pioneiro naquilo que oferta. A adogdo de boas praticas, técnicas e
ferramentas ¢ uma grande aliada na busca por esses objetivos, garantindo ainda qualidade e

tempo de produgdao menores.
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Nesse contexto de busca por vantagens competitivas no mercado, surge uma ferramenta
japonesa, denominada 5S, do sistema “Lean Manufacturing” (que do inglés significa
producao enxuta, iniciada na Toyota, depois da Segunda Guerra Mundial). O principio do
“Lean Manufacturing” consiste em reduzir custos e¢ aumentar o lucro, diminuindo o
desperdicio e aumentando o uso de recursos que agregam valor as necessidades do
consumidor (RANDHAWA; AHUJA, 2017).

A ferramenta 5S, cujo nome deriva de cinco palavras japonesas (Seiri, Seiton, Seiso,
Seiketsu e Shitsuke), tem como finalidade proporcionar organizagdo ao ambiente e torna-lo
adequado para o trabalho e seguro, favorecendo o fluxo de valor agregado, aumentar a
eficiéncia, produtividade e reduzir o desperdicio (BAJJOU, et al. 2017; JAIN; BHATTI;
SINGH, 2014; TODOROVIC; CUPIC, 2017). Esse sistema pode ser implementado no auxilio
do desenvolvimento de qualquer tipo de organizagdo do mundo (RANDHAWA; AHUIJA,
2017).

Conforme (WECKENMANN; AKKASOGLU; WERNER, 2013), para uma empresa ¢
importante se encontrar dentre aquelas que lideram o mercado em novas diregdes € nao ao
lado daquelas que seguem sempre o mesmo caminho e ritmo. A inovagdo nesse caso sO €
possivel desvendando e contornando desafios que ndo sdo evidentes, e ampliando o foco da
qualidade do produto para a qualidade do processo — baseado no fato de que é possivel
conciliar exigéncias dos consumidores, com baixo custo e rapidez, por meio da eficiéncia do
processo.

Para Singh, Rastogi e Sharma (2014), as duas maiores dificuldades encontradas pelas
organizagoes frente a competitividade no mercado sdo: a tomada das melhores decisdes pelos
lideres, aproveitando as oportunidades, e a comodidade por parte dos mesmos com o método
de gestdo da organizagdo, deixando de se aprofundarem em novos conhecimentos e
aumentarem a performance da instituicdo. Para esse autor, a adog¢do de praticas 5S ¢ uma
solucdo na identificagdo do incremento da performance.

O'neill, Sohal e Teng (2016) afirmam que os estudos que relacionam Gestdo da
Qualidade com empresas de pequeno e médio porte sdo poucos, comparados ao de empresas
de grande porte. Por esse motivo e em virtude da forte relagdo entre Gestdo da Qualidade e
performance, relatada em diversos estudos citados por esses mesmos autores, essa monografia
sera desenvolvida com o intuito de liderar e acompanhar as mudancas implementadas pelo
sistema de gestdo da qualidade e 5S, tomando como problematica uma pequena-média

empresa.
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A empresa sobre a qual os estudos desta monografia foram desenvolvidos trata-se de
uma multinacional prestadora de servicos fundada em 1925 e localizada na Franga. Tal
empresa propde aos clientes uma gama de solugdes de locagdo e reparos de uniformes, roupas
de cama, mesa e banho sobretudo para os hospitais, industrias e hotéis.

A empresa em questdo, no inicio deste trabalho, buscava solucdes para a reorganizagdo
e reestruturacdo do setor de tratamento inicial dos vestuarios, uniformes e téxteis domésticos
recebidos dos clientes, denominado de “Secteur Sale” (SS), que traduzido do francés significa
“Setor Sujo”. Além disso, tinha como objetivo alcancar melhorias de dominio ergonémico
dos funcionarios, aumento da producdo, reducdo do desperdicio, aumento da satisfacdo dos
clientes, aperfeicoamento da gestdo do estoque e organizagdo da forma como as atividades

eram desenvolvidas.

1.1 OBJETIVO GERAL

Desenvolver um plano de Gestdo da Qualidade para a empresa estudada,

fundamentando-se na metodologia 5S.

1.2 OBJETIVO ESPECIFICO

O presente trabalho teve como objetivo especifico o que segue:

- Aumentar a eficiéncia produtiva;

- Reduzir o desperdicio do processo;

- Aumentar a satisfagdo dos clientes e motivagao dos funcionarios;
- Melhorar a ergonomia dos funcionarios;

- Organizar os estoques e zonas produtivas.



14

2 REVISAO BIBLIOGRAFICA

2.1 GESTAO DA QUALIDADE

A gestdo da qualidade trata-se de um método que exige experiéncia pratica,
conhecimento na area, por se tratar de um processo trabalhoso, ¢ necessita de adequagdo aos
codigos de qualidade, a fim de evitar negligéncia ou falha dos requesitos desejados do sistema
(CHEN; LUO, 2014). Segundo Hugq, et al. (2016), a gestao da qualidade abrange todas as
acdes voltadas para se atingir a qualidade. Esse método estd diretamente relacionado ao meio
no qual estd inserido e seus objetivos podem estar voltados tanto para o consumidor final,
quanto para a qualidade do produto, bem como, para seu preco final, dependendo da
necessidade da empresa no mercado a qual atua (PALADINI apud KACHBA et al, 2012)".

A gestdo da qualidade total presente nesse contexto competitivo do mundo atual em que
vivemos age no intuito de liderar os negdcios, proporcionando aos consumidores uma maior
qualidade dos produtos e servigos, aliada a uma melhora da performance da qualidade na
empresa (LAOSIRIHONGTHONG; TEH; ADEBANJO, 2013, p.3). A implementacdo da
mesma tem atuado na melhora do planejamento das empresas, proporcionando aumento da
satisfacdo dos clientes € menor exposi¢do aos riscos referentes a oscilagdo de prego. Tem sido
considerada também em empresas que apresentam atividades que envolvam riscos humanos
(Gratwohl, et al., 2014).

De acordo com (DUBEY;GUNASEKARAN;ALI, 2015), a TQM serve como base de
orientacdo para o aperfeigoamento de uma organizacdo em busca de melhoria continua de
produtos e servicos para seus consumidores, podendo ser aplicada tanto individualmente,
quanto para um grupo de pessoas ou organizagdes inteiras. A TQM ¢ dotada de quatro pilares
de sustentacdo que englobam: necessidades do cliente, gestio da organizacdo, gestdo de
pessoas € melhoria continua. Além disso, possui oito principios a serem respeitados: todo
processo do trabalho deve ser considerado; clientes internos sao reais; medi¢des do processo
como um todo; trabalho em equipe; qualidade; prevenc¢des; melhoria continua e satisfacdo do

cliente.

1 PALADINI E. P. Gestao estratégica da qualidade: Principios, métodos e processos. Sdo Paulo. 2 ed.,
2009 apud KACHBA, Y. et al. Alignment of Quality Management in SMEs with the Market Performance.
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Os fatores mais comumentes mencionados da gestdo da qualidade total incluem
lideranga, foco no cliente, informagdo e andlise, treinamento, gerenciamento de
fornecedores, envolvimento dos funcionarios, planejamento estratégico, gestdo de
recursos humanos, gerenciamento de processos, trabalho em equipe, design de
produtos e servicos, controle do processo, melhoria continua, capacitacdo dos
funciondrios e garantia da qualidade (EBRAHIMPOUR, 2003 apud
LAOSIRIHONGTHONG; TEH ;ADEBANIJO, 2013, p.3, tradugao nossa)z.

Em um sistema de Gestdo da Qualidade, a visdo envolvendo o processo como um todo
vem acompanhada da ideia de que a procura por erros e a forma de soluciona-los ndo ¢ mais
eficiente do que a procura pela fonte original dos erros e sua remo¢ao (WECKENMANN;
AKKASOGLU; WERNER, 2013).

2.1.1 Implementac¢io da gestio de qualidade

A aquisicdo da qualidade ¢ de importancia fundamental para a competitividade das
empresas de médio e pequeno porte, e isso as coloca em constante busca por melhoras em
seus processos e produtos, embora a gestdo da qualidade com foco quase que exclusivo para
os clientes ndo seja uma tarefa simples (KACHBA et al, 2012). Para isso, torna-se
imprescindivel o conhecimento por parte da empresa das reais necessidades dos
consumidores, construir relagdes com os mesmos e acima de tudo procurar atender suas
demandas (LAOSIRIHONGTHONG; TEH; ADEBANIJO, 2013, p.5).

Empresas portadoras da gestdo da qualidade total se comparadas a aquelas que possuem
um sistema antigo de gestdo, apresentam melhor capacidade de lideranca e capacidade
produtiva de melhor qualidade (LAOSIRIHONGTHONG; TEH ;ADEBANJO, 2013, p.3).

O foco da gestdo da qualidade total ¢ direcionado para a qualidade do sistema,
englobando seus aspectos sociais e técnicos, em relacdo a melhoras na produtividade,
qualidade, lucro, redugcdo de desperdicio, defeitos, producdo em excesso e garantir a

satisfacao do consumidor (KACHBA et al, 2012; DUBEY;GUNASEKARAN;ALI, 2015).

2 SILA, L. ; EBRAHIMPOUR, M. “Examination and comparison of the critical factors of total
quality management (TQM) across countries”. v. 42, n. 2 apud LAOSIRIHONGTHONG, T. et al. Revisiting
quality management and performance.
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O suporte da gestdo estimula o desenvolvimento e empoderamento do ambiente. Para
isso, € necessario que a gestdo fornega recursos para o treinamento de funcionarios e tempo
livre de suas fungdes para a inser¢ao dos mesmos em focos de qualidade, de forma que
adquiram conhecimento sobre as ferramentas da qualidade, favorecendo sua aplicagdo. Aliado
a 1sso, a gestao deve ser capaz de considerar as sugestoes dos funcionarios e po-las em pratica

(JACKSON et al, 2016, p. 142).

2.1.2 QM: Hard x Soft

De acordo com (LAOSIRIHONGTHONG; TEH; ADEBANIJO, 2013) a gestdo da
qualidade total tem sido classificada como “hard” ou “soft”. A gestdo da qualidade “soft” esta
interligada ao gerenciamento da qualidade, no que tange os problemas sociais e(ou)
comportamentais, enquanto que a gestdo da qualidade “hard” abrange as questdes mais
técnicas e metodoldgicas. Calvo-Mora, et al (2013) afirmam que a primeira é responsavel por
orientar a TQM, e a segunda fornecer ferramentas para a tomada de decisdes e suportar sua
implementagao.

Em relagdo aos fatores relacionados a classificagdo mencionada acima, os de nivel
“soft” compreendem aspectos caracteristicos de organizagdo, lideranga, comprometimento de
gestao, recursos ou orientagdes para os clientes. Os fatores “hard”, por outro lado, envolvem o
planejamento da qualidade, melhoria continua, gestdo dos suprimentos, gestdo e controle dos
processos, recursos materiais e informacdes de gestdo, produtos e servigos. Esses fatores
interferem diretamente na forma de producdo de uma organizagdo, e estdo inter-relacionados
de forma que a qualidade ndo dependa somente de fatores técnicos, mas também de gestao,
lideranga e recursos humanos (CALVO-MORA, et al. 2013).

Ainda, os fatores “hard” e “soft” segundo Bernardo (2014) fazem parte do estudo de
diversos autores, como Moreno-Luzon et al. (2013), que caracterizam tais fatores como
propulsores de inovagdo nas empresas, estando associados ao “know-how” proporcionado
pela TQM. Para Bernardo (2014) TQM e inovacdo estdo diretamente relacionadas e sdo
interdependentes, e as organizacdes capazes de conciliar ambas possuem vantajoso potencial

competitivo e valor no mercado, além da possibilidade de crescimento em ciclo virtuoso.
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2.2 SISTEMA 5S

A ferramenta de gestdo ou técnica denominada 5S foi desenvolvida no Japao, por volta
dos anos 80, por Takashi Osada, que teve como objetivo atingir melhores condi¢des na
qualidade da produ¢ao, aumento da produtividade, diminui¢do do desperdicio e fazer do local
de trabalho um ambiente seguro e organizado, promovendo satisfacdo nos funcionarios,
fortalecendo o trabalho em equipe, além do incentivo de colaboracdo da equipe pela busca de
resultados.

Akhramovich, Borisova e Odinokov (2017) afirmam que a evolugdo proporcionada por
essa ferramenta ¢ efetiva desde a organizacdo do ambiente de trabalho dos funcionarios, até o
ambiente de estocagem da organizacdo e os arquivos pessoais nos computadores, podendo ser
aplicada em quase todos os locais.

O termo 5S ¢ oriundo de cinco palavras japonesas (Seiri, Seiton, Seiso, Seiketsu e
Shitsuke), que significam: organizagdo, manter em ordem, limpeza, padronizagdo e disciplina,
respectivamente. Essas cinco palavras juntas formam uma sistematica eficiente de
organizac¢do pela busca de competitividade no mercado, identificando valores e eliminando o
que for desnecessario do sistema produtivo (RANDHAWA; AHUJA, 2017; SINGH;
RASTOGI; SHARMA, 2014).

Segundo Kobayashi (2008, apud TODOROVIC; CUPIC, 2017, p.312)°, a metodologia
5S pode ser considerada uma estratégia para a mudanga, desenvolvimento e aprendizado de
uma institui¢do, cujo objetivo da gestdo € resolver problemas do processo e do ambiente de
trabalho. Gapp et al. (2008, apud TODOROVIC; CUPIC, 2017, p.312)* considera a aplicacio
da metodologia 5S uma forma de obter organizagdo, limpeza e disciplina no ambiente de
trabalho. Filho et al. (2017) defendem que por ser uma técnica independente e de baixo custo,

¢ um método favoravel no aprimoramento da qualidade das instituigdes.

3  KOBAYASHI, K; FISHER, R. Business improvement strategy or useful tool? Analysis of the
application of the 5S concept in Japan, the UK and the US. 2008 apud TODOROVIC, M; CUPIC, M. How
Does Ss Implementation Affect Company Performance? A Case Study Applied to a Subsidiary of a
Rubber Goods Manufacturer from Serbia. 2017

4 GAPP, R et al. Implementing 5S within a Japanese context: an integrated management system.
ManagementDecision. 2008 apud TODOROVIC, M; CUPIC, M. How Does 5s Implementation Affect
Company Performance? A Case Study Applied to a Subsidiary of a Rubber Goods Manufacturer from
Serbia. 2017
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Attri, Singh e Mehra (2017) defendem que o sistema 5S ¢ considerado um dos melhores
métodos para promover a mudanca de atitude dos funciondrios de uma institui¢do,
proporcionando elevada taxa de motivacao e envolvimento no trabalho, sendo capaz de atingir
a excelencia dos negdcios. Tal metodologia serve de alicerce para a construgao da TQM. A
implementagdo dessa ferramenta , contudo, ndo ¢ facil, uma vez que requer mudanca de
comportamento dos funcionarios, modificagdo da cultura da empresa, além de
comprometimento da equipe e adequada gestao e planejamento do lider, provendo clara visao
e valores da implementagao da mudanga.

Pode-se considerar barreiras a implementacdo do 5S a resistencia a mudanga por parte
dos funciondrios (maior fator de garantia na implementacdo dessa metodologia); limite
financeiro (necessario para a implementacdo de algumas mudangas, contratacdo e motivagdo
de funciondrios); perda de comprometimento de gestdo; falta de experiencia e treinamento dos
funcionarios; falta de conhecimento sobre os conceitos e praticas do 5S; ausencia de um plano
estratégico e objetivos (barreira para qualquer método que vise implementar a qualidade da
organizac¢do); auséncia de cooperagdo entre os funciondrios (a relacdo entre os funcionarios

contribui diretamente com a performance do trabalho (ATTRI; SINGH; MEHRA, 2017).

2.2.1 SEIRI (Organizagao)

Este termo faz referéncia a maneira como o ambiente de trabalho devera ser organizado:
a principio deve-se separar o que agrega valor ao trabalho daquilo que ndo ¢ util. Tudo o que
for considerado util deve ser entdo separado e classificado, e o restante descartado. Materiais
e ferramentas manuais devem estar dispostas em locais de facil acesso facilitando que o
trabalho seja realizado. A organizacdo feita dessa forma facilitard o fluxo de pessoas no
ambiente, tornando o local proprio para o trabalho. Esta organizagdo inclui: formas de
trabalho, ferramentas, maquinas, produtos defeituosos, papéis e documentos. (SINGH;
RASTOGI; SHARMA, 2014; ATTRI; SINGH; MEHRA, 2017; CHARANTIMATH, 2009).

Para a eficicia desta etapa, deve haver correta gestdo sobre aquilo que ¢ usado com
frequéncia, definir sua importancia e posteriormente correta alocacdo; ¢ necessario saber

diferenciar o necessario do supérfluo (CHARANTIMATH, 2009).

2.2.2 SEITON (Manter em ordem)
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Esse principio visa a manutencdo da ordem do ambiente. Nele, os materiais,
instrumentos e ferramentas manuais devem ser colocados no local apropriado para cada um
deles apos o uso, facilitando o tempo de aquisicdo dos mesmos por outros usuarios € suas
localizagdes; as zonas de estoque devem se encontrar em niveis superiores; prateleiras devem
ser organizadas na altura em funcdo da utilidade do material e deve-se optar por gavetas ao
invés de caixas grandes, visando diminuir o espago do estoque.

Além disso, deve-se evitar um estoque com grande profundidade; deve-se identificar
prateleiras, gavetas e a area de estoque. No caso de alteragao do tipo ou tamanho do material,
deve-se realizar o ajuste da alteracao (SINGH; RASTOGI; SHARMA, 2014).

Essa etapa se resume a agilidade de adquirir o que necessita, e a facilidade com que ¢
possivel realocéd-la no lugar apropriado (CHARANTIMATH, 2009).

Segundo Charantimath (2009) hé4 quatro maneiras de pdr em pratica o Seiton: definir o
estado atual das coisas; determinar o local adequado e forma como devem ser alocados, e, por

ultimo, seguir a regra de retirar e apds o uso devolver no local apropriado.

2.2.3 SEISO (Limpeza)

Nesse estagio deve ser feita a limpeza do ambiente de trabalho e dos instrumentos
utilizados (NOWOTARSKI; PASLAWSKI; MATYJA, 2016). O dever de manter a limpeza
do local de trabalho deverd atingir desde o gestor até o auxiliar de limpeza da organizagao

(CHARANTIMATH, 2009).

2.2.4 SEIKETSU (Padronizac¢ao)

O Seiketsu prega a padronizagdo e reprodutibilidade dos procedimentos realizados na
manuten¢do da organizagdo e limpeza, ou seja, o Seiri, Seiton e Seiso previamente
implementados devem ser realizados sempre da mesma maneira (NOWOTARSKI;
PASLAWSKI;, MATYJA, 2016; AKHRAMOVICH; BORISOVA; ODINOKOV, 2017;
ATTRI; SINGH; MEHRA, 2017). O habito de manter a organizagdo e limpeza devera ter
inicio no proprio individuo, garantindo tanto a limpeza e organizacdo do funcionario quanto

do ambiente de trabalho (CHARANTIMATH, 2009).

2.2.5 SHITSUKE (Disciplina)
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Esta etapa consiste na disciplina geral, autodisciplina, comprometimento e
empoderamento dos 4S precedentes, ou seja, melhoria dos resultados antes implementados,
bem como na busca por progredi-los. A disciplina assegura a realizacdo das tarefas da
maneira como dever ser feitas e manter os bons habitos. (AKHRAMOVICH; BORISOVA;
ODINOKOV, 2017; ATTRI; SINGH; MEHRA, 2017; CHARANTIMATH, 2009).
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3 DESENVOLVIMENTO METODOLOGICO

Para o desenvolvimento deste trabalho as seguintes fases foram adotadas:
e Conhecimento geral da organizacdo e dos principais processos operacionais de
uma empresa prestadora de servicos na Franca;
e Identificagdo do problema;
e Revisdo da literatura sobre os assuntos envolvidos (Sistema 5S e Sistemas de
Gestao da Qualidade em empresas);

e Elaboracdo de um plano de Gestao da Qualidade para a empresa em estudo.

3.1 CONHECIMENTO DAS ATIVIDADES DA EMPRESA

Nessa primeira etapa foi feito a imersdo em todas as atividades praticadas na empresa,
desde o setor administrativo, SS (compreendendo a zona de triagem dos vestudrios, a zona de
estoque e de recebimento das vestes), Secteur Prope (SP: traduzido do francés significa “setor
limpo”, compreendendo a zona de estoque, secagem, zona onde os artigos sdo dobrados, zona

de embalagem, zona de controle do estoque e zona de expedigdo). Na figura 1 é exemplificada

a correlagdo entre os setores e o cliente.

Figura 1 - Fluxograma dos setores da empresa

Clientes

Provenientes dos artigos
sujos

Setor
Administrativo

Coordena todas as
atividades da
empresa

Servigo de transporte

Entrega os artigos acondicionados
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clientes

Servigo de transporte

O servico de transporte da
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busca dos artigos sujos nos
clientes

Zona de controle do estoque

Sao responsaveis por fazer o
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limpos, contabilizando os artigos
vindo do SP e os artigos que
sairam da Zona de expedi¢cdo

Zona de expedicdo

Apos receberem os pedidos dos
clientes, s3o responsaveis por
fornecé-los ao servico de
transporte

Setor Sujo (SS)

Os artigos sujos que chegam
na empresa sao encaminhados
diretamente para o SS, onde
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lavados

Setor Limpo (SP)

* Os artigos apods serem lavados
no SS sd3o encaminhados para o
SP para serem secados,
passados, dobrados e
embalados

Fonte: Autoria propria
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Para isso, a autora da monografia acompanhou o trabalho em cada setor em diferentes
turnos totalizando 15 dias. Nesse periodo foi possivel a familiarizacdo com a empresa,
funcionarios e ambiente de trabalho; reconhecimento dos 163 tipos de artigos (vestes, roupas
de cama, mesa e banho) diferentes fornecidas pela empresa; visualizacdo da forma de
organiza¢do dos setores, e ainda, a observagdo das principais dificuldades enfrentadas pelos
colaboradores da SS e SP, bem como auséncia de adequada ergonomia para algumas

atividades.

3.2 IDENTIFICACAO DO PROBLEMA

Para a identificagdo dos problemas, levou-se em conta os relatos dos colaboradores e
observagoes das situagdes cotidianas vivenciadas na empresa.

Reunides semanais eram feitas inicialmente com o time operacional e posteriormente
com os lideres, visando a consolidagdo de um plano de desenvolvimento estratégico,
agregando valores e necessidades apresentadas pelos colaboradores com os objetivos
buscados pela empresa: aumento da produtividade, redugdo de perdas, satisfagdo dos
trabalhadores e clientes, aumento da organizag¢ao da zona produtiva, bem como dos estoques.

Os relatos e observagdes mais criticas apontados pelos operadores na SS eram os
seguintes:

e Problemas de ergonomia: a largura da mesa de triagem de vestes sujas (M1-
hospitais e uniformes) era excessivamente grande, o que tornava dificil a postura
correta dos trabalhadores no desenvolvimento de suas atividades (Fig. 1).

e Auséncia de organizacdo da zona de estoque SS. Incorreto posicionamento dos
carrinhos que acondicionam as vestes sujas (Fig.2); auséncia de identificacdo do
local adequado para posicionamento dos carrinhos no chao.

e A mesa na qual eram separadas as roupas de cama, mesa e banho (M2) eram
curtas, e as triagens na maioria das vezes eram feitas no chdo. Essa situacao

possibilitava mal posicionamento dos funcionarios e dores de coluna.
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Fonte: Autoria propria.

Figura 3 - Zona de estoque SS anterior a implementacdo da Gestdo da Qualidade
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Fonte: Autoria prépria.

Além dos relatos acima, observou-se que haviam outros problemas, tais como:
e A abertura da porta rolante do SS era feita por uma corda. Dessa maneira,

trabalhadores mantinham contato direto da luva suja (em consequéncia do trabalho
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de triagem das vestes) com a corda, e posteriormente outros funciondrios sem luva
também mantinham contato com a corda. Essa condicionante apresentava riscos de
saude e higiene para todos os funcionarios.

e Frequentemente, juntamente com todo o material sujo recebido dos clientes na
SS eram encontrados outros objetos, que em alguns casos eram perfurantes, como
agulhas e tesouras (oriundas dos hospitais) que se mantinham perdidas sob as
roupas de cama. Como os sacos que transportam as vestes eram coloridos e opacos,
a visualizacdo de tais objetos era comprometida, pondo em risco a saude dos
funcionarios.

e No SP, durante as operagdes de secagem, em virtude do comprimento dos
lengdis, frequentemente esses (que se encontravam limpos) se arrastavam pelo chao
sujo e consequentemente iam para a relavagem (quando era percebida alguma
sujeira no processo de embalagem) ou eram embalados (quando a sujeira ndo era
perceptivel). O processo de relavagem tem como consequéncia o desperdicio de
matéria prima e de trabalho. Quando os lencdis eram embalados sujos e eram
percebidos somente pelos clientes, esse infortuno acarretava em reclamagdes e
insatisfagdes por partes deles.

e As luvas dos operadores ndo apresentavam correto comprimento, uma vez que
os bracos dos mesmos eram mantidos em contato com as roupas sujas, € como

consequéncia, se contaminavam colocando a saude em risco.

Tal situacdo motivou a autora para o estudo bibliografico a respeito dos principios da
Gestdo da Qualidade, mais especificamente sobre a ferramenta de qualidade 5S e sua
metodologia de conduzir uma organizacao, de forma a garantir melhoria das condicoes de
trabalho, aumento da produtividade, organizagdo, facilidade para encontrar determinado
artigo no estoque, reducdo do desperdicio, melhoria do fluxo da circulagdo de carrinhos e
pessoas pela SS e adequada separagdo dos tipos de artigos nas zonas SS e SP.

Para a organizacdo das zonas de estocagem foi necessario:

- Saber reconhecer os 163 tipos de artigos de tudo o que era fornecido pela empresa,
afim de identificar todos os codigos de artigos que poderiam ser lavados juntos na SS, e dessa
forma reagrupa-los na zona de estoque, atribuindo-lhes cdédigos em comum, diminuindo
assim, o numero de carrinhos no estoque, melhorando como consequéncia o fluxo e

organizagao.
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- Realizar o estudo sobre necessidades diarias fixas dos clientes, assim como débitos
diario com os mesmos (esse problema ocorria quando a demanda de algum produto era feita
pelo cliente, porém o mesmo ndo podia ser entregue, ja que nao havia disponivel no estoque
do SP, somente no SS).

- Desenvolver planos e desenhos da nova estrutura produtiva e estoque da SS.

3.3 REVISAO BIBLIOGRAFICA

A pesquisa bibliografica realizada compreendeu os seguintes temas: Sistema de Gestao
da Qualidade e Sistema 58S aplicados principalmente no ramo dos negdcios e industrial.

As disciplinas de Gestdo e Meio Ambiente do curso de Engenharia de Materiais da
Unesp e outras disciplinas cursadas na Franca pela autora, juntamente com um curso
desenvolvido de Green Belt em Lean Six Sigma, contribuiu com o desenvolvimento desta
monografia.

O material de estudo fundamentou-se de arquivos digitais internacionais obtidos de
publicacdes avulsas, revistas, livros, e artigos datados majoritariamente entre 2018 e 2014, da
base Scopus, exclusivamente em inglés. Tal base bibliografica, serviu de orientacdo e suporte
para o desenvolvimento desta Monografia em todas as suas fases, incluindo a elaboracdo de

um modelo para a implantacio da Gestao da Qualidade na empresa estudada.
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4 ELABORACAO DO MODELO DE GESTAO DA QUALIDADE

Esta fase de elaboracdo do Modelo de Gestao da Qualidade procurou atender os cinco
principios do Sistema de Gestdo 5S (organizagdo, manutencdo da ordem, limpeza,
padronizagdo e disciplina) em rela¢do aos objetivos da empresa.

Buscou-se a separacdo, em ambos os setores, dos artigos frequentemente fornecidos,
dos fornecidos raramente e daqueles com frequéncia nula de entrega. Esses ultimos seriam
decartados ou vendidos, e os artigos mais utilizados, organizados nas prateleiras nas posi¢oes
mais facilmente acessiveis, afim de garantir a limpeza e organizacao.

Em relagdo a ambas zonas de estocagem (SS e SP), planejou-se a ordenagdo e correlata
marcagdo com etiquetas da delimita¢do do espago destinado para cada artigo. A fim de manter
a organizacdo, manutencdo da ordem e padronizacdo, realizar-se-ia a instrucdo dos
funcionarios, assim como a identificacdo dos estoques com um mapa de orientagdo, que
serviria de guia para o correto posicionamento dos carrinhos e artigos, facilitando a busca ¢ a
devolucao desses no local apropriado.

Foi realizado um planejamento para a limpeza de ambos os setores a fim de tornar o
ambiente de trabalho mais agraddvel e ndo comprometer a qualidade dos artigos tratados na
empresa.

Um plano de organizacdo foi elaborado com maquinas mais ergondmicas, bem como,

novos métodos de higiéne e seguranca.

4.1 PLANO DE QUALIDADE PROPOSTO

4.1.1 Nova mesa de triagem dos artigos
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Figura 4 - Mesa de triagem em forma de carrossel (SS)

Fonte: Autoria propria.

A mesa de triagem proposta acima teve como objetivo a resolu¢do dos problemas a
seguir encontrados no inicio do estudo da empresa:

O funcionario que ¢ responsavel pela captura dos carrinhos na zona de estoque, cheios
de artigos sujos, e alimentagdo dos sistemas de lavagem com tais artigos, realiza movimentos
de ir e retornar a todo momento pela fabrica, além de se dobrar constantemente ao longo do
dia para retirar os artigos do fundo do carrinho, comprometendo sua coluna.

Além disso, esse movimento de ir e vir despende tempo e congestiona o fluxo da area
produtiva.

O retorno esperado com a implementacdo dessa nova mesa fundamenta-se no que
segue: os numeros (1 a 12) identificados na figura 4 representam sacos com fundo moével para
armazenamento de vestes sujas. Sobre esses estariam posicionadas esteiras rolantes (A e B). O
operador escolheria qual dos sacos teriam o fundo moével aberto, e consequentemente, os

artigos que iriam cair sobre a esteira. No final das esteiras, seriam instalados sensores para
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interromperem o funcionamento da esteira quando as vestes alcancassem o fim da mesma.
Estd implementagcdo acarretaria em melhores condigdes de postura para os funcionarios,
organizacao e fluxo da area produtiva.

No inicio da esteira o funcionario (1) seria responsavel por esvaziar os sacos vindos dos
clientes na mesa de triagem rolantes.

Os funcionarios (2, 3, 4 e 5) fariam a triagem das pecas, colocando-as nos sistemas de
lavagem (15, 16, 17, 18, 19 e 20) ou nos sacos (1, 2, 3, 4, 5 e 6). Cada um desses sacos
apresentaria sistemas de ascensores rolantes para facilitar a entrada dos artigos dentro dos
mesmos, sem que o funcionario precisasse langa-las.

O funciondrio (6) posicionado em frente dos sistemas de lavagem 13 e 14 seria

responsavel por abastecer esses sistemas com os artigos triados das esteiras A e B.

4.1.2 Reorganizacio do estoque SS por codigo de artigo

No inicio da monografia a organiza¢do do estoque ndo era planejada. Os funcionarios
posicionavam os carrinhos, os quais haviam necessidade de ordenar, proximos das mesas de
triagem. O restante dos carrinhos era acondicionado em qualquer local da area produtiva,
tornando o fluxo de pessoas e outros carrinhos dificultados, além de despender tempo para
encontra-los.

A planejamento feito para resolver os problemas acima mencionados € representado

pela figura 5.
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Figura 5 - Reorganizagdo do estoque proposta
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Fonte: Autoria propria.

A zona 4 representada na figura foi organizada para acondicionar 16 carrinhos em locais
pré-determinados para cada um. Esses 16 carrinhos comportariam os artigos mais
frequentemente separados por dia.

As zonas 2 e 3, por sua vez, englobariam porta sacos menores que os carrinhos
contendo os artigos menos frequentemente separados. Para esses, foi reservado na zona 5
espagos, de maneira que quando os porta-sacos estivessem cheios, esses poderiam ser
esvaziados em carrinhos localizados na zona 5. Quando esses carrinhos estivessem
completamente preenchidos, os mesmos seriam enviados para a lavagem de acordo com a
demanda, ou acondicionados no estoque do SS, a fim de liberar espaco para outros carrinhos

vazios.
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Marcagdes para delimitagdo do posicionamento dos carrinhos e porta-sacos seriam

feitas no solo e no alto dos mesmos.

4.1.3 Separacio dos artigos por codigo de lavagem

A separagdo de todos os artigos tratados na empresa seria feita por coédigo de lavagem, a
fim de facilitar a organizag¢do e melhorar a gestao da produgdo, bem como o agrupamento dos
artigos que poderiam ser lavados juntos, de forma a economizar tempo e recursos.

Seriam atribuidos 80 codigos de lavagem para um total de 163 artigos. Essa separacao
favoreceria a organizacdo do estoque e ocuparia menos espago com carrinhos, ja que um

mesmo carrinho passaria a manter mais artigos que anteriormente.
4.1.4 Sistemas ergondmicos para a triagem

O plano proposto na figura 6 apresenta dois sistemas ergondmicos integrados na mesa
de triagem. O primeiro seria um mecanismo para esvaziar os sacos vindos dos fornecedores, a
partir da abertura dos mesmos inicialmente feita pelos funcionarios e posterior ligagdo nesse

mecanismo. Esse sistema iria esvaziar os sacos € os artigos tombariam sobre a mesa rolante.

Figura 6 - Sistemas ergonomicos ligados a mesa de triagem

Fonte: Autoria propria.
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O movimento repetitivo dos funcionarios para esvaziar os sacos provoca mas condi¢des
de postura, uma vez que os sacos apresentam geralmente peso excessivo.

A mesa rolante feita nesse planejamento comeca no solo, de forma que os funciondrios
ndo necessitem erguer o saco para fazer a ligacdo dos mesmo no mecanismo que os esvazia.

Outro sistema ergondmico feito desse planejamento foi o de um “retourner de rolls”
(figura 7) (que do francés significa, sistema de esvaziar de carrinhos), para evitar que os
funciondrios se curvassem para retirar os artigos do fundo dos carrinhos, comprometendo a
coluna. Com esse sistema, seria necessario apenas colocar os carrinhos cheios no “retourner”
e esperar que fossem esvaziados, para entdo retird-los. O “retourner” ja havia disponivel no

mercado para a compra. Dessa forma, a empresa ndo teria dificuldade em encontré-lo.

Figura 7 - Sistema de esvaziar os carrinhos (Retourner de rolls)

Fonte: Autoria propria.



32

4.1.5 Novos métodos de higiene e seguranca

Em relagdo a corda de abertura do portdo do SS, que dé acesso ao exterior da planta, e
por onde ¢ feita a passagem dos carrinhos que chegam dos fornecedores e funcionarios, foi
feita a proposi¢cdo de um sistema mais higiénico, no qual a abertura do portdo seria feita por
sensores.

A respeito dos sacos que transportam as vestes serem opacos, propds-se a substituicao
por sacos transparentes, onde seria mais facilmente visivel a presen¢a de objetos cortantes ou
pessoais dos clientes, que por vezes vém junto com as pegas sujas, como Oculos, agulha,
dentadura, tesoura, entre outros.

Além disso, sugeriu-se que as pegas fossem previamente separadas por clientes, uma
vez que, juntamente com os lengdis vindo de casas de repouso e hospitais, apareciam com
frequéncia fraldas sujas dos pacientes, que ocasionava em insatisfacdo dos trabalhadores e
punha em risco a saude, ja que as luvas eram curtas. Realizando essa pré-selecdo pelos
clientes, ocasionaria ainda em ganho de tempo para os funciondrios.

Em se tratando do comprimento das luvas e mangas dos uniformes, a ideia apresentada
foi a de substituicdo dos mesmos por vestes ¢ luvas mais compridas, preservando a saude dos

funcionarios responsaveis pela triagem das pecas.

4.1.6 Preocupacio com o cliente

Em relacdo a insatisfacdao de alguns clientes por receberem alguns artigos sujos, mesmo
apos a lavagem, foi realizada a organizac¢do do estoque do SP. Os artigos que eram alocados
na ultima prateleira, mesmo estando embalados, recebiam com frequéncia contato com poeira
e sujeiras do solo. Como a embalagem desses era feita por seladora, havia com frequéncia
falha do fechamento: por esse motivo, esses artigos adquiriam sujeira. Por esse motivo, as
ultimas posi¢oes da prateleira foram desocupadas, e os artigos foram alocados nas prateleiras
de cima de acordo com a frequéncia de utilizagdo. Artigos que ndo eram mais utilizados
foram descartados.

Como mencionado anteriormente, durante a secagem, dobragem e embalagem dos
lencois, haviam situagdes em que os mesmos eram arrastados pelo chdo. Para solucionar esse
infortinio, foi proposta a instalagdo no solo, ao pé da maquina, de algum recipiente plastico

no qual os lengoéis poderiam encostar sem que mantivessem contato com o solo.
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5 RESULTADOS

Em relacdo aos planos propostos para a empresa, alguns foram implementados de
imediato (dentro de dois meses), outros foram planejados para serem realizados algum tempo
depois e outros foram considerados inviaveis, por questdes financeiras ou op¢ao da empresa.

A reorganizagdo do estoque do SS e SP por codigo de artigo, com marcagdes adequadas
no solo e no alto da zona produtiva, foi realizada e proporcionou melhorias no fluxo de
carrinhos e funciondrios, além de ganho de tempo para encontré-los e aloca-los. Os resultados

dessa reorganizacao se encontram nas figuras 8, 9 e 10 a seguir.

Figura 8 - Reorganizagao do estoque SS por codigo de artigo
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Fonte: Autoria propria.
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Figura 9 - Reorganizagdo dos carrinhos do SS com marcagao adequada no solo
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Fonte: Autoria propria.

Figura 10 - Marcacao acima dos carrinhos do SS indicando o cddigo de artigo

Fonte: Autoria prépria.



Figura 11 - Organizagdo do SP por codigo de artigo
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Fonte: Autoria propria.

Figura 12 - Organizagdo do SP por cddigo de artigo com marcagdo no alto
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Fonte: Autoria propria.

35



36

Além disso, houve diminui¢gdo do numero de carrinhos na zona de estoque, ja que os
carrinhos passaram a apresentar mais artigos do que antes era determinado.
Consequentemente, se tornou mais facil realizar a limpeza do local.

A separacao dos artigos por codigo de lavagem possibilitou que mais artigos fossem
lavados juntos, economizando mado de obra, matéria prima e dejetos para a natureza, como
agua, sabao e produtos quimicos.

Em relacdo a mesa de triagem em forma de carrossel, ndo foi possivel a implantacao
desse projeto, devido aos altos custos de investimento que seriam necessarios. A empresa
optou por colocar em pratica os sistemas ergondmicos para a triagem, apresentados no item
6.1.4, contudo, até o final do desenvolvimento dessa monografia o projeto ndo havia ainda
sido colocado em prética, pois estavam em fase de busca de fornecedores e orcamentos.

Em se tratando dos sensores de presenca para abertura do portdo do SS, o servico de
manuten¢do da empresa ja estava providenciando a instalacdo dos mesmos.

Nao houve a possibilidade de substituicdo de sacos opacos pelos transparentes pois até o
momento nao existe sacos transparentes lavaveis e reutilizaveis no mercado.

A troca dos uniformes e luvas nao foi realizada por op¢ao dos proprios funcionarios que
alegam sofrer calor excessivo no verao.

De acordo com a empresa, os clientes ja eram comunicados desde o inicio para
colaborarem com a pré-triagem dos artigos, porém, isso ndo era colocado em pratica. Para
solucionar a insatisfacio dos funciondrios, seria necessario a implantagdo da ideia
mencionada, ou desenvolvimento de outra, j4 que outros problemas da empresa foram
resolvidos, porém esse, ndo menos importante, foi deixado de lado.

Em relacdo a todas modificagdes implantadas na empresa, notou-se elevada motivacao e
contentamento dos funcionarios, em relacdo a organizacdo de ambos os setores (SS e SP) e
melhores condi¢des de trabalho. Isso resultou em aumento da produtividade em relacdo aos
meses anteriores as mudancas, de acordo com a analise grafica da rentabilidade mensal da
empresa. Além disso, a organizagdo da mesma como um todo proporcionou melhor gestao das
demandas dos clientes, reduzindo a falta de atendimento as necessidades semanais dos

mesSmos.
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6 CONCLUSAO

A implementacao da metodologia 5S na empresa e os resultados alcangados, so6 foi
possivel em virtude do engajamento e disciplina de todos os funcionarios envolvidos na
mudanga. A organizagdo, praticas e padronizacdo adotadas dessa metodologia ndo sao
dispendiosas. O que tornou algumas implantacdes do projeto inviaveis pelo custo foram
tecnologias avangadas referentes ao maquinario envolvido no processo produtivo da empresa
estudada.

A implantagdo de um sistema de gestdo na empresa foi necessaria, considerando-se que
no inicio do projeto havia falta de organizagdo dos setores, auséncia de padronizacdo para
organizac¢do, desperdicio, baixa produtividade, falta de treinamento dos funcionérios sobre
manutenc¢ao da ordem e insatisfacao dos colaboradores.

Tornou-se evidente a eficacia da implantagdo da Gestao da Qualidade e sistema 5S em
uma empresa de pequeno-médio porte em relacdo ao aumento da produtividade, redugdo do
desperdicio de mao de obra e matérias primas, satisfacdo dos funcionarios, melhores
condi¢des de trabalho para os mesmos e organizagdo da institui¢ado.

Algumas praticas ndo foram efetivas ja que ndo satisfizeram os funciondrios, por isso se
torna importante a conscientiza¢do de todos os envolvidos do processo sobre o beneficio da
Gestao da Qualidade, ndo somente para o sucesso da empresa, mas para a saude, seguranca e
melhores condi¢des de trabalho para os colaboradores. A méa condug@o dos envolvidos nesse
aspecto por parte da empresa comprometeu o desenvolvimento de algumas propostas desse
projeto.

O projeto deixou a desejar em algum momento em relagdo ao aumento da satisfacdo dos
clientes. Apesar do mesmo ter proporcionado melhorias na organizacdo da empresa, controle
do estoque e da producdo, e consequentemente, melhor gestdo da empresa em relagdo as
demandas dos clientes, nenhuma pratica foi realizada para evitar o contato dos leng¢dis com o
chao de fabrica. A procura pela fonte do problema foi realizada, como proposto pelo sistema
de Gestao da Qualidade, porém a mudancga necessaria por parte da empresa a fim de eliminar
essa causa, ndo. A auséncia de praticas que valorizem as demandas dos consumidores ira
comprometer em algum momento o acordo que existe entre ambas as partes, ja que o nimero

de concorrentes ¢ elevado e a busca por uma posi¢ao no mercado também.
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APENDICE A - funcionamento da empresa

e Primeira etapa: os carrinhos de artigos sujos sao recuperados nos clientes por alguns
funciondrios da empresa. Normalmente o servico ¢ feito pela manha. Os carrinhos sdo
entdo separados por clientes, e 0os que contém artigos que ndo sao tratados na unidade
sao encaminhados para outras.

e Segunda etapa: Os carrinhos que chegam a empresa sdo encaminhados para a mesa de

triagem (SS), uma vez que a triagem ¢ raramente feita pelos clientes.

Os artigos mais frequentemente tratados na empresa sao:
* Linha circulante: esses artigos pertencem a empresa e sao alugados aos clientes.
Linha de tratamento: esses artigos pertencem aos clientes, e sdo tratados
separadamente a fim de evitar que sejam misturados com o de outros.
 Linha dos hotéis: esses artigos pertencem aos hotéis e sdo triados em uma mesa

diferente dos outros artigos.

e Terceira etapa: as proximas etapas ocorrem na SP. Essa consiste na lavagem dos
artigos, essa € a etapa mais importante do ciclo de tratamento. O ciclo de lavagem ¢
determinado de acordo com o artigo que sera lavado.

e Quarta etapa: Secagem e dobra dos artigos. Nessa etapa, o percurso que a peca vai
percorrer vai depender do tipo de artigo (toalhas de mesa, toalhas de banho,
uniformes, panos de prato e outros artigos menores, seguem caminhos diferentes uns
dos outros).

¢ Quinta etapa: esta ¢ a Ulltima etapa do processo e consiste na preparagao para entrega ao
cliente.

Os artigos ja embalados sdo separados nos carrinhos nas quantidades demandadas
pelos clientes, para que os agentes de servigo venham busca-los e entregé-los aos

consumidores.



