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1. TEMA

“A APLICABILIDADE DO PROGRAMA 5S NOS HOTÉIS: 

Estudo de caso Hotel Praia Ponta d’Areia”.
2. 
PROBLEMA DA PESQUISA

Nos tempos atuais é do conhecimento de todos que o mundo empresarial está cada dia mais dinâmico, devido ao avanço estrondoso da tecnologia que eleva o grau de importância das informações a um patamar cada vez mais alto.

Nessa corrida desenfreada por conhecimento, as empresas são obrigadas a investir muitos recursos para não acabarem se desconstituindo e nesse contexto, o cliente é a peça chave que move toda essa necessidade por mudanças que visem à melhoria do produto final. Cada vez mais exigente, o cliente não busca mais o “mais barato”, e sim o melhor pelo preço que ele pode pagar. Tendo isso em vista e trazendo essa realidade para nossa área de atuação, temos como empresas, os hotéis em buscas de hóspedes a trabalho ou a lazer, estes por sua vez, buscam um atendimento diferenciado, querem ser valorizados, querem ter suas exigências atendidas, enfim, querem ser sentir confortáveis enquanto estão longe de casa.

Uma das formas de melhorar o serviço no ramo hoteleiro é, com certeza, a implementação de programas de qualidade como o 5s, Just in Time, entre outros. Esses programas colaboram com o hotel para que este satisfaça de uma maneira superior as necessidades dos hóspedes, além de serem a porta de entrada para certificações de qualidade como o ISO. Dessa forma, o hotel seria cada vez mais reconhecido e procurado, pois seu feedback seria positivo, o traria mais hóspedes de qualidade, gerando assim mais lucro e, conseqüentemente, a melhoria contínua. 
Qual a importância do programa 5s para a adequação da estrutura social e organizacional dos hotéis Ele traz benefícios para a gestão de um  empreendimento hoteleiro?
3. 
HIPÓTESE

Em busca da maximização dos lucros, da melhoria da qualidade de seu atendimento, de uma possível certificação, entre outros objetivos, temos o hotel que é objeto de nossa pesquisa, o Hotel Ponta D’Areia.

A ferramenta objeto de nossa pesquisa é o Programa 5s, que é um modelo japonês de programa de busca pela Qualidade Total. Esse Programa visa de forma simples conter desperdícios, respeitando o meio-ambiente e o próximo, valorizando o bem-estar e a vida saudável. Através de 5 Sensos, o de Utilização (Seiri), o de Ordenação (Seiton), o de Limpeza (Seisou), o de Higiene (Seiketsu) e o de Ordem Mantida (Shutsuke).

Como foi visto acima, o programa valoriza o indivíduo como um todo, o que é extremamente importante no ramo hoteleiro, dessa forma, indicamos o programa 5s como uma ferramenta bastante adequada aos objetivos do hotel, visto que, além de ter custo acessível, sua aplicação é bastante realista, apesar de ter de ser feita de forma gradativa para que o clima organizacional não se desestabilize.  

Essa ferramenta tornará o ambiente do hotel mais saudável, o que será mais adequado para o seu funcionamento em geral, visto que um ambiente saudável é um ambiente harmônico e tudo flui com mais facilidade em ambientes harmônicos, dessa forma, haverá uma interatividade maior entre os setores, o que proporcionará uma transição mais dinâmica e segura de informações, obtendo-se dessa forma, um feedback positivo.

4. 
 OBJETIVO

4.1 
Objetivo Geral

· Implantar o programa 5s em um empreendiemnto hoteleiro, verificando benefícios que o mesmo possa trazer.

4.2 
Objetivo Específico

· Implantar o programa 5s no Hotel em questão.
· Identificar os procedimentos e esforços necessários para a implementação do Programa 5s.
· Demonstrar os benefícios decorrentes da utilização do Programa 5s no setor hoteleiro.
· Especificar as principais barreiras encontradas para a implementação do Programa 5s.
· Apontar todas as principais mudanças possíveis após a adoção do Programa 5s.
5. 
JUSTIFICATIVA

A escolha do tema se deu em virtude da dinamização da economia mundial, onde se exige cada vez mais, uma adaptação das administrações dos vários tipos de negócios à tendência mundial, que é exatamente a busca da satisfação do cliente através da implementação de um programa de qualidade, afim de que se obtenha um feedback positivo em relação ao conjunto de serviços oferecidos pela empresa.

Dentro desse contexto, os hotéis como prestadores de serviços de acomodação, devem ter como um dos principais objetivos, a estadia do cliente em ambiente confortável, limpo, agradável, familiar e seguro, além de outros benefícios alcançáveis com a implementação da ferramenta da qual discutiremos a seguir.

A escolha do programa 5S se deve a virtude de se explorar e estudar o ambiente de trabalho do Hotel Praia Ponta D’areia, Partindo do prognóstico que não existe essa ferramenta na empresa e perpassa para uma busca da melhoria das condições de trabalho que visa à reestruturação dos setores com a utilização da ferramenta de qualidade 5s, que tem como objetivo a melhoria das condições internas, valorizando o colaborador no que se diz respeito à estrutura física, materiais de trabalho, funcionalidade, respeito, valorização, reconhecimento, e cabe ao grupo desenvolver e assimilar o programa que muda o organismo interno em relação à melhoria da qualidade. 

No ambiente do Hotel existe a necessidade de explorar a qualidade dos serviços, equipamentos e a organização, sendo ela, dos materiais utilizados como equipamentos de uso contínuo de escritório, computadores, impressoras, telefones, fax, máquina foto-copiadora etc., e também os documentos relacionados à: clientes, funcionários e aos da própria empresa. 

A limpeza é outro ponto de extrema importância. Checar os equipamentos quanto à sua limpeza e higiene pode prolongar o prazo de utilização dos aparelhos e colaborar para uma melhoria significativa da saúde do colaborador aumentando a velocidade dos processos e execução das tarefas em um menor espaço de tempo, objetivando, com transparência, a qualidade do serviço prestado, incentivando a melhoria constante da limpeza, promovendo ações de exemplos para serem seguidos.

O tema proposto foi criado como uma alternativa de proporcionar uma melhor qualidade no serviço hoteleiro, abrangendo a estrutura organizacional e física da empresa com a utilização de uma ferramenta de origem japonesa chamada 5s, que consiste na Utilização (Seiri), Ordenação (Seiton), Limpeza (Seisou), Higiene (Seiketsu) e Ordem Mantida (Shutsuke).

6. 
REFERENCIAL TEÓRICO

6.1
O QUE É 5S?

O programa 5S é uma ferramenta que surgiu no Japão após a 2ª Guerra Mundial, que tem como objetivo a implantação de Cinco Sensos para um maior e melhor aproveitamento dos recursos disponíveis. Nesse contexto, conseguiu-se observar que ela poderia ser transposta para outros ambientes empresariais, não só no Japão, mas em outras culturas, em virtude dos benefícios que ela trás. 

Para GIL (1999, p. 134), as nações e organizações, que se encontram em estado de maior atraso na aplicação da tecnologia da “qualidade”, necessitam acelerar seu processo de internação/exercício da cultura, procedimentos, técnicas, práticas e produtos finais alcançados com o conceito da qualidade.

Ainda para GIL, a recuperação do atraso, na aplicação da visão da “qualidade”, necessita de uma estratégia que permita a recuperação do tempo perdido e a colocação da entidade nos “calcanhares” e, no momento seguinte, na “dianteira” da concorrência – “pioneirismo”/”identificação de tendências”/”inovação tecnológica” são abordagens/momentos da qualidade.

Ainda para GIL, evidentemente, temos que aprender, aplicar, usar, adaptar toda a tecnologia existente acerca da qualidade. A forma de seu desenvolvimento, implantação e operacionalização, porém, necessita ser trabalhada, internamente, em nível de sociedade, dos empreendimentos, dos governos, das empresas.  

Para MARQUES (2000, p. 12), qualidade é o principal fator na compra de qualquer mercadoria, seja para consumo nos restaurantes, seja para obras de manutenção.

Ainda para MARQUES, só depois de garantida a qualidade, se buscará obter o melhor preço possível no mercado.

No Brasil, é um dos primeiros passos para o alcance do selo de Qualidade Total ISO (International Standart Organization), que garante reconhecimento em todo o mercado, tanto nacional, quanto internacional, e indica que a empresa detentora deste selo, possui procedimentos e serviços que primam pela qualidade. Ainda no Brasil, foi criado o PNQ (Prêmio Nacional de Qualidade), que premia as empresas certificadas com o ISO, e que foram destaques durante o ano em seu ramo de atuação.

Segundo MELLO (2002, p. 15), a série de normas ISO 9000 é um conjunto de normas e diretrizes internacionais para sistemas de gestão da qualidade. Desde sua primeira publicação em 1987, ela tem obtido reputação mundial como base para o estabelecimento de sistemas de gestão da qualidade. 
Ainda segundo MELLO (2002, p. 18), quando uma organização adota a norma ISO 9001:2000, ela deve esforçar-se para satisfazer a seus clientes e melhorar continuamente seu sistema de gestão da qualidade. A melhoria contínua é um processo de aumento da eficiência da organização para cumprir a política e os objetivos da qualidade. 
O programa 5S não visa somente à melhoria dos procedimentos e utilização dos recursos em favor da empresa, ele visa formar hábitos nas pessoas, para que estas coloquem a prática da ferramenta em suas vidas fora do ambiente de trabalho, com o objetivo de proporcionar uma melhor qualidade de vida a essas pessoas, gerando assim, um ambiente familiar mais saudável e equilibrado, o que é transposto para o ambiente de trabalho deste indivíduo, o melhora conseqüentemente o trabalho dentro da organização, afetando, dessa forma, a produtividade da empresa, e por conseqüência, otimizando as margens de lucro da empresa.

Segundo CAMPUS (1992, p. 70), CQT é um “controle exercido por todas as pessoas para a satisfação das necessidades de todas as pessoas”, ou seja, todos os setores da organização devem estar envolvidos no esforço pela qualidade contribuindo tecnicamente.

Segundo ERDMANN (1998, p. 70), o Controle da Qualidade Total (CQT) é uma filosofia que foi desenvolvida no Japão pós-guerra, a partir de idéias norte-americanas. Originalmente o sistema era um conjunto de técnicas e metodologias estatísticas, mas, com o passar do tempo, incorporou aspectos comportamentais e gerenciais. Considerando que o objetivo principal da organização é a sua sobrevivência, o Controle da Qualidade Total almeja isto através da satisfação dos clientes.

Segundo IMAI (1990, p. 70), a qualidade sem seu significa mais amplo, é tudo aquilo que pode ser melhorado. Isso significa que a qualidade apóia-se em parâmetros que permitem situa-lo ao longo de um contínuo, desde um nível muito baixo até um nível muito mais alto. 

Segundo MELLO (2002, p. 145), planejamento – são processos administrativos, exercidos segundo uma seqüência lógica, para formatação/determinação/estabelecimento de expectativas de comportamento organizacional futuro desejado, ou necessário à continuidade operacional empresarial. Esse comportamento futuro é chamado de “padrão” e, evidentemente, é o “resultado” dos “processos de planejamento”. Os resultados dos processos de planejamento são tanto os “processos de execução”, quanto os “resultados esperados/previstos dessa mesma execução”. Esta é a visão aplicada ao conceito de “engenharia do produto”, ou seja, o momento em que a concepção da linha de produção e seus subseqüentes produtos são delineados/formatados. Portanto, como resultado/produto final dos processos de planejamento, temos “processos de execução” e “resultados da aplicação/exercício desses mesmos processos de execução” padronizados. 
O grande problema da implantação de um programa de Qualidade, como é o caso do 5S, é a resistência de alguns colaboradores, e no caso de uma empresa familiar, de alguns de seus sócios. Por isso, o programa é dividido em etapas, onde inicialmente é formada uma comissão com elementos-chaves, que auxiliarão neste processo. A função dessa comissão é avaliar, opinar e colaborar para que o resultado da implantação consiga ser alcançado. A comissão é responsável por organizar palestras de motivação, de explicação de procedimentos, entre outras, para facilitar a introdução do programa na empresa.

Segundo DENTON (1990, p. 70) afirma que o mais importante é saber reconhecê-los diferenciá-los e mantê-los.

Para GIL (1999, p. 31), para que o sistema da qualidade de uma organização seja colocado em prática, há a necessidade de sua estruturação em programas/projetos da qualidade, que, por meio de suas características de top-down (da direção para a base organizacional), ou boutton up (por geração e operacionalização espontânea na base da organização), dão vida ao conceito de qualidade total.

A parte mais complicada do programa é exatamente o último senso (Autodisciplina), pois, com o passar do tempo, as pessoas tendem a se tornar mais relapsas no trabalho, e acabam esquecendo dos procedimentos corretos para a execução da tarefa. As pessoas que irão cometer esses erros devem ser diagnosticadas previamente, a fim de se executar um trabalho mais intensivo para sua adequação. O programa 5S é uma ferramenta essencialmente comportamental, por isso, as pessoas que não conseguirem se adequar a essa nova tendência, deve ser postas em disponibilidade para o mercado de trabalho.

6.2 
O Programa 5S no Hotel Praia Ponta d’Areia
A implementação do programa 5S começa pelos setores-chaves do hotel, mas as suas repercussões estendem-se por toda a organização. Esta ferramenta faz parte do principio da visibilidade, ou seja, tornar visíveis os problemas onde quer que possam existir. 

Apesar de este programa ter surgido na década de 70, tendo como princípios alcançar qualidade, segurança e motivação de pessoas em um ambiente de trabalho a sua aplicação no país vem se consolidando nos últimos anos (Osada, 1992; União..., 1995).

Em busca da maximização dos lucros, da melhoria da qualidade de seu atendimento, de uma possível certificação, entre outros objetivos, temos o hotel que é objeto de nossa pesquisa, o Hotel Ponta D’Areia.

A ferramenta objeto de nossa pesquisa é o Programa 5s, que é um modelo japonês de programa de busca pela Qualidade Total. Esse Programa visa de forma simples conter desperdícios, respeitando o meio-ambiente e o próximo, valorizando o bem-estar e a vida saudável. Através de 5 Sensos, o de Utilização (Seiri), o de Ordenação (Seiton), o de Limpeza (Seisou), o de Higiene (Seiketsu) e o de Ordem Mantida (Shutsuke).

Como foi visto acima, o programa valoriza o indivíduo como um todo, o que é extremamente importante no ramo hoteleiro, dessa forma, indicamos o programa 5s como uma ferramenta bastante adequada aos objetivos do hotel, visto que, além de ter custo acessível, sua aplicação é bastante realista, apesar de ter de ser feita de forma gradativa para que o clima organizacional não se desestabilize.  

Nos tempos atuais as empresas as organizações buscam a excelência no atendimento com a utilização de ferramentas administrativas e de qualidade como (Brainstorming, Matriz Gut, PDCA, 5S, Just In Time entre outros), no ramo hoteleiro não é diferente, muitos hotéis, inclusive da nossa região, estão adotando essa prática de implantação de programas que têm o objetivo de qualificar a mão-de-obra, disciplinar os funcionários, estruturar-se tecnologicamente, reduzir custos etc.

Inicialmente, ao longo da primeira semana de trabalho, foi realizada uma pesquisa presencial de observação, onde foram detectados alguns problemas como: ruídos excessivos, limpeza insuficiente, detalhes a cerca da instalação elétrica de todo o prédio, má utilização dos corredores, alguns equipamentos ultrapassados, entre outros.

7. METODOLOGIA

O trabalho foi elaborado com base em referências bibliográficas acerca de assuntos que lidam diretamente com o tema proposto, além de entrevistas com professores e profissionais da área.

Quanto à pesquisa de campo, esta foi realizada no Hotel Ponta D’Areia um estabelecimento muito conhecido nesta região, no qual pudemos observar e relatar a intenção de implantação do Programa 5s e motivar a partir de uma breve exposição das principais vantagens, os benefícios e resultados proporcionados por ele como: limpeza, tanto do ambiente de circulação de hóspedes, como da área de serviço, padronização dos procedimentos, preservação mais adequada das disponibilidades do hotel, entre outros.

Foi realizada também a pesquisa descritiva, na qual pudemos observar e analisar, a partir da pesquisa de campo, a viabilidade da implantação do Programa 5s no Hotel Ponta D’Areia.

8. 
RECURSOS

8.1
 Recursos Humanos

Foi utilizada em nossa pesquisa a entrevista com o Gerente Comercial do Hotel Ponta D’Areia e alguns profissionais da área, colaboradores do mesmo hotel.

8.2
 Recursos Materiais

Utilizamos em nossa pesquisa livros, computadores, impressoras, máquinas fotográficas digitais e telefones, deslocamentos com carros e ônibus.

8.3
 Recursos Financeiros

	Recurso
	Quantidade
	Valor Unitário
	Valor Total

	Internet
	200h
	R$ 2,00
	R$ 400,00

	Impressões
	120 páginas
	R$ 0,15
	R$ 18,00

	Telefone
	200 minutos
	R$ 0,74
	R$ 148,00

	Transporte (ônibus)
	200 passagens
	R$ 1,70
	R$ 340,00

	Transporte (carro)
	250 litros (gasolina)
	R$ 2,78
	R$ 695,00

	Outros
	-
	-
	R$ 600,00

	TOTAL
	R$ 2.201,00


9. 
CRONOGRAMA

	CRONOGRAMA DE PROJETO MONOGRÁFICO PARA DEZEMBRO DE 2007

	ATIVIDADES
	AGO
	SET
	OUT
	NOV
	DEZ

	Elaboração do Projeto
	X
	X
	X
	
	

	Entrega do Projeto para o orientador
	
	
	X
	X
	

	Entrega do Projeto para a coordenação de TCC
	
	
	
	X
	

	Realização das Entrevistas
	
	X
	X
	X
	

	Tabulação dos Dados
	
	
	X
	X
	

	Redação da Parte Teórica do Projeto
	
	X
	X
	X
	X

	Montagem final do Projeto
	
	
	
	X
	X

	Reprodução
	
	
	
	
	X

	Entrega para defesa
	
	
	
	
	X
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